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 مقدمة
 

 أ‌

 :مقدمة
بدايبببة القبببرن  يعتببببر ميبببدان التكنولوجيبببا والانينبببك مبببد الميببباديد المعاصبببرة البببتي ظهبببرت في صبببورتها الجليبببة مبببع 

العشريد، خاصة بعد ظهور مواقع التواصل الاجتماعي ومع تطور الزمد واتساع رقعة النشاطات وظهبور العديبد مبد 
الازمات وكثرة الممارسات الاجتماعية وتعقدها بين الأفراد والجماعات سبيما تلبك الأنشبطة المنجبزة في أطبر تنظيميبة  

ومبد . أنواعها ومجالاتها، سياسية أو اقتصادية أو خدماتية أو غيرهبا كالمؤسسات والهيئات والمنظمات على اختلاف
هنا ظهرت الاجبة إلى الاهتمبام اواقبع التواصبل الاجتمباعي كبأداة حساسبة وجوهريبة تسبتعمل في متلبف المنظمبات 

صبورته او أنشبطتها والمؤسسات التي تولي أهمية كبرى لجماهيرها أثناء الأزمبة، لأن هبذا الأخبيرة تعتببر المبرأة العاكسبة ل
في الوقبببك البببالي ولبببذلك وفي سبببعي جببباد مبببد المؤسسبببات الخدماتيبببة زادت الاجبببة إلى ضبببرورة الاسبببتخدام المكثبببف 

 .لمواقع التواصل الاجتماعي و لك مد أجل تحسين صورة المؤسسات والأفراد أثناء الأزمات
ضبببباع غببببير العاديببببة فالمشببببكلات إ ا فمواقببببع التواصببببل الاجتمبببباعي لهببببا اتصببببال غببببير مباشببببر ؤلظببببروف والأو  

والأزمبببببات وغيرهبببببا كلهبببببا مبببببد الأسبببببباب المباشبببببرة لتشبببببويه صبببببورة المؤسسبببببة، فالمهمبببببة الإسبببببياتيجية لمواقبببببع التواصبببببل 
الاجتمببباعي لا تتبجبببح  بببلاء إلا عنبببدما تواجبببه الكومبببة أو المؤسسبببة أزمبببة مبببا تهبببدد وضبببعها ومقبببدرتها علبببى العمبببل 

تصبببح المؤسسببة ان  اأ عرضببة للجمهببور ومراقبببة مببد طببرف وسببائل الإعببلام، والمنافسببة أو تهببدد  تشببويه سمعتهببا إ  
وهنببببا تكمببببد خبببببرة مواقببببع التواصببببل الاجتمبببباعي  في التأهببببب أثنبببباء وقببببوع الأزمببببة  مببببد أجببببل تحسببببين صببببورة الأفببببراد 

 .المؤسساتو  والكومات
وهبذا قصبد الوصببول  وفي هبذا الإطبار سببعينا مبد خبلال هاتببه الدراسبة إلى اليكيبز علببى مؤسسبة بريبد الجزائببر 

 .إلى معرفة دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة أثناء الأزمة
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 :الاشكالية-1
مظباهر التكنولوجيببا الديثبة حيببث سباهمك بشببكل كببير في التببأثير علبى كافببة تعبد الانينيبك مببد أهبم وابببرز  

أنمبببباط الاتصببببال الإنسبببباني بنقببببل انشببببغالات الأفببببراد والأفكببببار بعبجببببهما لبببببع  وهببببذا يببببتم عببببد طريببببق الشبببببكات 
 . الاجتماعية التي أصبحك سلاح  و حديد

تهبدد وجودهبا  اتبه وقبدرتها  نافسبة، أوعندما تواجه المؤسسة أزمة ما تهدد وضعها ومقبدرتها علبى العمبل والم 
 .إ  تصبح المؤسسة انذاأ عرضة لمراقبة وسائل الإعلام وأيبجا عرضة لتحسين أو تشنيع صورتها على البقاء،

وتعتببببر الانينبببك هبببي حلقبببة الوصبببل ببببين المؤسسبببة وجمهورهببببا الببببداخلي والخببببارجي ولببببذلك عنببببدما ظهبببببرت  
بشببكل خبباص موقببع الفيسبببوأ ؤعتبببارا الأكثبببر انتشبببارا ، سبببرعان مبببا اسببتفادت منهببا مواقببع التواصببل الاجتمبباعي و 

 . المؤسسبات الكببرى فبي العبالم لعكبس نشباطاتها وسياساتها وتحسين صورتها الذهنية
 :قدم يتمحور موضوع الدراسة حول مشكلة جوهرية ويمكد صياغتها على النحو التالي على ضوء ما 
 ؟مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين صورة مؤسسة بريد الجزائر أثناء الأزماتلى أي مدى تؤثر إ-
 :التساؤلات-2
 :وعليه فإن دراستنا تنطلق مد التساؤلات الفرعية التالية 
 ؟الأزمات هي ابرز مواقع التواصل الاجتماعي التي تلجأ اليها مؤسسة بريد الجزائر لتحسين صورتها أثناء ما -
 صورتها؟ هي الطرق التي استخدمتها المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي لتحسين ما -
 ما مدى فعالية المحتويات الاتصالية التي تستعملها المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي لتحسين صورتها؟ -
 :الفرضيات-3
يعببد الفيسبببوأ مببد ابببرز مواقببع التواصببل الاجتمبباعي الببتي اعتمببدت عليهببا مؤسسببة بريببد الجزائببر في تحسببين صببورتها  -

 .أثناء الأزماتالذهنية 
 .أثناء الأزماتهناأ طرق عديدة تستخدمها المؤسسة في تحسين صورتها الذهنية  -
 .اء وقوع أي نوع مد الأزماتأثنمنشورات صفحة المؤسسة فعالة جدا في تحسين صورتها الذهنية  -
 :سباب اختيار الموضوعأ-4
 :لقد تم اختيارنا لموضوع دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين صورة المؤسسة أثناء الازمات 
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 الأسباب الموضوعية: 
قلببة الدراسببات في هببذا الموضبببوع فمعظببم الدارسببات ركبببزت علببى  كببر العلاقبببات العامببة دون  كببر تكنولوجيبببات  -1

 .الاتصال الديثة
 . التعرف على مدى استخدام المؤسسات الجزائرية لتقنيات الاتصال الديثة وخاصة مواقع التواصل الاجتماعي -2
 . حداثة الموضوع وتزايد الاهتمام ؤلفيسبوأ مد طرف المؤسسة والجمهور الداخلي والخارجي لها -3
 .انتشار استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في كل المجالات -4
 . معرفة هل هناأ تفاعل حقيقي للجمهور مع صفحات الفيسبوأ -5

 : الأسباب الذاتية
 :ومد الأسباب الذاتية التي ساعدتنا في اختيار هذا الموضوع دون غيرا هي كالتالي 

وخاصببة المشببهورة منهببا الفيسبببوأ علببى صببورة  الرغبببة الشخصببية في معرفببة كيببف تببؤثر مواقببع التواصببل الاجتمبباعي -1
 .المؤسسة

التخصببص الببذي درسببناا وهببو علببوم الاتصببال والعلاقببات العامببة خلببق فينببا روح التطلببع وعلببى كببل مببا هببو جديببد  -2
 .وحديث في الميدان

 :أهداف الدراسة-5
لأي بحببث علمببي أهببداف محببددة ومسببطرة، وبقببدر مببا تكببون هببذا الأخببيرة كببذلك بقببدر مببا يتبجببح السبببيل  

البحبببث العلمبببي ويمكننبببا مبببد خبببلال النقببباط التاليبببة تحديبببد أهبببداف  الأنجبببع للوصبببول إلى المعلومبببات المفيبببدة في إتمبببام
 :دراستنا عموما مد خلال إطارها العام ومبجامينها المحورية

 . معرفة دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين صورة المؤسسة أثناء الازمات -

 . التعرف على الموقع الاثر استعمالا في تحسين صورة المؤسسة -

 .بناء صورة للمؤسسةمعرفة كيفية  -

 . والأزماتعرض شامل لتعريف مواقع التواصل الاجتماعي وتحسين الصورة  -
 :أهمية الدراسة-6
تأتي أهميببة البحببث مببد محتببوى الموضببوع الببذي تتناولببه والببدور الببذي تقببوم بببه مواقببع التواصببل الاجتمبباعي في  

ي ؤلنسبة للمؤسسبات هبي حلقبة الوصبل البتي تبربى فأهمية مواقع التواصل الاجتماع .ادارة وسمعة الشركة او المؤسسة
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لبذلك تبزداد اهميبة البحبث علبى النحبو  .بين المنشأة وجماهيرها في أ هبان الجمهبور وفبرض الثقبة العامبة اتجباا المؤسسبة
 :الآتي
 :الأهمية العلمية-1
مبد الناحيبة يبجيف هذا البحث للمكتبة العلمية بصورة عامة وقسم الاعبلام والاتصبال خاصبة بحثبا جديبدا  

ونبببببدرة  .لبنبببباء وإدارة سمعببببة الشببببركات والمؤسسببببات العلميببببة حببببول توظيببببف المؤسسببببة لمواقببببع التواصبببببل الاجتمبببباعي،
لاسببيما بعببد التطببور  الدراسببات للبحببوتي الببتي تناولببك هببذا الموضببوع الببذي يعببد نببواة الانطببلاق لبحببوتي المسببتقبل،

 .كافةفي الأصعدة   الاجتماعيمواقع التواصل  وأهميةالتكنولوجي 
 :الاهمية على مستوى المجتمع-2
ومببدى  يتمثببل موضببوع الدراسببة ؤلتعببرف علببى سمعببة مؤسسببة بريببد الجزائببر خاصببة عبببر صببفحة الفيسبببوأ، 

علبببببببى افبجبببببببل خبببببببدماتها لاسبببببببيما ان موقبببببببع الفيسببببببببوأ هبببببببو الاكثبببببببر انتشبببببببارا  وإطلاعهبببببببمتواصبببببببلها مبببببببع جمهورهبببببببا 
 .واستخداما،لذلك عمدنا عليه في دراستنا ؤعتبارا مد أقوى الوسائل الاجتماعية تأثيرا

والقدرة على بناء رؤية واضبحة تسباند في اغتنبام  وتنطلق الاهمية مد اكتساب المؤسسة سمعة ومكانة مهنية، 
وتعتببر الادارة الاسبياتيجية المتكاملبة ضببمد اسباليب معينبة تعمبل علببى ادارة  قببل حببدوثها، زمباتؤلأالفبرص والتنببؤ 

 .سمعة المؤسسة مد جهة وخدمة المجتمع مد جهة اخرى
 : تحديد مفاهيم ومصطلحات الدراسة-7
 :مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي -1
واسببعا خببلال السببنوات الأخببيرة وتعببددت قببد شببهدت مواقببع التواصببل الاجتمبباعي علببى الانينيببك انتشببارا  

 تبببويي، وتنوعببك محاولببة تقببد  العديببد مببد الخببدمات وتحقيبببق متلببف الإشببباعات والببتي في مقببدمتها موقببع فيسبببوأ،
 .وتختلف مد ؤحث إلى اخر وتعددت تعريفات مواقع التواصل الاجتماعي، وغيرها، يوتوب
مج تسببتخدم لبنبباء مجتمعببات علببى شبببكة بببرا" :علببى أ ببا BALAS» "2006» بببلاس" حيببث يعرفهببا 

 ".الانينيك أيد يمكد للأفراد أن يتصلوا ببعبجهم البع  للعديد مد الأسباب المتنوعة
مواقع التواصل  Maloney krichmar 2005" كريشمار ومالوني preeceبريس "ويعرف  

ياسات تتبجمد عدد مد  الاجتماعي على أ ا مكان يلتقي فيه الناس لأهداف محددة وهي موجهة مد طرف س
وتعرّف على أ ا مواقع الانينيك التي يمكد للمستخدمين المشاركة والمساهمة  .القواعد والمعايير التي يقيحها البرامج
 .في إنشاء أو إضافة صفحات وبسهولة
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للغبة الإنجليزيبة يطلبق : وفي تعريبف اخبر «social media» لكد هذا المصطلح المتعارف عليبه كمبا نجبد 
أي اليابى الشبكي الاجتماعي وهو أدق ومد حسد الظ أن المصبطلح العبر   «social net-work» عليها

 .أدق مد ناحية الوصف"مصطلح مواقع التواصل الاجتماعي
ويظبل السببؤال مببا ا نعبني اصببطلح التواصببل الاجتمبباعي؟ بشبكل مبسببى هببي عمليببة التواصبل مببع عببدد مببد  

عببد طريببق مواقببع وخببدمات الكيونيببة تببوفر سببرعة توصببيل المعلومببات علببى نطبباق  ...أصببدقاء زمببلاء، النبباس أقببارب،
واسببع فهببي مواقببع لا تعطيببك معلومببات فقببى بببل تتببزامد وتتفاعببل معببك أثنبباء إمببدادأ بتلببك المعلومببات عببد مببد في 

 ،خالدد غسدان. )نطاق شبكتك وببذلك تكبون أسبلوب لتببادل المعلومبات بشبكل فبوري عبد طريبق شببكة الانينبك
 (22ص  ،2112

مواقبببع التواصبببل الاجتمببباعي مبببثلا مقهبببى المتواجبببد في قريبببة صبببغيرة حيبببث يجتمبببع النببباس لتببببادل المعلومبببات  
 .الفرق أنك لا تستطيع حمل هذا المقهى في جيبك والأخبار،

 :مفهوم الصورة الذهنية -2
في اللغببة العربيببة ينقسببم مفهببوم الصببورة الذهنيببة إلى مفببردتين الصببورة والذهنيببة، والصببورة تعببني الشببكل الببذي  :لغددة-

وهي تعبني أيبجبا الصبور بكسبر الصباد لغبة في الصبور جمبع صبورة وصبورة تصبوير فتصبور، وتصبورت . يتميز به الشيء
 .الشيء توهمك صورته فتصور لي

والبببذهد هبببو العقبببل، ولبببذا فبببان البببذهد يطلبببق علبببى الإدراأ والتفكبببير أمبببا الذهنيبببة فإ بببا تشبببير إلى البببذهد " 
 ( 2112توفيق رائف معلا ناجي، ". )الاستدلالي نحو طريق إنشاء العلاقات

هبي الصبورة الفعليبة البتي تتكبون في (: "العلاقبات العامبة والصبورة الذهنيبة)يعرفها علبي عجبوة في كتاببه : اصطلاحا-
ؤسسببات المختلفببة، وقببد تتكببون هببذا الصببورة مببد التجربببة المباشببرة أوغببير المباشببرة وقببد أ هببان النبباس عببد المنشبب ت والم

تكببون عقلانيببة أو غببير رشببيدة وقببد تعتمببد علببى الأدلببة أو الووئببق أو الإشبباعات أو الأقببوال غببير الموثقببة، لكنهببا في 
 (96ص  ،2112 :عجوة علي". )النهاية تمثل واقعا صادقا ؤلنسبة لمد يحملو ا في رؤوسهم

علببببى أ ببببا تلببببك الببببتي تقببببوم علببببى الإدراأ العقلببببي السببببابق دون أن تكببببون لهببببا " ويعرفهببببا إبببببراهيم الببببداقوقي 
انعكاسبببات سبببلبية علبببى تفاعبببل للأفبببراد والمجموعبببات لان معظبببم تلبببك الصبببور الذهنيبببة عاطفيبببة يصبببيبها النسبببيان أو 

 ،2111: الددددداقوقي إبددددراهيم". )الأولىالتحببببوير أو إعببببادة النظببببر اببببرور الببببزمد لاعتمادهببببا علببببى الخيببببال ؤلدرجببببة 
 ( 22ص
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الصورة الذهنية هي مجموعة الانطباعات التي تتكبون عنبد الجمباهير عبد المؤسسبة سبواء كانبك  :التعريف الإجرائي-
 .صحيحة أو خاطئة والتي تسعى إدارة العلاقات العامة إلى تصحيحها وتحسينها لصالح المؤسسة

 :تعريف المؤسسة -2
مؤسسببة عنببدما نبحببث عببد أصببلها فهببي ترجمببة للكلمببة أمببا في اللغببة العربيببة واسببتنادا إلى القبباموس إن كلمببة : لغددة-

 .العر  المورد فكلمة مؤسسة مشتقة مد الفعل أسس يؤسس مؤسسة
عمل اجتماعي واقتصبادي علبى تبوفير رأس المبال، ومبوارد طبيعيبة، : "ويعرفها معجم العلوم الاجتماعية بأ ا 

 ". ويد عاملة
ممارسببات اجتماعيبة متكببررة بشببكل دوري ومنببتظم معتمبدة ومصببانة مببد قبببل المعببايير "تعببرف علببى أ ببا  :لاحااصدط-

الاجتماعية ولها أهمية جوهرية في البناء الاجتمباعي مثبل البدور الاجتمباعي ويشبير المصبطلح أيبجبا إلى تأسبيس أنمباط 
عبببارة عببد وحبدة  ات أهميببة عامبة متداخلببة بشببكل  السبلوأ، إنمببا لا تعتببر المؤسسببة ممثلببة لنظبام قيمببا، فالمؤسسبة إ ن

 (12ص  ،2112 ،بلخيري رضوان". )تعاوني مع مجموعة مد الأدوار
شخصية معنوية لهبا، الشخصبية المدنيبة والاسبتقلال المبالي وتتبجبمد وحبدة أو "ويعرفها المشرع الجزائري بأ ا  

 ".عدة وحدات
ء إنشبببائها كمبببا أن لهبببا في نفبببس الوقبببك مجبببال كببببير يجبببب أن يكبببون لهبببا هبببدف مبببد ورا"وتعبببرف أيبجبببا بأ بببا  

للتفاعبببببل الاجتمببببباعي وأ بببببا تعتمبببببد علبببببى الأسبببببلوب العلمبببببي في الدراسبببببة والتخطبببببيى والتطبببببوير والمقابلبببببة والتنميبببببة 
 ". وان سر نجاحها القيادة الكيمة، للمشروعات وان عناصرها الأساسية الإنسان والمهارات والتمويل

 :التعريف الإجرائي-
خبببلال التعبباريف السبببابقة يمكببد القبببول أن المؤسسببة عببببارة عببد مجموعبببة مببد العناصبببر والبشببرية والماديبببة مببد  

المتفاعلة مع بعبجها ؤلاعتماد على نظام العمل الجماعي، وتقسيم العمل، وهيكلبة السبلطة، وتنظبيم الوسبائل الماديبة 
 .مد اجل تحقيق أهداف المؤسسة، وتحسين صورتها لدى جماهيرها

 :مفهوم الأزمة  -2
نقطبببة تحبببول في موقبببف مفببباجوض يبببؤدي إلى أوضببباع غبببير مسبببتقرة، ممبببا يهبببدد المصبببالح والبنيبببة : "تعبببرف بأ بببا 

الأساسية، وتحدتي عنها نتائج غبير مرغبوؤ، وكبل  لبك في وقبك قصبير يلبزم معبه اتخبا  قبرار موحبد للمواجهبةض تكبون 
 (2112 ،نزار موهوب) ."ةفيه الأطراف المعنية غير مستعدة أو قادرة على المواجه
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حببادتي خطببير يببؤثر علببى أمببد الإنسببان أو البيئببة أو سمعببة المؤسسببة، ويببؤدي إلى سببير العمببل : "وتعبرف بأ ببا 
 (2112 ،نزار موهوب). "بشكل معاكس لما قرر له

فالأزمبة "ويبدو أن هناأ تشبابه فيمبا ببين القبجبية والأزمبة، إلا أن عامبل الوقبك هبو الفيصبل الوحيبد بينهمبا  
عبببادة مبببا تأتي بسبببرعة، وتحتبببار للتحبببرأ السبببريعض لأن العمبببل يبببتم تحبببك ضبببغى الوقبببك، ولا توجبببد معرفبببة كافيبببة لبنببباء 
القببرارات والتصببرف بنبباء عليهببا، أمببا القبجببية فعببادة مببا تسببمح ببببع  الوقببك للتفكببير فيهببا، ولتحليببل الموقببف، واتخببا  

 ."القرارات أكثر مد وقك الأزمة
 :ومد تعاريفها 

 .ثيرا ماديا على النظام كله، كما يهدد الافياضات الرئيسية التي يقوم عليها هذا النظامخلل يؤثر تأ -

 .حدتي أو موقف مفاجو غير متوقعض يهدد قدرة الأفراد أو المؤسسات على البقاء -

لظة حرجة وحاسمة تتعلق اصير الكيان الإداري الذي أصيب، مشكّلة بذلك صعوبة حادة أمبام متخبذ القبرارض  -
كبببل  لبببك في دائبببرة منعبببدم التأكبببد، وقصبببور المعرفبببة، واخبببتلاط    في حبببيرة ؤلغبببة لا يبببدري أي قبببرار يتخبببذ، تجعلبببه

 .الأسباب ؤلنتائج
 :منهج الدراسة-8
يعتبببر المببنهج الأسببلوب أو الطريقببة الواقعيببة الببتي يسببتعين، مببد خلالهببا الباحببث لمواجهببة المشببكلة بحثببه أو في  

فببالمنهج إ ن هبو الطريقبة المتبعبة لدجاببة عبد الأسببئلة (  289، ص2112 بوحدوش،)دراسبة لمشبكلة موضبوع البحبث 
الببتي  تثيرهببا إشببكالية البحببث، كمببا أن اختيببارا لا صتي مببد قبببل الصببدفة أو الميببل أو رغبببة الباحببث لمببنهج دون اخببر، 

هبو البذي يعطببي ببل أن موضبوع الدراسبة وأهبدافها همبا اللبذان يفرضبان نببوع المبنهج المناسبب، وهبذا الاختيبار البدقيق 
مصببداقية وموضببوعية أكثببر للنتببائج المتوصببل واببا أن دراسببتنا تتمحببور حببول اسببتخدام التفاعليببة مببد خببلال الوسببائى 
الإلكيونيبة فإ ببا تنتمببي إلى دراسبة المببنهج الوصببفي التحليلببي البذي يعتمببد علببى دراسببة الظباهرة كمببا توجببد في الواقببع 

فيا بوصفها وبيبان خصائصبها وكميبا اعطباء وصبفا رقميبا مبد خبلال أرقبام ويهتم بوصفها وصفا  دقيقا  ويعبر عنها كي
-22م، ص 2118غنديم، . )وجداول توضح مقدار هذا الظاهرة أو حجمها أو درجة ارتباطها مع الظواهر الأخرى

26) 
لدجاببببة عبببد إشببببكالية البحبببث المطروحببببة، ونظبببرا لأهميببببة الدراسبببة وطبيعببببة الموضبببوع ولدلمببببام بأهبببم جوانبببببه  
تخدمنا المببببنهج الوصببببفي التحليلببببي، فهببببو أكثببببر المنبببباهج موافقببببة مببببع موضببببوع الدراسببببة والأكثببببر شببببيوعا وانتشببببارا اسببب

واسببتخداما في الدراسببات الاجتماعيببة، إ  يركببز علببى مببا هببو كببائد في الوصببف والتفسببير للظبباهرة المدروسببة، حيببث 
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ومد تم اسبتخلاص النتبائج ؤلإضبافة إلى الجمبع  يقوم على جمع البيانات الكمية والكيفية وتبويبها وتحليلها وتفسيرها
 (.الدراسة الميدانية) كما انتهجنا أسلوب دراسة الالة ما بين الدراسة النظرية والميدانية،

 :أدوات جمع البيانات-9
أداة الاستبيان مبد أكثبر الأدوات البحثيبة شبيوعا في الاسبتخدام في مجبال الدراسبات الإعلاميبة والاتصبالية،  

م الاسببتبيان بكثببرة في الدراسببات المسببحية لإمكانيتببه في جمببع البيببانات والمعلومببات عببد موضببوع معببين مببد ويسببتخد
عدد كبير مد الأفراد أو الأشياء، ويقصد به أداة تتبجمد مجموعة مد الأسئلة أو الجمبل الخبريبة يطلبب مبد المبحبوتي 

مبد أكثبر الأدوات ملائمبة لدراسبة جمهبور  الإجابة عنها بطريقة يحددها الباحث حسب أغراض البحث،  كما يعتبر
 :المتلقين لوسائى الاتصال، و لك لأسباب كثيرة منها

ضخامة حجم المتلقين لوسائى الاتصال ونتوفر عنصر الصدق الداخلي، نظبرا  لتجنبب التحيبز النباتج عبد تأثبيرات -
 .تدخل البحث

مببر الببذي يسبباعد في تصببنيفها وتبويبهببا إضببافة إلى الصببول علببى درجببة كبببيرة مببد التجببانس في البيببانات الأ 
واستخرار النتائج التي تتسم ؤلدقة والثبات وكذلك يوفر الاستقصاء وقك كافي للمبحوثين لتفكبير في التقريبر البذاتي 

 ( 22، ص 2112أحمد، . )للحقائق والأفكار والآراء المطلوبة مما ينعكس على دقة البيانات
سببية كونببه يسبباعد الباحببث علببى جمببع المعلومببات مببد عينببة كبببيرة العببدد وقببد اسببتخدمنا الاسببتبانة كببأداة رئي 

مهما تميزت ؤلانتشار أو التشتك ؤلإضبافة إلى عبدم تبدخل الباحبث في التقريبر البذاتي للمبحبوثين أثنباء الاستقصباء 
. النتببائج ويببوفر الكثببير مببد الوقببك والجهببد ويسبباعد علببى تصببنيف البيببانات وتبويبهببا ممببا يرفببع مببد درجببة الثبببات ودقببة

 (119، ص2111عبد الحميد، )
قببياب مببد موضببوع البحببث أكثببر يسببتعمل الباحببث مجموعببة مببد الأدوات والببتي يراهببا أساسببية فيجمببع للاو  

البيانات التي يحتاجها ويمكد تعريفها على أ ا مجموعبة والوسبائل والتقنيبات البتي يسبتخدمها الباحبث قصبد الصبول 
 .اوضوع الدراسة وتختلف هذا الأدوات حسب إشكالية الدراسة.الدقيقة المتعلقة على البيانات والمعلومات 

 .فإشكالية موضوعنا الذي نحد بصدد دراسته قمنا ؤختيار أداة الاستبيان 
حيببث نقببدم عببددا مببد الأسببئلة  والبيببانات، والآراءواعتمببدنا الاسببتبانة في موضببوعنا هببذا لجمببع المعلومببات  

 :الاستمارة وهي كالتاليد قبل الافراد المعنيين في محاور يتطلب الاجابة عليها م
 أنماط التعامل مع مؤسسة بريد الجزائر: المحور الأول
 طرق استخدام المؤسسة لمواقع التواصل الاجتماعي في تحسين صورتها أثناء الأزمات: المحور الثاني
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قبع التواصبل الاجتمباعي الخاصبة ؤلمؤسسبة أثنباء اتجاهات جمهبور بريبد الجزائبر مبد خبلال اسبتخدام موا: المحور الثالث
 .الأزمات
 :البحثوعينة مجتمع -11

 :مجتمع الدراسة
وهبو جميبع الوحبدات  يعرف مجتمع البحث على انه جميع العناصر والمفردات المشكلة للظاهرة قيد الدراسبة، 

ربحدددي ) .محببددا أو غبببير محببددالببتي يدرسببها الباحببث سبببواء كانببك مفببردات بشبببرية أو مببواد إعلاميببة، يمكبببد أن يكببون 

 (122، ص2112مصطفى عليان، عثمان محمد غنيم، 
مببد  عشببوائيةويتمثببل مجتمببع الدراسببة الببتي نحببد بصببددها في جمهببور مؤسسببة بريببد الجزائببر وقببد أخببذنا عينببة  

 .سيلةالم مدينة
 :عينة الدراسة-
الأشخاص يكونون العينبة البتي وهؤلاء  العينة هي اختيار مجموعة مد الأشخاص مد مجموع مجتمع البحث، 

، 1682إحسدان، )يهتم لا الباحث لفحصها ودراستها، والعينة المختارة مبد مجتمبع البحبث يجبب أن تكبون ممثلبة لبه 

 (122ص 
وانطلاقببا ممببا سبببق قمنببا ؤختيببار العينببة القصببدية الببتي تختببار عببد عمببد اببا يتناسببب مببع تحقيببق هببدف بحببث  

مفبببردات عينبببة المبحبببوثين في ضبببوء انطبببباق سمبببات أو خصبببائص معينبببة علبببيهم معبببين، حيبببث يقبببوم الباحبببث ؤختيبببار 
 (122، ص 1662الجمال، )وتستبعد المفردات التي لا يتوفر فيها هذا السمات 

وؤلتببالي العينببة القصببدية هببي الاختيببار المقصببود مببد طببرف الباحببث لعببدد مببد وحببدات المعاينببة اببا يتناسببب  
 .وهدف الدراسة

 مؤسسببة بريببد الجزائببرجمهببور  مببد 111مفببردة تشببمل  111علببى عينببة تتكببون مببد حيببث تلببك دراسببتنا  
 .ادينة المسيلة

 :مجالات الدراسة-11
 . هو المكان الذي تمك به الدراسة والمتمثل في بريد الجزائر :المجال المكاني
ممببا لا شببك فيببه أن المجبال الببزمني للدراسببة الميدانيببة هببو المببدة الببتي تسببتغرقها هببذا الأخببيرة مببد أول إلى  :المجددال الزمدداني

 .مد شهر ديسمبر إلى غاية شهر جواناخر يوم، حيث استغرقنا في هذا الدراسة 
 
 



 الجانب المنهجي للدراسة  الفصل الأول
 

00 

 :الدراسات السابقة-12
الصدددورة الذهنيدددة  إدارة :لبببدينا دراسبببة تصبببب في نفبببس موضبببوعنا تطرقبببك لبببه الباحثبببة فاطمبببة همبببال بعنبببوان 

وهببي أطروحببة مقدمببة لنيببل شببهادة الببدكتوراا في علببوم  للمؤسسددات الإعلاميددة عددبر شددبكات التواصددل الاجتماعيددة
 امعبببة  2122-2121الاعبببلام والاتصبببال، تخصبببص إعبببلام وتكنولوجيبببا الاتصبببال الديثبببة، قبببدمتها الباحثبببة سبببنة 

ة الصببورة الذهنيبة لمؤسسبة شببكة الجزيبرة الإعلاميبة مبد خببلال كيبف تجلبك إدار : ؤتنبة بطبرح التسباؤل الرئيسبي التبالي
 .على موقع الفيسبوأ" هنا الجزيرة"منشورات صفحتها 
 : طرحك الباحثة جملة مد التساؤلين الفرعيين التاليين :تساؤلات الدراسة

 موقع الفيسبوأ؟على " هنا الجزيرة"هي محتويات إدارة صورة مؤسسة شبكة الجزيرة الإعلامية عبر صفحتها  ما -1
 على موقع الفيسبوأ؟" هنا الجزيرة"هي أشكال إدارة صورة مؤسسة شبكة الجزيرة الإعلامية عبر صفحتها  ما -2

اسببتخدمك الباحثببة المببنهج الوصببفي التحليلببي لأ ببا أنسببب لموضببوع البحببث : مببنهج الدراسببة وأدوات جمببع البيببانات
علبى موقبع " هنبا الجزيبرة"الجزيرة الإعلامية عبر صفحتها  والوقوف على محتويات وأشكال إدارة صورة مؤسسة شبكة

 .الفيسبوأ
 .اعتمدت الباحثة في جمع البيانات على أداتي  المقابلة المعمقة وتحليل المبجمونو  

تم اسببببتخدام أسببببلوب الصببببر الشببببامل للمنشببببورات الببببتي تتعلببببق ؤدارة شبببببكة الجزيببببرة لصببببورتها عبببببر : عينببببة الدارسببببة
 .2121-2119على الفيسبوأ على مدار سنتي " هنا الجزيرة"صفحتها 

 :وكانك أهم نتائج الدراسة :نتائج الدراسة
ؤلدرجبة الأولى كصببورة " الببريادة والعالميبة والتميبز والتفببرد"تسبعى مؤسسبة شبببكة الجزيبرة العالميبة إلى ترسببيخ وتبرويج  -

 .مرغوبة عنها لدى جماهيرها
اببا يمثلونببه ضببمد فبجبباء شبببكات التواصببل الاجتمبباعي، وهببم " المببؤثريد"اهتمببام مؤسسببة شبببكة الجزيببرة العالميببة بببب  -

 .وكقادة الرأي أيبجا في عينة الدارسة" الأشخاص"الفاعلون 
تعتببببر الجزيبببرة قيمبببتي الإنسبببانية والجبببدة والتجديبببد ركيبببزتين لصبببورتها البببتي تهبببدف مبببد خلالهبببا إلى العالميبببة والتموقبببع  -

 .والانتشار
العالميبة إلى إببراز التميبز وكبذا تعزيبز الهويبة الرقميبة كأولويبة في أهبدافها والبتي سبجلك  تهدف مؤسسة شببكة الجزيبرة -

، اببا مببدم هويتهببا "هنببا الجزيببرة"علببى التببوالي، و لببك في إدارة صببورتها عبببر صببفحة  %66.24و %11.66نسبببتي 
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في المراكببببز الأولى في فئببببة الهويببببة المؤسسببببية نحببببو العالميببببة والانتشببببار ومواكبببببة التكنولوجيببببا كو ببببا المظبببباهر الببببتي ترتبببببك 
 .المؤسسية

 :التعليق على الدراسة
تتفق هذا الدراسة مع دراستنا في توظيف مواقع التواصل الاجتمباعي في تكبويد الصبورة الذهنيبة والاهتمبام بتحسبين 

 .صورة المؤسسة
 : دراسة ذات صلة

دراسددة ميدانيددة - صددورة المؤسسددة الاقتصدداديةدور العلاقددات العامددة في تحسددين : للباحثببة لقصببير رزيقببة بعنببوان-
وهببي مببذكرة مكملببة لنيببل الماجسببتير في علببوم الإعببلام والاتصببال، تخصببص وسببائل  -بمؤسسددة الأمددلاح بقسددنطينة

 امعببة قسببنطينة يتنبباول موضببوع الدراسببة دور العلاقببات العامببة في  2018 قببدمتها الباحثببة سببنة الإعببلام والمجتمببع،
تصبادية حيبث ركبزت الدراسبة علبى إببراز قبدرة جهباز العلاقبات العامبة علبى تحسبين صبورة تحسين صورة المؤسسة الاق

كيبف تسباهم مصبلحة العلاقبات العامبة : المؤسسة الاقتصادية لبدى جماهيرهبا و لبك بطبرح التسباؤل  الرئيسبي التبالي
 في تشكيل صورة حسنة عد المؤسسة الاقتصادية للأملاح لدى جمهورها الخارجي؟

 :طرحك الباحثة جملة مد التساؤلات الفرعية متمثلة في: اسةتساؤلات الدر 
 هل تحظى مؤسسة الأملاح اعرفة واسعة في أوساط اغلب جماهيرها؟ 1-
 هل تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جمهورها الخارجي؟ 2-
 هل تحظى مؤسسة الأملاح بثقة جمهورها؟ 3-
 لمطبوعة؟هل تركز المؤسسة في علاقتها العامة على الوسائل ا 4-

 :فرضيات الدراسة
 .يساهم نشاط العلاقات العامة في تشكيل صورة حسنة عد مؤسسة الأملاح بقسنطينة لدى جمهورها

 .تحظى مؤسسة الأملاح بقسنطينة اعرفة واسعة في أوساط جمهورها الخارجي
 .تحظى منتجات مؤسسة الأملاح بقسنطينة بتقدير جمهورها الخارجي

 .بقسنطينة إلى ثقة جمهورها الخارجيتفتقد مؤسسة الأملاح 
يرتكببز نشبباط العلاقببات العامببة في مؤسسببة الأمببلاح بقسببنطينة علببى اسببتعمال الوسببائل المطبوعببة أكثببر مببد  

 .غيرها مد الوسائل
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اسبببتخدمك الباحثبببة المبببنهج الوصبببفي التحليلبببي لأ بببا أنسبببب لوصبببف كامبببل : مبببنهج الدراسبببة وأدوات جمبببع البيبببانات
والوقببببوف علببببى وصببببف دور العلاقببببات العامببببة في تحسببببين صببببورة المؤسسببببة عنببببد جماهيرهببببا ودقيببببق لموضببببوع البحببببث 

 .)واستمارة ومقابلة، ملاحظة،( واعتمدت الباحثة توظيف أدوات جمع البيانات مد
 .قامك الباحثة ؤختيار العينة الدائرية المنتظمة وامتدت لثلاثة أسابيع: عينة الدارسة
 .الدراسة وكانك أهم نتائج: نتائج الدراسة

 .أن مؤسسة الأملاح بقسنطينة تحظى اعرفة واسعة في أوساط الجمهور الخارجي -
 .ى بتقدير جمهورها الخارجيظوان منتجات مؤسسة الأملاح بقسنطينة تح -
يرتكببز نشبباط العلاقببات العامببة في مؤسسببة الأمببلاح بقسببنطينة علببى اسببتعمال الوسببائل المطبوعببة أكثببر مببد غيرهببا  -

 .مد الوسائل
 : التعليق على الدراسة-
إ  أن  تتفق هذا الدراسة مع دراستنا في الاهتمام بتحسين صورة المؤسسبة ولكبد تختلبف مبد حيبث البدور، 

الدراسببة كانببك علببى العلاقببات العامببة أمببا دراسببتنا فكانببك علببى دور مواقببع التواصببل الاجتمبباعي في تحسببين صببورة 
المبببنهج الوصبببفي إلا أن دراسبببتنا تتعبببداا إلى تطبيبببق مبببنهج دراسبببة وتتفبببق أيبجبببا مبببد حيبببث  المؤسسبببة أثنببباء الأزمبببات،

الدراسة ساعدتنا بطريقة غبير مباشبرة في وضبع تسباؤلات الدراسبة،كما كشبفك لنبا النتبائج المتوصبل إليهبا إلى  . الالة
تحسبين كيفية مساهمة وظيفبة العلاقبات العامبة في تحسبين صبورة المؤسسبة الاقتصبادية وجعلتنبا نتسباءل عبد دورهبا في 

 .صورة المؤسسة الخدماتية
 :الخلفية النظرية-13
إن كببل بحببث لا ينطلببق مببد بببلام وإنمببا يعتمببد ويسببتند علببى منطلقببات نظريببة حبب  تقببدم نببوع مببد الشببمول  

والعمق للدراسة، لذا فبإن دراسبتنا دعبك الاجبة إلى النظريبة حب  تقبدم نبوع مبد الشبمول والعمبق للدراسبة، لبذا فبإن 
 :جة إلى الاستناد وتوظيف النظرية التاليةدراستنا دعك الا

 :نظرية الاستخدامات والإشباعات-1
تفببيض هببذا النظريببة أن الجمهببور يسببتخدم المنببتج الإعلامببي لإشببباع رغباتببه، وأن دور وسببائل الإعببلام هببو  

الببتي يقصببدها تلبيببة هببذا الاحتياجببات، كمببا تجببدر الإشببارة إلى أن هنبباأ بحببوتي التببأثيرات الببتي ترتكببز علببى التببأثيرات 
القائم ؤلاتصال، وبين بحبوتي الاسبتخدامات والإشبباعات والبتي ترتكبز علبى التبأثيرات البتي يقصبدها الجمهبور البذي 

 :يستخدم وسائل الاتصال الجماهيري والباحثون يميزون التالي
 إشباعات المحتوى والتي تنتج مد استخدام رسائل وسائل الاتصال الجماهيري،



 الجانب المنهجي للدراسة  الفصل الأول
 

04 

 (82، ص 2111المشاقبة، . )الاتصالية، والتي تنتج مد العملية الاتصالية نفسهاوإشباعات العملية 
 :مفهوم النظرية

تأليببف  "، "اسببتخدام وسببائل الاتصببال الجمبباهيري"ظهببرت هببذا النظريببة لأول مببرة بطريقببة كاملببة في كتبباب  
 (62، ص 2112سلوم، ) .1974عام " كارتز وبلومر

رض الجمهبببور لمنبببتج إعلامبببي لإشبببباع رغباتبببه الكامنبببة اسبببتجابة كمبببا انطلبببق مفهبببوم النظريبببة مبببد خبببلال تعببب 
 (82، ص 2111المشاقبة، ) .لدوافع الاجة الفردية

تبببرتبى نظريبببة الاسبببتخدامات والإشبببباعات افهبببوم الوظيفبببة الفرديبببة، ويهبببتم هبببذا المفهبببوم ؤلنظبببر لوظبببائف  
 .اتهم ودوافعهبم مبد تعرضبهم لتلبك الوسبائلوسائل الإعلام الجماهيري مد وجهة نظر الجماهير ؤليكيز على احتياج

 (22، ص 2111جيطاني، )
في إطببار الدارسببات الخاصببة ؤسببتخدام وسببائل الإعببلام والتعببرض إليهببا مببد متلببف الفئببات، ركببزت الدراسببة علببى -

الاستخدام مع تصنيف الاستخدام في فئات تشير إلى شبدته أو كثافتبه، وتم صبياغة هبذا الأسبباب في عبدة إطبارات  
أهمهببا إطببار الببدوافع النفسببية الببتي تحببرأ الفببرد لتلبيببة حاجيببات معينببة في وقببك معببين، وأصبببحك رغبببة الفببرد في  كببان

تلبيبببة حاجبببات معينبببة مبببد التعبببرض لوسبببائل الإعبببلام هبببي الإطبببار العبببام للعلاقبببة ببببين تعبببرض الفبببرد لوسبببائل الإعبببلام 
تلبيتهببا، ومببد هنببا كانببك صببياغتها في إطببار ومحتواهببا ومببدى مببا يحققببه هببذا التعببرض مببد إشببباع للحاجببات المتعببددة و 

مبببدخل الاسبببتخدامات والإشبببباعات، وتوسبببع البحبببث في السببببعينيات للوصبببول إلى نظريبببة للعلاقبببة ببببين الاسبببتخدام 
 (221-222، ص 2112عبد الحميد، . )والإشباع

 :الفروض الأساسية لنظرية الاستخدامات والإشباعات-
 : ذا النظرية فيما يليلخص كاتز وزملائه الفروض الأساسية له 
جمهببور وسببائل الإعببلام جمهببور نشببى ويتسببم ؤلإيجابيببة والفاعليببة، ويببرتبى اسببتخدامه بوسببائل الاتصببال بأهببداف -1

 .محددة لديه
تتنببببافس وسبببببائل الإعببببلام مبببببع الوسببببائل الأخبببببرى لإشبببببباع احتياجببببات الجمهبببببور مثببببل الاتصبببببال الشخصبببببي أو - 2

 .ا، وتتأثر العلاقة بين الجمهور ووسائل الاتصال بعوامل بيئية وعديدة لديهالمؤسسات الرسمية أو الأكاديمية وغيره
الجمهببور قببادر علببى تحديببد اهتماماتببه واحتياجاتببه ودوافببع تعرضببه لوسببائل الإعببلام، وؤلتببالي متببار الوسببائل الببتي -3

 .تشبع حاجاته ورغباته
قافيببة، السبببائدة في المجتمببع، ويتحببدد في ضبببوء يمكببد اسببتخدام  الجمهبببور لوسببائل الإعببلام  الأنسببباق والمعببايير الث-4

 . لك أن الجمهور هو الذي يحدد طبيعة استخدامه  للمحتوى الذي يرغب فيه
 .متار الجمهور وسائل الإعلام التي يتوقع منها إشباع رغباته وحاجاته-5
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 : ومد بين هذا الأهداف الرئيسية لمنظور الاستخدامات والإشباعات ما يلي 
السعي إلى اكتشاف كيف يستخدم الأفراد لوسائل الاتصال، و لك ؤلنظبر إلى الجمهبور النشبى البذي يسبتطيع -1

 . أن متار ويستخدم الوسائل التي تشبع حاجاته وتوقعاته
 . شرح دوافع التعرض لوسيلة معينة مد وسائل الاتصال والتفاعل الذي يحدتي نتيجة التعرض-2
 .دام وسائل الاتصال لدف فهم عملية الاتصال ؤلجماهيرالتأكد على نتائج استخ-3 

 :الانتقادات الموجهة للنظرية
 : مد بين هذا الانتقادات التي وجهك لهذا النظرية ما يلي 
 . يرى بلومر عدم تحديد مفهوم النشاط الذي يوصف به المتلقون هل هو المنفعة أو الانتقاء-1
نينك وهذا يتطلب مفاهيم جديدة ح  يمكد فهم العلاقة ببين الوسبيلة دخول وسائل جديدة إلى الواقع مثل الا-2

 .وجمهورها
يببرى عببدد مببد الببباحثين أ ببا لا تزيببد عببد كو ببا إسببياتيجية لجمببع المعلومببات مببد خببلال التقببارير الذاتيببة للحالببة -3

مبببل  اتيبببة للحبببالات العقليبببة البببتي يكبببون عليهبببا الفبببرد وقبببك التعامبببل مبببع الاستقصببباء، فهبببي تعتمبببد افبببراط علبببى عوا
 . النفسية للمستخدمين

يركز دنيس ماكويل على أن نتائج هذا البحوتي تتخذ  ريعة لإنتار المحتوى الهابى خصوصا عنبدما يبرى الببع  -4
 . انه يلبي حاجات أعبجاء التلقين في مجالات اليفيه والتسلية

المحتبببوى ولم تحبببدد مبببا ا يفعبببل الجمهبببور يبببرى بلبببومر أن البحبببوتي ركبببزت جميعهبببا علبببى الاختيبببار الكلبببي للوسبببائل و -5
 .ؤلمحتوى عندما متارونه

ومببد خببلال العببرض الببذي تم تقديمببه حببول نظريببة الاسببتخدامات والإشببباعات يشببكل إطببارا عامببا لدراسببة  
جمهببور وانطلاقببا مببد  لببك يمكننببا إسببقاط هببذا النظريببة علببى دراسببتنا الاليببة كو ببا تحقببق الإشببباعات والرغبببات لببدى 

وهبببذا عبببد طريبببق اسبببتخدام موقبببع الفيسببببوأ لتعبببرف علبببى البببدوافع والاجبببات مبببد وراء هبببذا  يبببد الجزائبببرمؤسسبببة بر 
الاستخدام لهذا تم الاعتماد على نظرية الاستخدامات والإشباعات لمعرفة الدوافع والاجات التي يلبيها الموقبع لبدى 

معرفبة لإشبباعات المعرفيبة والتواصبل في إطبار خر إلا أن نظريبة الآ متابعوهي تتفاوت مد  جمهور مؤسسة بريد الجزائر
سببتخدام موقببع الفيسبببوأ حيببث يعببد مببدخل الاسببتخدامات والإشببباعات مببد المببداخل الببتي مسببتجدات المؤسسببة ؤ

تسبباعد الببباحثين لتعببرف إلى مببدى إشببباع الجمهببور المسببتخدم لهببذا الموقببع رغباتببه ويلبببي حاجاتببه الكاملببة في داخلببه 
 .اإلى تحقيقه ونويسع مغاية محددة مد تعرضه ونيملك المتابعيناعنى أن 



 
 

 :الفصل الثاني
 مواقع التواصل الاجتماعي
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 :تمهيد
فببرض التطببور التقببني الهائببل الببذي شببهدا قطبباع تكنولوجيببا المعلومببات والاتصببال في السببنوات الأخببيرة مبببد  

القببرن الماضببي وخاصببة مببع انتشببار شبببكة الانينببك حقببائق جديببدة جعلببك سببكان الأرض يتواصببلون ويتلاحمببون في 
عالم افياضي مبا افياضباته تبتحكم شبيئا فشبيئا في الواقبع الاجتمباعي والثقبافي والسياسبي والاقتصبادي لسبكان الكبرة 

لم لا يسببتقر علببى حببال مببا أصبببح يعببرف ؤلمواقببع الأرضببية ولعببل مببد انجببازات التكنولوجيببا الديثببة والببتي جعلببك العببا
وفي مفهومهببببا البسببببيى هببببي مواقببببع الالكيونيببببة علببببى شبببببكة الانينيببببك تقببببوم  Social network الاجتماعيببببة

بتصميمها شركات خدمات اتصال كبرى تجمع الأشخاص  وي الاهتمامبات المشبيكة كالأصبدقاء وأصبحاب المهبد 
وعات تهمهببم ومببد حيببث التوصببيف والتعريببف العلمببي فببان الشبببكات الاجتماعيببة المشببيكة ليتبببادلوا الببوار في موضبب

هببي عبببارة عببد مواقببع علببى شبببكة الانينيببك تببوفر لمسببتخدميها سببواء كببانوا أفببرادا أم جماعببات فرصببة التلاقببي وتبببادل 
الدردشببة المعلومببات والآراء والأفكببار والهمببوم والمشببكلات مببد خببلال الملفببات الشخصببية والبومببات الصببور وغببرف 

ولعبل مبد الأسبباب الرئيسبية  my scape - Twitter, face book وغبير  لبك ومبد  لبك أمثلبة هبذا المواقبع
لإقبببال فئببات المجتمعببات المعاصببرة وخاصببة فئببة الشببباب وتببدافعها علببى هببذا المواقببع هببو أن الانبجببمام لهببذا المواقببع لا 

إحببداها وقبببول دعببوة احببد   اختيببار المجموعببة الببتي يتطلببب جهببدا كبببيرا إ  يكفببي مببد يريببد اسببتخدامها التسببجيل في 
 .يرغب في التواصل معها ليدخل عالما لا ملوا مد إورة المشاعر والغرائز في كثير مد الأحيان
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 نشأتهاو  تعريف مواقع التواصل :المبحث الأول

 تعريف مواقع التواصل الاجتماعي :المطلب الأول

التي توفر فيها تطبيقات الانينيك خدمات لمستخدميها تتبيح لهبم إنشباء  ا المواقع الالكيونية تعرف على أ 
صببفحة شخصببية معروضببة للعامببة ضببمد موقببع أو نظببام معببين، وتببوفر وسببيلة اتصببال مببع معببارف منشببو الصببفحة أو 
مبببع غبببيرا مبببد مسبببتخدمي النظبببام، وتبببوفر خبببدمات لتببببادل المعلومبببات ببببين مسبببتخدمي  لبببك الموقبببع أو النظبببام عببببر 

 (21ص ،2112عبد الكريم علي الدبيسي وزهري ياسين الطاهات، .)يكالانين
مثبببل  وهبببي المواقبببع البببتي تسبببمح انشببباء صبببفحات خاصبببة للأشبببخاص والتواصبببل مبببع أصبببدقائهم ومعبببارفهم، 

 ."فيسبوأ، ماي سبيس" موقع
 بببا تجمعبببات اجتماعيبببة تظهبببر عبببر شببببكة الانينيبببك عنبببدما يبببدخل عبببدد كببباف مبببد أعلبببى " زايبببد" ويعرفّهببا 

النبباس في مناقشببات عبببر فببية كافيببة مببد الببزمد، يجمببع بيببنهم شببعور إنسبباني كاف،بحيببث يشببكلون مواقببع للعلاقببات 
 (12ص  ،2111السيد علي زايد محمد الحاج، ) .الشخصية عبر الفبجاء الالكيوني

ا تلبببك المعلومببببات الافياضبببية وتجمعببببات اجتماعيبببة تظهبببر عبببببر شببببكة الانينيببببك، أ بببوعرفّبببك أيبجبببا علببببى  
تشبببكلك في ضبببوء ثبببورة الاتصبببالات الديثبببة، تجمبببع ببببين  وي الاهتمامبببات المشبببيكة بحيبببث يتواصبببلون فيمبببا بيبببنهم 

 .م في مجتمع حقيقي ويشعرون كأ
كما تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي منظومة مد الشبكات الالكيونية عبر الانينيك تتبيح للمشبيأ فيهبا  

خببببلال نظببببام اجتمبببباعي الكببببيوني مببببع أعبجبببباء اخببببريد لببببديهم نفببببس  إنشبببباء موقببببع خبببباص فيببببه ومببببد   ربطهببببم مببببد
 .الاهتمامات أو جمعه مع أصدقاء الجامعة أو الثانوية أو غير  لك

، "للويبب" وهو أيبجا مصطلح يطلق على مجموعة مد المواقع على شبكة الانينيك ظهرت مع الجيبل الثباني 
ي يجمعهبم حسبب مجموعبات اهتمبام أو شببكات انتمباء بلبد، الذي يتبيح التواصبل ببين الأفبراد في بيئبة مجتمبع افياضب

، كببل هبذا يببتم عبد طريببق خبدمات التواصبل المباشببر مبد إرسببال الرسبائل أو الاطببلاع علبى الملفببات ..جامعبة، شبركة،
 .ضالشخصية للآخريد ومعرفة أخبارهم ومعلوماتهم التي يتيحو ا للعر 

ت الأعبجبباء المشببيكين في الموقببع ويببتم نشببر هببذا ناع بيبباتقببوم الفكببرة الرئيسببية للمواقببع الاجتماعيببة علببى جمبب 
ا  بالخ، أي أ...ت بشكل علني ح  يجتمع الأعبجاء  وي المصالح المشيكة والذيد يبحثون عبد ملفبات وصبورناالبيا

شبكة مواقع فعّالة تعمل على تسهيل الياة الاجتماعية ببين مجموعبة مبد المعبارف والأصبدقاء، كمبا تمكبد الأصبدقاء 
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دامى مد الاتصال ببعبجهم البع  وبعبد طبول سبنوات تمكبنهم أيبجبا مبد التواصبل المرئبي والصبوتي وتببادل الصبور الق
 .بينهمت التي توطد العلاقة الاجتماعية ناوغيرها مد الإمكا

ا منظومبة مبد الشبببكات الالكيونيبة عبببر الانينيبك تتببيح  ببوتعبرف مواقبع التواصببل الاجتمباعي أيبجببا علبى أ 
ا إنشبباء موقببع خبباص فيببه ومببد   ربطببه مببد خببلال نظببام اجتمبباعي الكببيوني مببع أعبجبباء اخببريد لببديهم للمشببيأ فيهبب

 (22 ص ، 2003رامي، زاهر).الاهتمامات والهويات نفسها
أنببواع الإعبببلام  :تعريبببف إجرائيببا لدعبببلام الجديببد أنبببه «cheridan»" شبببريدان التكنولوجيببة" وتبجببع كليببة 

الرقمببي الببذي يقببدم في شببكل رقمببي وتفبباعلي ويعتمببد علببى انببدمار الببنص والصببورة والفيببديو والصببوت، فبجببلا عببد 
اسببتخدام الكمبيببوتر ك ليببة رئيسببية لببه في عمليببة الإنتببار والعرض،أمببا التفاعليببة فهببي تمثببل الفببارق الرئيسببي الببذي يميببزا 

 .وهي أهم سماته
المواقببع الاجتماعيببة الببتي تتببيح لمتصببفحيها إمكانيببة مشبباركة الملفببات والصببور وتبببادل وتعببرف علببى أ ببا تلببك  

ت الفوريبببة ، وإرسبببال الرسبببائل ، مقببباطع الفيبببديو، وكبببذلك مكنبببتهم مبببد إنشببباء المبببدونات الالكيونيبببة،وإجراء المحبببادو
وموقبببع مقببباطع  ،"وييتببب" "الفيسببببوأ: "وتصببدرت مواقبببع التواصبببل الاجتماعيبببة هببذا ثلاثبببة مواقبببع هامبببة ورئيسبببية هببي

فقد أصبحك الوسبيلة الأساسبية لتببادل المعلومبات والأخببار الفوريبة في متابعبة مسبار وتطبورات ". اليوتيوب" الفيديو
 .الأحداتي

 نشأة وتاريخ مواقع التواصل الاجتماعي: المطلب الثاني

 العلبوم الإنسبانية في الباحث في" جون ؤرنز"أول مظاهر مصطلح مواقع التواصل الاجتماعية كان مد قبل  
، وظهبببرت في السببببعينات مبببد القبببرن العاشبببر بعببب  الوسبببائل الالكيونيبببة 1954البببذي صببباغه سبببنة و  جامعبببة لنبببدن
كانبببك فوائبببد البريبببد الالكبببيوني مبببد أولى التقنيبببات البببتي سبببهلك التفاعبببل الاجتمببباعي حيبببث أتاح هبببذا  و  الاجتماعيبببة

 .طويلة الأمد مع الآخريد غالبا ما كانك بأسماء مستعارةو  التفاعل للأفراد إمكانية تطوير علاقات وبتة
وفي منتصبببف التسبببعينات مبببد القبببرن العشبببريد ببببدأت مواقبببع التواصبببل الاجتمببباعي تظهبببر بشبببكلها الجديبببد  

تطببور مواقببع و  وتم ظهببور ....(. عبببد م مسببعود فرمببود،) حبباجتهم للتواصببلو  مدفوعببة ؤلطبيعببة الاجتماعيببة للبشببر
الاجتمبباعي عببببر ثببلاتي موجبببات أساسببية الموجبببة الأولى ظهببور الشبببكات لعبببدم تواصببل الأفبببراد مببع إضبببافة التواصببل 

الموجببببة الثانيببببة تميببببزت ؤلتنببببافس بببببين شبببببكات عديببببدة مببببد خببببلال و  بعبببب  الخببببدمات الاجتماعيببببة مببببد حببببين لآخببببر
شبببهرة و  في ظببل سببيطرةالتخصببص ؤلتوجببه لجمبباهير معينبببة أمببا الموجببة الثالثببة فهبببي مرحلببة الوصببول لجمبباهير عريبجبببة 

وهبببو موقبببع اجتمببباعي للتواصبببل مبببع  classe mates موقبببع 1995شببببكات معينبببة في البدايبببة  انطلقبببك سبببنة 
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الأصبببدقاء والمعبببارف مبببد الروضبببة حببب  الجامعبببة حيبببث يسبببتطيع أي شبببخص إنشببباء ملبببف شخصبببي مجبببانا للتواصبببل 
أول  sixdegrees.comتببببر موقبببع الدردشبببة في المنتبببديات لكبببد يعو  بأصبببدقائه والانبجبببمام للمجتمعبببات المحليبببة

حيبببث يسبببمح للفبببرد انشببباء ملبببف شخصبببيا مجبببانا للتواصبببل  1997شببببكة للتواصبببل الاجتمببباعي معبببيف لبببا سبببنة 
أول  sixdegrees.comالدردشبببة في المنتبببديات لكبببد يعتببببر موقبببع و  بأصبببدقائه والانبجبببمام للمجتمعبببات المحليبببة

مح للمسببببتخدمين انشبببباء ملفببببات أو صببببفحات حيببببث يسبببب 1997موقببببع للتواصببببل الاجتمبببباعي معببببيف بببببه سببببنة 
 شخصية تبجم قوائم الأصدقاء هذا الميزات كانك بطبيعة الال موجودة في بع  المواقع الاجتماعية مد قببل موقبع

classemates.com  مثلا كان يتيح للمستخدمين الانتسباب لجماعبات المدرسبة أو الكليبة والاتصبال مبع ؤقبي
 Sisdegrees.com حقببة لكببد دون إمكانيببة إنشبباء ملببف شخصببي موقببعلببى سببنوات لاعمسببتخدمي الشبببكة 

 (2ص  ،2112وليد رشا دركي، ) .أول مد أتاح هذا الميزات مجتمعة
إرسببال الرسببائل للآخببريد في حببين احتجببب و  وقببد كببان الموقببع وسببيلة اتصببال تسبباعد النبباس علببى التواصببل 

في و  2111تجاريببة دائمببة حيببث أ يببك خدماتببه سببنة ملايببين المسببتخدمين إلا أنببه أخفببق في تسببجيل نفسببه كعلامببة 
هذا الصدد يعلق مؤسس الموقع على أن الموقع ظهر قبل وقته فالناس حينها كانوا مهتمين ؤستخدام الانينبك أكثبر 

عبدد الكرمدي علدي الدبيسدي وزهدري ياسدين ) .مد إيجاد الأصدقاء على شببكات التواصبل الاجتمباعي أو التواصبل مبع الغبرؤء

 (21، ص2112ات، الطاه
دعبببببك العديبببببد مبببببد الشببببببكات التواصبببببل الاجتمببببباعي ميبببببزة إنشببببباء  2111حببببب  عبببببام  1997مببببد عبببببام  

أتاحبك  migente, black plante, asian  avenueتعريف قوائم الأصدقاء مواقبعو  صفحات شخصية
ن الصبول علبى تارمية بحيث يمكد تحديد قوائم الأصدقاء ح  دو و  للمستخدمين إنشاء صفحات شخصية ومهنية

يشبتهر الموقبع علبى أنبه أول و  ميبزة الاتصبال في اتجباا واحبد live journalأدرر موقبع  1999الموافقبة مبنهم عبام 
 مببد أتاح خدمببة الرسببائل الفوريببة مببع الأصببدقاء في الموقببع حيببث يببتمكد المسببتخدم مببد متابعببة صببفحات أصببدقاءا

 .كذا المجلات كما يمكنه إدارة إعدادات الخصوصيةو 
ميببزات أخببرى علببى غببرار  2111أضبباف عببام  1999الببذي ظهببر عببام  cyworldا الموقببع الكببوري أمبب 

السببويدي علببى انببه شبببكة التواصببل الاجتمبباعي  like Wiseعببرف موقببع و  تلببك الموجببودة في ؤقببي الشبببكات
صببببل أمبببا الموجبببة الثانيببببة لشببببكات التوا. صبببفحات لليوميبببباتو  المتبجبببمنة ميبببزات قببببوائم الأصبببدقاء، سبببجلات الببببزوار

المسباعدة للأشبخاص علبى نشبر أعمبالهم علبى  ryze.com  عندما أطلبق موقبع 2111الاجتماعي انتقلك سنة 
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قدمببه أول مببرة لأصببدقائه مببد رجببال الأعمببال في سببان فرانسيسببكو كببذا  ryze الشبببكة وتشببير التقببارير أن مؤسببس
 .المستثمريد في مجال شبكات التواصل الاجتماعي

اعتقببدوا أ ببا يمكببد أن و  احكمببوا تصببميما tribe.net linkedIn, ryzeالأشببخاص المؤسسببون ل  
اسبببتمالة  tribe.net حببباولو  شبببعبية ببببين النببباس lyzeتبببدعم بعبجبببها الببببع  دون منافسبببة في حبببين لم يكتسبببب 

فاشبتهر علبى انبه  friendsterعلى انه أقوى شبكة لرجال العمال أما  linkedInاشتهر و  المستخدمين عاطفيا
قببببد تم تصبببببميمها و  ryzeكموقببببع مكمببببل ل   friendsterأطلببببق  2112اكبببببر خيبببببة في تاريببببخ الانينببببك سببببنة 

في حببين ركببزت جميببع المواقببع علببى تواصببل و  وهببو موقببع ربحببي للتعببارف عبببر الانينببك match.comللتنببافس مببع 
الأصبدقاء القيقيبين وقبدتعثر الموقبع عديبد  لتقريبب friendsterالاهتمامات المشيكة صبمم و  الأفراد  وي المصالح

المببرات لأن قواعببد بياناتببه غببير مهيببأة لاسببتيعاب النمببو المتسببارع ممببا صببدم المسببتخدمين الببذيد اسببتبدلوا خدمببة البريببد 
الببببذي مكببببد المسببببتخدمين مببببد مشبببباهدة ملفببببات  friendsterالتصببببميم الأول ل friendsterالالكببببيوني ب 

صبببفحات أكثبببر ببببدأ المسبببتخدمون و  مبببد اجبببل الاطبببلاع علبببى ملفببباتو  علاقبببة صبببداقة النببباس البببذيد لا تبببربطهم لبببم
في  ايببة المطبباف بببدأت تظهببر صببفحات وهميببة و  الاهتمببام اضببافة الغببرؤء للتوسببعة مجببال اطلاعهببمو  اضببافة معببارفهم
لي قبجببك علببى ؤلتبباو  غببيرهم هببذا الأمببر أور غبجببب الشببركة المالكببة الببتي حببذفك السبباؤت الوهميببةو  لمشبباهير وفنببانين

بينمببا قببام عببدد قليببل فقببى مببد المسببتخدمين انشبباء حسبباؤت وهميببة، فببان الآخببريد و  الميببزة الأكثببر شببعبية في الموقببع
حب  حسباؤت و  ؤلتالي فان حذف الشركة لهتبه السباؤتو  تصفحوها مد اجل التسلية أو لإيجاد أشخاص يعرفو م
 (...حمايدية سارة،) .الانطباع أ ا لا تبالي ؤهتمامات المستخدمالمستخدمين الذيد لا يبجعون صورهم القيقية أور 

صبدمات و  هكذا ببدأت تختفبي العديبد مبد شببكات التواصبل الاجتمباعي الأولى بسببب الصبعوؤت التقنيبة 
الموقبع ، لكبد اختفاءهبا في البولايات المتحبدة الأمريكيبة تبزامد مبع و  اجتماعية ح  بسبب ا يار الثقة ببين المسبتخدم

 .ماليزياو  اندونيسيا وسنغافورةو  ارتفاع شعبيتها في الفيليبين
بببدأ ظهببور شبببكات جديببدة للتواصببل الاجتمبباعي لكببد معظمهببا اسببتمدت مببد أشببكال  2113وفي عببام  

لاسبتهداف جماعبات ديموغرافيبة معنيبة، ففبي حبين و  الاسبتفادة مبد شبعبيتهاو  المواقع الأولى في محاولة لتكبرار نجاحاتهبا
 (linkedin ،open bc :ات التواصبل الاجتمباعي جمباهير واسبعة التمسبك مواقبع مهنيبة مثبلاستهدفك شبك

xing ،unvisiblepath اهتمام رجال العمال( سابقا. 
 بببب myspaceموقببع  news corporation purchasedاشببيت شببركة  2115وفي جويليببة  

في سلسببلة مببد الفبجببائح الجنسببية حببول  مليبون دولار وهببذا جببذب اهتمببام وسببائل الإعببلام بعببدما تببورط موقببع 581
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تعرض الموقبع لقبجبايا قانونيبة ، غبير و  هذا ما اور ماوف أخلاقيةو  استغلال الأطفال المراهقين جنسيا على الانينك
 .المخاوف مبالغ فيهاو  أن الأبحاتي بينك فيما بعد أن هذا الشكوأ

 جمهبور أوسبع لكبد الفيسببوأ حينهبا بعدها أطلقك مواقع جديدة للتواصل الاجتماعي لدف الوصبول إلى 
كموقببببع تواصببببل    2114صببببمم لببببدعم الشبببببكات علببببى مسببببتوى الجامعببببة فقببببى، أطلقببببك خببببدمات الفيسبببببوأ عببببام 

 (19، ص2112وليد رشا دركي، ) .اجتماعي على مستوى جامعة هارفارد فقى
الشبركة  حب   العباملين فيو  وسعك خدمات الفيسبوأ لتشمل طلاب المدارس الثانوية 2115وفي سبتمبر  

 .عمم للجميع
ليشير تنوع مواقع التواصل الاجتماعي إلى تحول في طبيعة المجتمعات عببر الانينبك حيبث اتجهبك شببكات  

التواصل لجمباهير متلفبة دون اعتببار للمصبالح أو الاهتمامبات هكبذا ظهبر إطبار تنظيمبي جديبد لمجتمعبات الانينبك 
 .تليسك جماعاو  يتكون فيها العالم مد شبكات
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 سلبياته و  خصائص مواقع التواصل الاجتماعي، ايجابياته :المبحث الثاني
ؤلتبببالي لا يمكبببد الاسبببتغناء عنهبببا،  لبببك لمبببا و  أصبببحك مواقبببع التواصبببل الاجتمببباعي مهمبببة في حيببباة الأفببراد 

 .  في جميع أنحاء العالم كالانينمميزات كثيرة جعلك منها مقصدا لمتصفحي و  تتميز به مد خصائص
 خصائص شبكات التواصل الاجتماعي :طلب الأولالم

 :بأ ا مجموعة جديدة مد وسائل الإعلام على الانينك تشيأ ؤلخصائص التالية Mayfieldيعرفها  
تلغبببي الخبببى الفاصبببل ببببين وسبببائل و  ردود الفعبببل في التعليقبببات مبببد أي مهبببتمو  فهبببي تشبببجع علبببى المسببباهمة :المشببباركة
 .المتلقيو  الإعلام
التعليقبات ونادرا مبا توجبد و  تبادل المعلوماتو  المشاركةو  فمعظمها عبارة عد خدمات مفتوحة لردود الفعل :الانفتاح

 .الاستفادة منهو  حواجز للوصول الى محتوى
تعتمد مواقع التواصل الاجتماعي على المحادثبة ؤتجباهين بعكبس وسبائل الإعبلام التقليبدي البتي تعتمبد علبى  :المحادثة

 .نشرها ؤتجاا واحد لجميع المتلقينو  تمبدأ بث المعلوما
التواصببل بشببكل فعببال ضببمد تجمعببات تربطهببا و  تتببيح مواقببع التواصببل الاجتمبباعي إمكانيببة التجمببع بسببرعة :التجمببع

 .اهتمامات مشيكة
إن مواقع التواصل الاجتماعي تبقى مستخدميها علبى علبم ؤلأحبداتي في لظبة  :مشاركة المعلومات الديثة السريعة

 .وقوعها
 إن مواقببع التواصببل الاجتمبباعي تعتبببر أداة متعببددة الوسببائى تمكببد مببد مشبباركة الصببور، الفيببديو :الوسببائى المتعببددة

 .الموسيقىو 
 .إيجابيات وسلبيات مواقع التواصل الاجتماعي :المطلب الثاني

 :الايجابيات -1
ملايبببين مببد البشبببر مبببد بببلا شبببك أن مواقببع التواصبببل الاجتمبباعي أضبببافك بعببدا ايجابيبببا جديببدا علبببى حيبباة  

 :مد أهم هذا الآور الايجابيةو  إحداثها لتغيرات ثقافية، اجتماعية، سياسية واقتصادية

العربيبببة بشبببكل خببباص في مواقبببع و  نافبببذة مطلبببة علبببى العبببالم، حيبببث وجبببد الملايبببين مبببد أبنببباء الشبببعوب الأجنبيبببة  -
 . ثقافات العالم بأسراو  على أفكار لدطلاعالتواصل الاجتماعي نافذة حرة لهم 
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الثقافببببة و  العقيببببدةو  إن كببببان متلببببف عنببببك في الببببديدو  إن التواصببببل مببببع الغببببير حبببب  :أكثببببر انفتاحببببا علببببى الآخببببر -
قد يكون ؤلغرفة البتي و  الميول فإنك قد تكتسب صديقا  ا هوية متلفة عنكو  المظهرو  اللونو  التقاليدو  والعادات

 .أخرى  انبك أو على بعد الاف الأميال في قارة

مبع تطبور تكنولوجيبا التواصبل فإنبه أصببح أيسبر علبى العبائلات متابعبة و  فباليوم :وتزيد مد تقارب العائلة الواحدة -
أ بببا أرخبببص مبببد نظيرتهبببا الأخبببرى مبببد وسبببائل و  أخببببار بعبجبببهم الببببع  عببببر مواقبببع التواصبببل الاجتمببباعي خاصبببة

 (..... راضي زاهر،) .الاتصال المختلفة

حيبببث امكانبببك مبببد خبببلال هبببذا المواقبببع أن تبحبببث عبببد  :تقبببد  فرصبببة رائعبببة لإعبببادة رواببببى الصبببداقة القديمبببة  -
 أصدقاء الدراسة أو العمل مد اختفك أخبارهم بسبب تباعد المسافات أو مشاغل الياة

مببواهبهم و  مإطببلاق إبببداعاتهو  الآراء فيمببا بيببنهمو  الاهتمامبباتو  أتاحببك هببذا المواقببع لمسببتخدميها تبببادل الخبببرات -
 .الكامنة حيث أصبحك هذا المواقع تمثل النوافذ التي يطل الشباب مد خلالها على العالم الخارجي

 .أصبحك مواقع التواصل الاجتماعي وسيلة أخبار مهمة -

مواقبببع التواصبببل الاجتمببباعي اليبببوم أصببببحك وسبببيلة يمكبببد مبببد خلالهبببا اسبببتطلاع أراء فئبببات مجتمعيبببة معينبببة مثبببل  -
 . لشباب عبر الفيسبوأ وتويي وغيرهااستطلاع اراء ا

 (222ص ،  للدعة، ندى الخزندار،ا بسمة) .يعمق مفهوم المشاركة والتواصل مع الآخريدو  يحفز على التفكير الإبداعي -
 :السلبيات -2

الاسببتغراق في هببذا الشبببكات الأخطببر الببذي أدى إلى التلاشببي التببدريجي لعمليببة و  ضببياع الوقببك بسبببب الإبحببار -
 .المجتمعي على ارض الواقعالتواصل 

اسبببببتخدام البيبببببانات والمعلومبببببات الشخصبببببية قبببببد يبببببؤدي في بعببببب  الأحيبببببان للاسبببببتخدام المبجببببباد والسبببببيو لهبببببذا  -
 .المعلومات

فلببيس هنبباأ  privingمببد خببلال الملفببات الخاصببة قببد أدى إلى انعببدام الخصوصببية المواقببع إن اسببتخدام هببذا  -
مواقببع هببذا الشبببكات كمببا انببه لا توجببد قببوانين عقابيببة تعاقببب مببد رقابببة علببى المعلومببات الببتي يببتم تحميلهببا علببى 

 .يقتحم خصوصية الأشخاص مد خلال هذا المواقع
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فمع سهولة التواصبل عببر هبذا المواقبع فبإن  لبك سبيقلل مبد زمبد التفاعبل  :يقلل مد مهارات التفاعل الشخصي -
هببو معببروف فببإن مهببارات التواصببل  كمبباو  علببى الصببعيد الشخصببي للأفببراد والجماعببات المسببتخدمة لهببذا المواقببع

 . الشخصي تختلف عد مهارات التواصل الالكيوني

 المتقاعديد بسبب الفبرامو  الإفراط في استخدامها خاصة رؤت البيوت :الإدمان على مواقع التواصل الاجتماعي -
ون أمببرا صبببعبا تببرأ هببذا النشبباط أو اسببتبداله يكببو  منببه تصبببح أحببد النشبباطات الرئيسببية في حيبباة الفببرد اليوميبببةو 

 .للغاية 

إن تقمببص الفببرد لشخصببيات مجهولببة المصببدر القيقببي خلببف مسببتخدمي مواقببع التواصببل  :انتحببال الشخصببيات -
 ،وتشببببويه السببببمعة نشببببر المعلومببببات المظللببببةو  الاجتمبببباعي دافعببببا أحيببببانا إلى مسببببتخدميها في انتحببببال الشخصببببية

 (Marcel Densi, 2009, P127) .الجريمة، السرقة أو الاختطاف
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 أنواعها و  خدمات مواقع التواصل الاجتماعي :المبحث الثالث

 أشكال مواقع التواصل الاجتماعيو  أنواع :المطلب الأول
 أنواع مواقع التواصل الاجتماعي  -1

منبببذ الظهبببور الأول لمواقبببع التواصبببل الاجتمببباعي تعبببددت وتنوعبببك ببببين شببببكات شخصبببية وعامبببة تطمبببح 
" اليوتيبوب"، "التبويي"، "الفيسببوأ"اختلفك المواقع التي تتصبدر القائمبة وهبي لتحقيق أهداف محددة، ومنذ بدايتها 

 .ومواقع أخرى ؤعتبارها مد أهم المواقع في الوقك الالي وكذا ؤلنظر إلى اختلاف تخصص كل موقع
 الفيسبوك :أولا
، يتببيح نشببر الصببفحات الخاصببة 2114هببو موقببع خبباص ؤلتواصببل الاجتمبباعي أسببس عببام  :تعريبف الفيسبببوأ -1

وقببد وضببع في البدايببة لخدمببة طببلاب الجامعببة وهيئببة التببدريس والمببوظفين لكنببه اتسببع ليشببمل كببل الأشببخاص مؤسببس 
 Marcel )"، حيبث كبان طالببا في جامعبة هبارفرد2114أطلبق الموقبع في الراببع مبد فبرايبر " مبارأ زوكبربيرم "الموقبع 

Densi, 2009, P117)  لكببد تم تطببويرا لاحقببا ليسببمح لطلبببة الجامعببات بشببكل عببام ؤلاشببياأ في الموقببع وطلبببة
 (12، ص 2111وائل مبارك خضر فضل الله، . )ةسن 13المدارس الثانوية وأي شخص يتعدى عمرا 

أسبباس الإقلببيم،  ويتكببون الموقببع مببد مجموعببة مببد الشبببكات تتببألف مببد أعبجبباء وتصببنف المجموعببات علببى 
ومكبببان العمبببل والجامعبببة والمدرسبببة، وامكبببان المشبببيأ الجديبببد أن متبببار أحبببد تلبببك التصبببنيفات،   يببببدأ ؤلتصبببفح 

 (182، ص 2111عبد الرزاق محمد الدليمي، ) .واختيار مجموعة للاشياأ فيها
 :ويتميز اا يلي: مميزات الفيس بوك -2
عنبببد الاشبببياأ ؤلموقبببع يجبببب إنشببباء ملبببف شخصبببي يحتبببوي علبببى معلومبببات شخصبببية تخبببص  :الملبببف الشخصبببي -

المشيأ، وكلها معلومات مفيدة مد أجل التواصل مع الآخريد، كذلك يبوفر معلومبات للشبركات البتي تريبد أن تعلبد 
 .لك سلعها ؤلتحديد

 .ولا يستطيع المستخدم إضافة أي صديق وأن يبحث عد أي شخص موجود على الفيسبوأ :إضافة صديق -
تسببتطيع مببد خببلال خاصببية إنشبباء مجموعببة إلكيونيببة علببى الأنينيببك أن تنشببو مجتمعببا إلكيونيببا  :إنشبباء مجموعببة -

ة حصبريا ؤلعائلبة أو ، وتستطيع جعل الاشياأ لذا المجموعب...يجتمع حول قبجية معينة سياسية كانك أم اجتماعية
 .الأصدقاء، أو عامة يشيأ لا مد هو مهتم اوضوعها

عببببارة عبببد مسببباحة مصصبببة بصبببفحة الملبببف الشخصبببي لأي مسبببتخدم، بحيبببث تتبببيح للأصبببدقاء  :لوحبببة البببائى -
 .إرسال الرسائل المختلفة إلى هذا المستخدم
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 .والصور مد الأجهزة إلى الموقع وعرضهاهي الخاصية التي تمكد المستخدمين مد تحميل الألبومات  :الصور -
التي تظهر على الصفحة الرئيسبية لجميبع المسبتخدمين حيبث تقبوم بتمييبز بعب  البيبانات، مثبل  :التغذية العكسية -

 .التغيرات التي تحدتي في الملف الشخصي، وكذلك الأحداتي المرتقبة وأعياد الميلاد الخاصة بأصدقاء المستخدم
محمد المنصدددور، .)و الفسبببحة الافياضبببية البببذي يتبببيح للمسبببتخدمين نشبببر إعبببلانات مبوببببة مجانيبببةهبببو المكبببان أ :السبببوق -

 (26، ص2112
 إيجابيات وسلبيات الفيسبوك -2
 :تتمثل فيمايلي :إيجابيات الفيسبوك -أ 
إقببال وسيلة لنشر الدعوة إلى م، يعرض الدعاة والمسلمون عموما دعبوتهم اختلبف الطبرق والأسباليب، وبسببب  -

 .الناس على الفيسبوأ يمكد أن يكون نقطة تأثير مهمة في هذا المجال
 .نافذة لدعلام ونشر الأخبار المختلفة فور حدوثها -
 .البحث عد صديق أو قريب مد خلال البحث عد اسمه في الفيسبوأ -
 .وسيلة للحصول على الأخبار ومتلف المجالات العلمية والدينية والثقافية - 
 .سلية واليويح عد النفس ولكد ؤلبجوابى الشرعية وعدم تبجييع الوقكالت - 
 .طريقة للتعبير عد الرأي في الأحداتي السائدة في العالم في أي مجال مد مجالات الياة - 
 :تتمثل فيما يلي :سلبيات الفيسبوك-ب
 .عبادة مضياع الساعات والكثير مد الأعمال التي يمكد أن ينتفع لا الفرد أبرزها  -
 .قلة التواصل الشخصي مع الأسرة والأصدقاء وضعف الروابى والعلاقات الودية بسبب الفيسبوأ - 
 .نشر أسرار البيوت والخصوصيات التي ينبغي الاحتفاظ لا - 
  .جرح كثير مد الناس عندما يطلعون على النعم التي ينشرها أصحالا، مد ولد ومال وغير  لك  - 
 .في نشر الفتن والأخبار المبجللةاستغلاله  - 
النقاشات الطويلبة البتي تحبدتي أحيبانا وتتسببب ؤلخلافبات لأن الكتاببة وحبدها لا توصبل الفكبرة واضبحة كمبا لبو   -

 (81، ص 2112محمد المنصور، ) .كان الديث مباشرا
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 التويتر :نياثا
 :تعريف التويتر-1
يمكبد لمسبتخدميه إرسبال تحبديثات لا تتعبدى مئبة  وهو شبكة اجتماعية تقبدم خدمبة تبدويد مصبغر، بحيبث 

وأربعببون حرفببا سببواء عببد طريببق تببويي مباشببرة أو عببد طريببق التطبيقببات الخارجيببة الببتي يقببوم لببا المطببورون والكثببير مببد 
 (12، ص 2112عبد الحليم يعقوب، ).الخدمات

غر البببتي تسبببمح خدمبببة التبببدويد المصببب 2116هبببو موقبببع مبببد مواقبببع التواصبببل الاجتمببباعي يقبببدم منبببذ عبببام  
حرفبا للرسبالة الواحبدة، و لبك مباشبرة عبد  141على حالتهم بحد أقصى  Tweetsلمستخدميه ارسال تحديثات 

أو ببرامج المحادثبة الفوريبة، صبغر التبدوينات جعبل الخدمبة  SMSطريق موقع تويي أو عد طريق إرسال رسالة نصبية 
ر المواقبع فبور حبدوثها، ومبع تسبجيل عبدد كببير مبد الإعلاميبين عملية للغاية للأخبار العاجلة البتي تتميبز بأ با تتصبد

رضددوان ) .في هبذا الموقببع أصبببح لببه أهميبة إخباريببة متزايببدة خاصببة للبباحثين عببد اخببر التطببورات في تغطيبة حببدتي معببين

 (21، ص2112بلخيري، 
 :يتميز هذا الموقع بب :مميزات التويتر -2
لا يتجببباوز مائبببة وأربعبببين حرفبببا، لا يسبببمح ؤلثرثبببرة أو  -كمبببا أشبببرنا-يسبببمح بعبببدد محبببدود مبببد المبببداخلات والبببتي  -

الديث المسهب، بل يدفع مستخدميه إلى الدخول في الفكرة أو الرأي أو الخببر البذي يريبدا مباشبرة، بعكبس موقبع 
فموقببع تببويي يسببمح فيببه بنشببر الخبببر أو الفكببرة الفيسبببوأ الببذي يسببمح ادخببال معلومببات كبببيرة ومتشببعبة، وؤلتببالي 

 (. خير الكلام ما قل ودل)بسرعة وسهولة وتركيز على طريقة 
السرعة في نشر الخبر على الانينيك، فبمجرد كتابة أي شيء على حسابك يصبح امكبان ملايبين المشبيكين في  -

 .ب والاستفادة منهالانينيك ح  لو لم يكونوا مشيكين في موقع تويي قراءة ما كت
حيببببث يمكببببد اسببببتقبال اخببببر أخبببببار  SMSيتببببيح تببببويي إمكانيببببة التواصببببل بببببين مسببببتخدميه عببببد طريببببق رسببببائل  -

أصدقائك أينما كنك، وفي أي وقبك مبد خبلال رسبالة قصبيرة، وبعبد أن يكبون قبد تم تفعيبل رقبم الهباتف مبد خبلال 
 .الرسائل، وؤلتالي تجنب الإزعار في فيات الراحةالموقع، كما يمكد أن تحدد الأوقات التي ترغب فيها ؤستلام 

دورا كبببيرا في التسبويق وتببرويج المنتجبات خاصببة في الببدول  -نظببرا للسبرعة الببتي يتميببز لبا-يمكبد للتببويي أن يبؤدي  -
 (22-22، ص ص 2112علي خليل شقرة، ) .الصناعية
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 :ولهذا الموقع سلبيات يمكن تلخيصها فيما يلي -
إن هبببذا الموقبببع لا يسبببمح ؤلتحبببديثات إلا اسببباحة محبببدودة ولا يمكبببد أن يكبببون مجبببالا لبنببباء علاقبببات اجتماعيبببة  -

 . وإنشاء علاقات صداقة مع الغير كموقع الفيسبوأ
قببد تتسبببب سببرعة وسببهولة نشببر الخبببر عببد طريببق تببويي ؤلإدمببان عليببه لمتابعببة أخبببار الأصببدقاء، حبب  الشخصببية  -

 (28، ص 2112على خليل شقرة، ) . تفيد المتابع لها ولا تعنيهمنها والتي قد لا
 اليوتيوب :ثالثا
 .سوف نتطرق إلى تعريف، مميزات، إيجابيات وسلبيات اليوتيوب 
 :ماهية اليوتيوب -1
يعتبر اليوتيوب أكبر موقع للصور على الشبكة، ومبد خلالبه ترتكبب العديبد مبد الجبرائم الإلكيونيبة، فهبو و   

 .على شبكة الانينيك يسمح للمستخدمين برفع ومشاهدة مقاطع الفيديو بشكل مجانيأكبر موقع 
قببام بتأسيسببه مجموعببة مببد الشببباب تخرجببوا مببد الجامعببات الأمريكيببة، وقببد كببانوا مببوظفين سببابقين في موقببع  

Pay Bal  حيببث تعرفببوا علببى بعبجببهم هنبباأ ودار حببديث بيببنهم علببى احتمببال إنجبباز مشبباريع مسببتقبلية، وهببذا
بليبون دولار وعلبى إثبر  1،35 بشبرائه ابلبغ E Bay Pay Balلديث تحول إلى شيء عملبي عنبدما قبام موقبع ا

 . لك تلقى الزملاء الثلاثة مكافأة مالية تساعدهم على الانطلاق
نشأت الفكرة عندما كانوا في حفلة لأحد الأصدقاء، وهنالك التقطوا مقاطع فيديو أرادوا أن ينشبروها ببين  

، ففكروا في طريقبة مناسببة لكبنهم لم يجبدوا شبيئا ملائمبا، خصوصبا أن الإيميبل كبان لا يمثبل الملفبات الكببيرة، زملائهم
" جباود ربر "مد هنا بدأت فكرة الموقع لرفع أفلام فيبديو، حيبث تم رفبع أول فيبديو علبى اليوتيبوب علبى يبد الألمباني 

 (282ص  ،2112عامر ابراهيم القندلجي، . )وهو في حديقة اليوانات
أول فيببديو تم رفعبه علببى  Me at the zooبعنبوان أنا في حديقببة اليبوانات" جبباود ربر "يعبد فيبديو  

ونيبببة، ومبببد  لبببك الوقبببك تم رفبببع مليبببارات مبببد الأفبببلام  19تبلبببغ مدتبببه  2115أفريبببل  23موقبببع اليوتيبببوب بتببباريخ 
وقبع الأكثبر مشباهدة علبى الأنينيبك، قامبك القصيرة وشباهدها الملايبين مبد أبنباء المعمبورة وبكبل اللغبات، ليصببح الم

وقببد أصبببح اليوتيببوب اليببوم موقعببا رئيسببيا الفنببانين والسياسببيين وللهببواة أيبجببا لبببث  2116بشببرائه شببركة غوغببل عببام 
مقبببباطع الأفببببلام الخاصببببة بببببيويج أفلامهببببم وأغببببانيهم ومنتجبببباتهم مجببببانا، بببببل تطببببور اليوتيببببوب لتسببببتخدمه الجامعببببات 

 (212، ص 2118حلمي خضر ساري، ) .االنوعية أو الصص الالكيونية عبر  والكومات لبث البرامج
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 :مميزات اليوتيوب -2
 :يعتبر موقع يوتيوب مد أروع ابتكارات مواقع التواصل الاجتماعي، و لك بسبب مزاياا 
مبببد خبببلال هبببذا الموقبببع يمكبببد تحميبببل وتنزيبببل مبببا نشببباء ونحتبببار مبببد الأفبببلام وكبببل  لبببك مجبببانا مقاببببل  :عبببام ومجببباني -

 .التسجيل في الموقع فقى
الموقع سهل الاستعمال ؤلنسبة لتحميل وتنزيبل الأفبلام مقارنبة بغبيرا مبد المواقبع  :سهل الاستعمال مد قبل العامة -

 ويوفر أدوات داعمة لذلك
اجبببرد البجبببغى علبببى وصبببل الفبببيلم، فإنبببه يمكبببد مشببباهدة الببببث البببي مباشبببرة مبببد الموقبببع، ببببل  :سبببهل المشببباهدة  - 

، ص 2112خالدد غسدان يوسدف المقدداد ، .)Real Playerاسبتطاعة حفبظ مبا نريبد مبد خبلال ببرنامج موسبيق  مثبل 

22، 29) 
 :ايجابيات اليوتيوب-2
 .الإعلام بسهولة وأقل تكلفةإن استخدام خدمة اليوتيوب تمكد مد الوصول إلى وسائل  -
 .اليوتيوب لديه مجموعة واسعة مد أشرطة الفيديو مد متلف الفئات -
 .يمكد مد خلاله عرض الإبداعات والمهارات -
 .إمكانية التعرف على الناس مد خلاله - 
كبببير مبببد   إمكانيببة الببتعلم مببد خببلال يوتيببوب والصببول علببى قببدر كبببير مببد المعلومببات وإعطبباء المعلومببات لعببدد -

 .الناس في فية قصيرة مد الزمد
 :المتمثلة في الآتيو  :سلبيات اليوتيوب -2
 .أي شخص يمكنه مشاركة فيديو خاص به مهما كان محتواا -
هناأ بع  مد العنف على بع  أشبرطة الفيبديو علبى الموقبع يسبجلها المراهقبون وغبيرهم للتفباخر ؤلاعتبداء علبى -

 .البشر واليوان
 .فيديو ملة ؤلآداب العامة وجود أشرطة-
 (22ص  ،2112، خالد غسان).غزو الخصوصية قد يؤدي استخدام الخدمة إلى-
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 مواقع أخرى  :رابعا
 :موقع لينكدن

شببببكة اجتماعيبببة متصبببة ؤلعمبببل والتجبببارة، تبجبببم العديبببد مبببد المحيفبببين " :يعبببرف موقبببع لينكبببدن علبببى أنبببه 
 ".والمحيفات في العديد مد البلدان ويتشاركون مجموعة اهتمامات

شبببكة اجتماعيببة مهنيببة، ففببي الوقببك الببذي تركببز فيببه مواقببع الشبببكات الاجتماعيببة " :كمببا يعببرف علببى أنببه 
ة، وقببد أصبببح مببد أهببم الشبببكات المهنيببة والاجتماعيببة منببذ مثببل فببيس بببوأ علببى العلاقببات الشخصببية والاجتماعيبب

 ".2112بدايته سنة 
 :ومن بين خصائص موقع لينكدن 
 .يمكد للمستخدمين التعرف على عدد الأشخاص الذيد يبحثون عنهم -
 .يمكد لأصحاب العمل وضع قائمة وظائف البحث عد مرشحين محتملين - 
 .رض الكتب التي يمكد شرائها عد طريق الانينيكيسمح بتبجمين عدد مد التطبيقات وكذا ع -
 .خاصية إنشاء مجموعات تتيح لأي شبخص أن يشبكل فريبق مبد المهنيبين والبدخول في نقاشبات حبول الوظبائف -
(http://www.technopedia.com/difinition/26940/linkden-li، 12:22سا ، 12/12/2122يوم  اطلع عليه) 

 :موقع الواتس آب 
الببواتس اب تطبيببق يببتم تحميلببه علببى الهواتببف المحمولببة فقببى، ولم يببتم إصببدار أي نسببخة منببه للحواسببيب أو  

للألبببواح الإلكيونيبببة، كمبببا لا توجبببد نيبببة لإصبببدار مثبببل هبببذا النسبببخ في المسبببتقبل، يسبببتخدم ببببرنامج البببواتس اب في 
عببد طريببق الرسببائل القصببيرة أو المصببورة ويمكببد إرسببال مقبباطع فيببديو عببد طريقببه، عنببد تحميببل هببذا البببرنامج  التواصببل

يطلبببع علبببى قائمبببة الأسمببباء الموجبببودة في الهببباتف وبشبببكل تلقبببائي يبجبببيف كبببل مبببد يسبببتخدم هبببذا الببببرنامج إلى قائمبببة 
في الهواتبببف بشبببكل أساسبببي، وعنبببد  الأسمببباء الخاصبببة ؤلببببرنامج، ويعتمبببد تطبيبببق البببواتس اب علبببى خدمبببة الانينيبببك

إرسببال الرسببائل أو اسببتقبالها لا يوجبببد أي تكلفببة إضببافية يببتم اقتطاعهبببا مببد قبببل شبببكة الهببباتف الببتي تببزود الخدمبببة، 
اطلدع عليدده  ،http://category/com.wordpress.maisonalwazrah) .حيبث يبتم احتسباب خدمبة الانينيبك فقبى

 (21:18 اس ،12/12/2122: يوم
وكلاهمبببا " جبببان كبببوم"والأوكبببراني " ببببريان أكتبببون"مبببد قببببل الأمريكبببي  2119تأسبببس البببواتس اب في عبببام  

 .ويقع مقرها في سانتا كلارا بكاليفورنيا Yahooموظفين سابقين في موقع 
 
 

http://www.technopedia.com/difinition/26940/linkden-li
http://category/com.wordpress.maisonalwazrah
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 :موقع الأنستغرام
يعتببر أنسبتغرام مبد أفبجبل وأشببهر التطبيقبات المجانيبة البتي يسبتعملها المسببتخدمون مبد أجبل مشباركة وتبببادل  

الصور على شبكة الانينيبك، حيبث يمبنح للمسبتخدمين إمكانيبة التقباط الصبور وتصبوير مقباطع فيبديو   مشباركتها 
 .مد خلال مواقع التواصل الاجتماعي المختلفة وشبكة أنستغرام نفسها

قبببببل أن تسببببتحو  عليببببه الشببببركة المالكببببة لموقببببع التواصببببل  2111أطلببببق تطبيببببق الأنسببببتغرام في أكتببببوبر عببببام  
، مببببد خببببلال صببببفقة بلغببببك قيمتهببببا مليببببار دولار، وكانببببك صببببفقة 2112أفريببببل سببببنة  2الاجتمبببباعي فيسبببببوأ في 

أهميببببة التطبيببببق اسببببتحوا  فيسبببببوأ علببببى التطبيببببق قببببد أورت ضببببجة كبببببيرة حبببب  قبببببل أن يببببتم الإعببببلان عنهببببا بسبببببب 
للمسببتخدمين، فبجببلا عببد المبلببغ البجببخم الببذي دفعتببه فيسبببوأ والببذي يفببوق بصببورة كبببيرة مببا دفعتببه الشببركة المالكببة 

 ،http://www.tas3a.com) .مليبون دولار 35والذي بلغ  2115عام " لكريمد أجل شراء موقع ف" ياهو"لموقع 

 (16:12 اس ،12/12/2122 :اطلع عليه يوم

  :التواصل الاجتماعيأشكال مواقع  -2
هبببو مصبببطلح يشبببير إلى  Webب تصبببنف مواقبببع التواصبببل الاجتمببباعي ضبببمد مواقبببع الجيبببل الثببباني للويبببب بببب

مجموعببة مبببد التقنيببات الجديبببدة الببتي أدت إلى تغيبببير سببلوأ الشببببكة العالميببة للانينبببك وهببي تطبيقبببات معتمببدة علبببى 
مبؤتمر تطبوير للويبب عقبد في مدينبة سبان فرانسيسبكو في  2113قد كان أول ظهبر لهبذا المصبطلح في عبام و  الشبكة

تكنولوجيببا الجيببل الثبباني هببي ظهببور مواقببع التواصببل الاجتمبباعي و  يعببود مببد أهببم الفببروق بببين تكنولوجيببا الجيببل الأول
مواقبع التواصبل ؤلاجتماعيبة وسببب تسبمية هبذا  blogsوظاهرة المبدونات   face bookوعلى رأسها الفيسبوأ
فهبوم بنباء الجماعبات ولعبل هبذا هبو سبر جا بيبة هبذا المواقبع للأجيبال المعاصبرة وخاصبة جبيلا هو أ با جباءت مبد م

 mark grivenلشباب فهي في واقعها تحاكي أشكالا لتجمعات التي تجمع الأفراد على ارض الواقبع وقبد أطلبق 
لأ با ( السبلطة الخاصبة) معلى هذا المواقع اس C.I.A.6البجابى السابق في وكالة الاستخبارات المركزية الأمريكية 

 :لا تخبجع لسيطرة الكومات ولا لسيطرة المؤسسات ويمكد حصر أهم مميزات الجيل الثاني للويب في الآتي

 .السماح للمستخدم ؤستخدام برامج تعتمد على الموقع مع القدرة على التحكم في هذا البرامج -

 .ثقافته وتجربتهو  ه وإضافة اهتماماتهالسماح للمستخدم اضافة قيم على الموقع والتعبير عد نفس -

 .تزويد المستخدم بنظام تفاعلي يسمح له اشاركة في عملية تفاعلية اجتماعية -

السماح بتعديل قاعدة البيانات مبد خبلال إضبافة أو تعبديل أو حبذف المعلومبات ويمكبد تصبنيف هبذا المواقبع  -
 (221ص ، 2013وآخرون، الدييسي علي الكريم عبد) .اهتمامات المتعاملين معهاو  مد حيث أشكالها
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 :العامة أو الواسعة النطاقالمواقع  :أولا
وهببي إحببدى أنببواع المواقببع الاجتماعيببة الببتي صببممك مببد اجببل تببوفير الفرصببة لروادهببا للتفاعببل وفببتح ؤب  

 .الالتباس واللعلى الشبكة العالمية للانينك مد اجل إزالة  2 الوار مع عامة الجماهير مد خلال تقنية الويب
ومصبببطلح الانينبببك البببذي يقبببع في كثبببير مبببد النببباس نقبببول أن هنببباأ فبببرق كببببير ببببين  Web ببببين مصبببطلح 

المصببطلحين فالإنينببك هببي الشبببكة المعلوماتيببة البجببخمة والببتي تبجببم مببد ضببمد خببدماتها الشبببكة العنكبوتيببة الويببب 
خببببدماتها مببببد خببببدمات البريببببد  فالإنينببببك كمصببببطلح يطلببببق علببببى الشبببببكة بكامببببل www وهببببو مببببا يطلببببق عليببببه

فالإنينك إ ا هي مشبروع files Transfer Protocol  الالكيوني والمجموعات الإخبارية والبروتوكول نقلا لملفات
فالمصطلحان لا يبدلان علبى شبيء واحبد كمبا يعتقبد الكثبير لهبذا  2 وليس مجرد مصطلح أو تصنيف كما هو الويب
بببين الأصببدقاء أو الأعبجبباء لببدف المشبباركة في المحتببويات والملفببات والصببور الشبببكات الاجتماعيببة كمحطببات التقبباء 

والفيديو وأهم ما يميز هذا النوع مد المواقع هي أ ا تمثل النوع العام مد مواقع التواصبل الاجتمباعي حيبث أن المواقبع 
المتبباح للطببرح إ  يمكببد فببتح  المدرجببة تحتهببا لا تخببتص ئدمببة فئببة أو جهببة معينببة كمببا أ ببا لا تحببدد محببيى أنببواع الببوار

 2013وآخدرون، الدييسدي علدي الكريم عبد).سياسية وعلمية وغير  لك ثقافية، حوارات عد موضوعات متلفة اجتماعية،

 (332ص ، 
 interest-based social networkثانيا المواقع الاجتماعية ذات الاهتمامات المشتركة 

وهبببببي مواقبببببع اجتماعيبببببة تجمبببببع أشخاصبببببا يناقشبببببون موضبببببوعات متبببببارة وتجمعهبببببم اهتمامبببببات مشبببببيكة في  
موضبوعات معينبة مثبل الاهتمامبات العالميببة والمهبد المتعلقبة ؤلأعمبال أوالرياضببة والصبحة ونسببة لقلبة الموضببوعات في 

ية العامة أو الواسبعة النطباق وتعتمبد مثل هذا النوع مد المواقع الاجتماعية فان أعدادها اقل مد الشبكات الاجتماع
مواقببع مثببل هببذا الشبببكات علببى الإعببلانات التجاريببة كممببول رئيسببي ومببد مواقببع هببذا التنببوع مببد الشبببكات موقببع 

linkedln تخصبص أو مهنبة  170 وهو موقبع يلتقبي ببه أصبحاب الكفباءات العاليبة حبول العبالم يمثلبون أكثبر مبد
ي خببير في مجبال معبين ان يتقبدم ويتعباون مبع نظرائبه في نفبس المجبال حيبث يمكبد لأ 11 دولبة 200 أو أكثبر مبد

وهبو Foot.com  ويقدم  خبرته ورأيه و لك لتحقيق الأهداف المشيكة بين الخببراء ومبد هبذا المواقبع أيبجبا نبذكر
 .موقع خدمات مالية يهدف إلى بناء اكبر مجتمع استثماري عالمي وتصل معلوماته إلى ملايين الأشخاص
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 خدمات مواقع التواصل الاجتماعي :المطلب الثاني
 :خدمات مواقع التواصل

وهببي ملفببات يقببدم فيهببا الفببرد بياناتببه الأساسببية مثببل الاسببم والسببد : الملفددات الشخصددية أو صددفحات الويددب.1
 .والبلد والاهتمامات والصور الشخصية

ؤلأصبببدقاء البببذيد يعبببرفهم ؤلمواقبببع أو البببذيد وهبببي خدمبببة تمكبببد الفبببرد مبببد الاتصبببال  :الأصددددقاء أو العلاقدددات.2
 .يشاركونه الاهتمام نفسه في المجتمع الافياضي

 .تسمح هذا الخدمة ارسال الرسائل سواء إلى الأصدقاء أو غير الأصدقاء: إرسال الرسائل.2
صبور وإتاحبة تتيح هذا الخدمة للمستخدمين إنشاء عدد لا بائي مبد الألبومبات ورفبع مئبات ال :البومات الصور.2

 .تبادلها أيبجاو  المشاركات لهذا الصور للاطلاع عليها وتحويلها
تم اسببتخدام هببذا الخدمببة علببى المسببتوى التجبباري بشببك لفعببال حيببث تسببمح هببذا الخدمببة انشبباء  :الصددفحات.2

. يحبددو احملات إعلانية موجهة تتيح لأصبحاب المنتجبات التجاريبة فرصبة عبرض السبلع أو المنتجبات للفئبات البتي 
 (29-22، ص 2112 ،مريم ناريمان نومار)

 :غايات مواقع التواصل
يمكببد القببول أن اسببتخدامات شبببكة التواصببل الاجتمبباعي والببتي أدت إلى ظهببور المجتمببع الافياضببي تسببعى  

 :نحو تحقيق الغايات التالية
تتبجبح هببذا الغببايات مببد خبلال الببدعوة وتبببادل النصببيحة والمبواد الدينيببة المسببموعة والمرئيببة  :غبايات دينيببة أخلاقيببة -

 .والمكتوبة
 .تتبجح هذا الغايات مد خلال التسويق والإعلان والتوزيع :غايات تجارية -
تتبجبببح هبببذا الغبببايات مبببد خبببلال تببببادل الأفكبببار والمبببواد التعليميبببة وتببببادل الأخببببار والمعلومبببات  :غبببايات تعليميبببة -

 .والخبرات
تتبجببح هببذا الغببايات مببد خببلال الببدعايات والتحببري  وقببد عبباا العببالم العببر  مببا كببان لمواقببع  :غببايات سياسببية -

 .التواصل الاجتماعي مد تأثير ؤلغ في انتقال الثورات مد بلد إلى اخر
 .  مقاطع الفيديوو  الصورو  تتبجح هذا الغايات مد خلال  تبادل الموسيقى :غايات ترفيهية -

 , Danah M. Boyd ).تتبجح هذا الغايات مد خلال تبادل الكتاؤت الأدبية كتبادل الآراء حولها :ببب غايات أدبية

Nicole B .Ellison, 2007, p07)  
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 خلاصة الفصل 
أحبدثك طفبرة نوعيبة لبيس فقبى في ... ل الاجتماعي فيسبوأ، تويي، يوتيبوبيمكد القول أن مواقع التواص 

مجال الاتصال بين الأفراد والجماعات بل في نتائج وتأثير هذا الاتصال، إ  كبان لهبذا التواصبل نتبائج مبؤثرة في المجبال 
والثقببافي والسياسببي، إلى درجببة أصبببحك أحببد أهببم عوامببل التغببير الاجتمبباعي محليببا وعالميبببا،  والاجتمبباعيالإنسبباني 

و لببك اببا تتيحببه هببذا الوسببائل مببد إمكانيببات التواصببل والسببرعة في إيصببال المعلومببة بحيببث لم تعببد لوسببائل الإعببلام 
 .لفعال لمواقع التواصل الاجتماعيالتقليدية القدرة على إحداتي هذا التغيير بل تقف عاجزة أمام التأثير المباشر وا



 
 
 

 لثالفصل الثا
 والأزمةالصورة الذهنية 
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 :تمهيد
تعبر الصورة الذهنية على واقع المؤسسبة وكبل مبا يصبدر عنهبا، مبد سياسبات وقبرارات وتصبرفات وعلاقبات  

المؤسسة تحقيق أهدافها والظهور أمام زؤئنها بأحسبد صبورة وتلعبب صبورة المؤسسبة دورا كببيرا في تتمكد مد خلالها 
ويؤكبببد الكثبببير مبببد . نجاحهبببا أو فشبببلها وهبببذا حسبببب ردود أفعبببال البببزؤئد البببذيد يتبببأثرون بببببرامج العلاقبببات العامبببة

 .الباحثين بأن لهذا الأخيرة الدور أساسي في تحسين الصورة
أن صببورة المؤسسببة تعبببر عببد واقببع المؤسسببة اليببوم وكيفيببة رؤيببة الببزؤئد لهببا، وفي  وؤعتبببار، ومببد هببذا المنطلببق 

هذا الفصل تسليى البجوء علبى بعب  المفباهيم البتي مبد خلالهبا يمكبد التعبرف علبى المعبنى القيقبي لصبورة المؤسسبة، 
ومببدى تأثببير هببذا الصببورة علببى . ومكوناتهببا، أهببم الخصببائص الببتي تتميببز لببا، وكببذا أهببم التقسببيمات الببتي وضببعك لهببا

المسببتفيد الأول لتحسببين صببورتها، وعلببى الزبببون ونيببا كونببه صبباحب العلاقببة والمببؤثر الأول في  ؤعتبارهبباالمؤسسببة أولا 
 .تكويد هذا الصورة

 ماهية الصورة الذهنية  :الأولالمبحث 
 ماهية الصورة الذهنية للمؤسسة: المبحث الثاني
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 ماهية الصورة الذهنية :الأولالمبحث 
توحد تعريفات ومصطلحات كثيرة للصورة الذهنية سنتطرق في هذا المبحث لتعبرف علبى مفهومهبا، سمبات   

 .عدة لتفصيل في موضوعها وأمورمكونات، خصائص 
 مفهوم سمات ومكونات الصورة الذهنية :الأولالمطلب 

 مفهوم سمات الصورة الذهنية-1
المفهبببوم البسبببيى لمصبببطلح صبببورة المؤسسبببة، يعبببني ببسببباطة الصبببورة العقليبببة البببتي  أن" عرفهببا روبنسبببون ؤولبببو  

تتكون في أ هان الزؤئد عد المؤسسات المختلفة، وقبد تتكبون هبذا الصبور مبد التجرببة المباشبرة أو غبير المباشبرة وقبد 
 الموثوقببة، ولكنهببا في وقببد تعتمببد علببى الأدلببة والووئببق أو الإشبباعات والأقببوال غببير. تكببون عقلانيببة أو غببير عقلانيببة

 (81، ص 2112السيد عليوة، ) . اية الأمر تمثل واقعا صادقا ؤلنسبة لمد يحملو ا في أ ها م
هي إجمالي الانطباعات الذاتيبة للجمباهير عبد المنظمبة، وهبي انطباعبات عقليبة "عرفها هارولد ماركس بأ ا  

المنظمبببة الجمببباهير بتبببأثير مبببا تقدمبببه مبببد منتجبببات، غبببير ملموسبببة تختلبببف مبببد فبببرد إلى اخبببر، وهبببي مشببباعر تخلقهبببا 
واسبتثماراتها في النبواحي الاجتماعيبة ومظهرهبا الإداري، وتنبدمج تلبك  وتعاملاتها مع الجماهير، وعلاقتها مع المجتمبع

 (128، ص 2118علي عجوة، كريمان فريد، ) .وتتوحد لتكويد الصورة الذهنية الكلية الانطباعات الفردية
النباتج النهبائي للانطباعبات الذاتيبة البتي تتكبون عنبد الأفبراد والجماعبات "وة فقبد عرفهبا بأ با أما علبي عجب  

إزاء شببخص معببين أو نظببام مببا أو شببعب أو جببنس بعينببه، أو مؤسسببة أو منشببأة أو منظمببة محليببة أو دوليببة أو مهنيببة 
ضببوء التجببارب المباشببرة وغببير  معينببة يمكببد أن يكببون لببه التببأثير علببى حيبباة الإنسببان، وتتكببون هببذا الانطباعببات في

المباشببببرة وتببببرتبى هببببذا التجببببارب بعواطببببف الأفببببراد واتجاهبببباتهم وعقائببببدهم، وبغبببب  النظببببر عببببد صببببحة وعببببدم صببببحة 
المعلومات التي تتبجمنها خلاصبة هبذا التجبارب، فهبي تمثبل لأصبحالا واقعبا صبادقا ينظبرون في ضبوئه إلى مبا حبولهم 

 (29، ص2112، باقر موسى) .ويفهمون ويقدرون على أساسها
 :كمصطلح في اللغة العربيةمفهوم الصورة الذهنية  -
كينيببة ظاهريببة أو "تكثببر مببد اهتمببامهم بيجمببة " كبنيببة لغويببة"كمببا حبباول الببباحثون ترجمببة المصببطلح الغببر   

نيبة فبالأولى تركبز علبى اليجمبة الرفيبة للمصبطلح ومحاولبة الصبول علبى مقبارب لغبوي لبه في لغتنبا، أمبا الثا" موضوعية
، أكثببر ممببا يعبببر عببد  اتببه مببد خببلال تعريفببات وضببوعي يعبببر عببد  اتببه مببد خببلال  اتببهفتهببتم ؤلصببول علببى قالببب م

ولبذا يبتم إضبافة صبفة متحركبة إليبه في بعب  )يشير إلى شيء سباكد وكيبان جامبد، " الصورة"إن مصطلح  .أخرى له
مببد الدراسببات الببتي تشببير إلى أن العمليببة الببتي ، وهببو مببا يتنبباق  مببع نتببائج كثببيرة (الأحيبان لدشببارة إلى موضببوع أخببر
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أي عمليببة ديناميكيببة متغببيرة وليسببك إسببتاتيكية جامببدة وإ ا كببان في اللغببة العربيببة " ؤلصببورة"اصببطلح علببى تسببميتها 
تقببول مببثلا إن التصببنيع اسبببم لعمليببة والصببناعة اسببم لرفبببة، فكببذلك يمكننببا القببول إن التصبببور اسببم لعمليببة مسبببتمرة 

 (86ص ،2121-2118ريم، فؤاد محمد ابراهيم،  ) .نتج وبك جامدوالصورة اسم لم
إن مصطلح التصور يغني عد استخدام مصطلح الصبورة الذهنيبة كمبا يسبتخدمه الببع  فالتصبور لا يكبون  

إلا  هنيببا وعقليببا، ولا يوجببد تصببور غببير  هببني وبببديهي إن المصببطلح الببذي يكفببي لذاتببه ويكتفببي بذاتببه أفبجببل مببد 
" التصبببور" إن اسبببتخدام مصبببطلح . يحتبببار إلى مصبببطلحات أخبببرى لتوضبببيحه أو لتمييبببزا عبببد غبببيراالمصبببطلح البببذي 

يصببحح كثببيرا مببد الأخطبباء المنطقيببة في كثببير مببد الدراسببات الببتي اسببتخدمك مصببطلح الصببورة صببورة المببوت، صببورة 
له صبورة حب  يمكبد مادة الفلسفة، صورة الأب، صورة الربة إيزيس، صورة السلطة، صورة مجنون ليلي، فالموت ليس 

تصويرا، وإنما مجموعة مفاهيم يتم تصورها، ومادة الفلسفة لبيس لبه صبورة ومبا ينبغبي لهبا، وإنمبا تصبور وتخيبل وإدراأ، 
 .ورات وتوقعات عد أدوات وواجباتوالأب ليس له صورةض وإنما مجموعة تص

 :مفهوم الصورة الذهنية كمصطلح لغة إنجليزية-
اللغببة الإنجليزيببة مصببطلحين يشببيران إلى أن الصببورة أحببدهما عببام وكلببي والأخببر يمكببد القببول بصببفة عامببة إن  

خبباص وجزئببي، والفببروق بينهمببا واضببحة إ  تم تتبببع أصببولها، بيببد أن المشببكلة أن المصببطلح الخبباص والجزئببي قببد طغببى 
العبام والكلبي  المصبطلح. على المصطلح العام والكلي، وكثيرا ما تم استخدامه كبديل له أو كمرادف على أقبل تقبدير

The Image  كمبا "التصبور "وله الخصائص  اتها التي تتسم لا عملية " التصور" وهو المقابل الغر  لما أسميناا ،
، فمصبببببببطلح 1922أنبببببببه المصبببببببطلح الأقبببببببدم في الاسبببببببتخدام والأكثبببببببر شبببببببيوعا في العلبببببببوم الإنسبببببببانية حببببببب  عبببببببام 

Stereotype  فه لإحدى حالاته، وليس هو العمليبة ولكنبه حبال ولكنه نوع مد أنواعه أو ص" ليس هو التصور
ؤلصببفة " فقببى قببد اكتفببك  Stereotypeموقببك لهببا، ومببا نعتقببد هببو أن الدراسببات الأجنبيببة الببتي اسببتخدمك الببب 

Stereotype  واسببتغنك لببا عببد الاسببمMage  لأن الاسببم معببروف ومتفببق عليببه مببد ناحيببة، ولأن الصببفة اي
 (61ص  ،2121-2118 ،فؤاد محمد ابراهيم ريم،) .اسات مد ناحية أخرىموضع الدراسة والبحث في هذا الدر 

فصببورة الشببيء أي خيالببه في الببذهد أو العقببل، وأن مصببطلح الصببورة يقابلببه في اللغببة .." اي كببل مببا يصببور 
 العربية ثلاثة الفاظ اي الفكرة  هنية، صبورة وانطبباع، فالصبورة مبد هبذا الوجهبة أي نمبو ر مبسبى لبيئبة الفبرد تنشبو
مد تلقي الفبرد رسبائل عبد طريبق الاتصبال المباشبر وغبير المباشبر، يبر عببر عديبد مبد المرشبحات النفسبية، ويبتم  لبك 

الناتج النهبائي للانطباعبات الذاتيبة  ات إطبار اجتمباعي ثقبافي معبين "داخل إطار اجتماعي ثقافي معين، واي أيبجا 
. الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند الافراد أو الجماعبات او شبخص معبين أو ناتبج مبا "أيبجا وأي"
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وتبببرتبى هبببذا التجبببارب بعواطبببف الافبببراد " وتتكبببون هبببذا الانطباعبببات مبببد خبببلال التجبببارب المباشبببرة وغبببير المباشبببرة 
فبإ ا كبان الإطبار المجتمعبي هبو منببع : معبين واتجاهاتهم وعقائدهم، فالمكونات الثلاثبة للصبورة تعمبل في إطبار مجتمعبي

الصورة واحد محبددات تكوينهبا، فهبو أيبجبا المجبال البذي تعمبل فيبه الصبورة وتعبيت فالصبورة تتببع مبد المجتمبع وتوجبد 
فيبه كمبا أن هبذا التعريبف ويؤكبد علببى خصوصبية الصبورة داخبل إطارهبا المجتمعببي فصبورة الموضبوع الواحبد قبد تختلببف 

ة داخببل الأطببر المجتمعيببة الفرعيببة داخببل الإطببار ر  إطببار مجتمعببي اخببر، وقببد تختلببف هببذا الصببو مببد إطببار مجتمعببي إلى
 .المجتمعي العام

 سمات الصورة الذهنية -2
تقسم أيبجا  بأن لهبا إطبار  اتيبا حسبيا ، اعبنى أن الصبورة الذهنيبة تتببع مقبدرة الإنسبان السبية، أي قبدرة الإنسبان  -

 .على استيعاب المثير أو التعرض له
تبببايد الصبببورة الذهنيببة، اعبببنى أن الصبببورة الذهنيببة تختلبببف مببد فبببرد إلى اخبببر ومببد جماعبببة إلى أخببرى، إلا أ بببا قبببد  -

تتقارب في أ هان الأفراد مكونة صوة الذهنية متماثلة لجماعة أو مجتمع ما، وهبذا التببايد يرجبع للقبدرات السبية 
 .المتباينة للأفراد

  ا متغيرة غير وبتة سواء أكان التغيير بطينا  أم سبريعا ، وهبذا ناتبج عبد تفاعلهبا الصورة الذهنية ديناميكية، اعنى أ
 .مع مثير جدي

  الصورة الذهنية مكونة الصورة اعنى أ ا تكون وتنشي صورا   هنيبة جديبدة دون الاجبة إلى اللجبوء إلى القبدرات
ي مكبببونات الصبببورة الذهنيبببة السبببية، بنببباء علبببى مبببا تمتلكبببه مبببد صبببور  هبيبببة سبببابقة تكونبببك بفعبببل مثبببير حسببب

 .للمؤسسة
 :مكونات الصورة الذهنية – 3
باقددر، ) :تتفاعبل العديبد مبد العناصبر لتكبون الصبورة الذهنيببة للمؤسسبة ويمكبد تحديبد هبذا العناصبر في الآتي 

 (21ص، 2112، موسى
 : صورة العلامة التجارية -
إيجابيببة عببد المؤسسببة بتببأثير الثقببة في علامتهببا وتتمثببل درجببة النجبباح المتوقببع مببد الاتصببال في تكببويد صببورة  

 .التجارية
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 :صورة منتجات أو خدمات المؤسسة -
تعتبببر صببور منتجببات المؤسسببة مببد العناصببر المكونببة للصببورة الكليببة لهببا، فمنتجببات أيببة مؤسسببة وخببدمتها  

ومدى جودتها وتميزها ومدى قدرتها على مسايرة التغير في اتجاهبات العمبلاء ومسبايرة التطبور العلمبي، وطريقبة تقبد  
 . ساهم في تكويد صورة طبية لهاخدمات ما بعد البيع تؤثر على تقييم الجماهير الأعمال المؤسسة، وت

 (:فلسفة المؤسسة)صورة إدارة المؤسسة  -
إدارة المؤسسببة هببي الرمببز الببذي تعببرف بببه لببدى الجمبباهير ، ولببذلك فببإن فلسببفة الإدارة قيببادة العمببل في أي  

ة لصببورتها مؤسسببة وفي قيامهببا ؤلاتصببالات في إدارة علاقتهببا مببع الجهببات المختلفببة تعتبببر مببد العناصببر الهامببة المكونبب
 .لدى الجماهير

 برامج المسئولية الاجتماعية للمؤسسة -
وهببي تجسببد الأعمببال الفعليببة للمؤسسببة وسياسبباتها الرسميببة تجبباا المجتمببع ككببل وجمبباهير المؤسسببة في كببل مببا  

المسبببؤولية الأنشبببطة المتنوعبببة البببتي تقبببوم لبببا المؤسسبببة في ببببرامج و  يصبببدر عنهبببا مبببد قبببرارات وأفعبببال، لبببذا تعتببببر الببببرامج
 .الاجتماعية عاملا  مؤثرا في التأثير في عواطف الجماهير نحوها وكسب ثقتهم وتأييدهم

 :  صورة المؤسسة كمكان للعمل -
تببوفير بيئببة صببحية  تببؤثر انطباعببات الجمبباهير عببد المؤسسببة كمكببان للعمببل علببى صببورتها الذهنيببة مببد حيببث 

مببباني وأوتي ونظافببة ونظببام في العمببل علببى إدراأ الجمبباهير لهببا  جيببدة للعبباملين ، كمببا يببوير المظهببر الخببارجي لهببا مببد 
 .كمكان متميز للتعامل

 :أداء موظفي المؤسسة -
 .وتتمثل في قدرة موظفي المؤسسة على تمثيلها بشكل مشرف لدى الجماهير مد خلال التعامل 

 وظائف، خصائص والعوامل المؤثرة في الصورة الذهنية: المطلب الثاني
 ورة الذهنية وظائف الص-1
 :تؤدي الصورة الذهنية مجموعة مد الوظائف ؤلنسبة إلى الإنسان كالتالي 

ويعبني  لبك تبوفير الوقبك والجهبد اللازمبين لفهبم وتفسبير حبدتي مبا، أو شبيء يعتببرا الإنسبان : الاقتصاد في المجهدود
 .يمة، وصورهم المعهودةجديدا، فالصورة تساعد الأفراد على تفسير الأحداتي الجديدة في ضوء خبراتهم القد
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وهبذا الوظيفبة ميتببة علبى الوظيفبة السبابقة، إ  إن الفبرد عبادة مبا يقبوم ببدمج  :تقليل عدد المنبهات المحيطدة بالفدرد
الأشببياء الجديببدة في الفئببات القديمببة وإعطبباء المعببنى  اتببه الببذي تأخببذا هببذا الفئببات، وتقليببل عببدد المنبهببات المحيطببة 

 .راكه لهذا المنبهات وإلى زيادة قدرته على فهمها واستيعالاؤلفرد يؤدي إلى سهولة إد
نتيجبة لمبا يقدمبه  –أشخاصبا وأشبياء  –إن التصور الذهني يبجيق مد نطباق الجهبل ؤلآخبريد : تقليل نطاق المجهول

التصببور الببذهني مببد معرفببة يمكببد أن تكببون عليهببا صببور الآخببريد خببلال التعامببل معهببم، ومببد خببلال تبجببييق نطبباق 
 .يستطيع الإنسان أن يبلغ أبعادا لم يكد بوسعه بلوغها مد خلال حواسهالجهل 

فالعقببل البشببري لا يمكنببه الاحتفبباظ بكببل التفاصببيل المتشببابكة والمعقببدة، ومببد   لا يجببد بببديلا إلا : تبسدديا الواقددع
عمليبة تكببويد القيبام بعمليببة التبسبيى والإيجبباز، حب  يمكنببه ت بويد صببورة لشبيء معببين، وعلبى هببذا يمكبد القببول بأن 

الصببورة تقببوم علببى التبجببحية ؤلتفاصببيل، وعببدم الاحتفبباظ ؤلنسببب القيقيببة و لببك مببد أجببل خلببق الصببورة البسببيطة 
 .التي يسهل فهمها وتذكرها
يستخدم الفرد الصورة كوسيلة لتحقيق التوافق بينبه وببين البيئبة البتي يعبيت فيهبا، ويتكيبف  :تحقيق التوافق والتكيف

لا مع ظروف الياة التي أصببحك ؤلفعبل أكثبر تعقيبدا مبد  ي قببل، فالصبورة الإيجابيبة  ات الطبابع الثاببك، والبتي 
ورة قببد تسببتخدم ك ليببة للببدفاع عببد تميببل إلى تبسببيى الأحببداتي تزيببد مببد شببعور الفببرد ؤلأمببد والاسببتقرار، بببل إن الصبب

، حيببث تتببيح للفبببرد أن يبببرر أو انطببق كثببيرا مببد أفعالبببه "Sort of Defense Mechanism"الببذات 
 .واتجاهاتها

تقوم الصبورة الذهنيبة ببدور مهبم في تكبويد الآراء وتشبكيل الاتجاهبات وتوجيبه السبلوأ، ويؤكبد : توجيه سلوك الفرد
ا الإنسببان تعتمببد علببى الصببورة، وأن أي تغيببير يصببيبها يسببتتبع ؤلبجببرورة تغببيرا في بولببدنج أن الكيفيببة الببتي يتصببرف لبب

السلوأ، ولذلك يرى أن طبيعة هذا الصورة وكيفية تشكيلها والتغيبير البذي يطبرأ عليهبا يعتببر مبد الأمبور المهمبة البتي 
فالصببورة تسببهم بشببكل . مبباهيريجببب أن يهببتم لببا هببؤلاء الببذيد مهمببتهم التببأثير في الببرأي العببام أو قيبباس اتجاهببات الج

مباشببر في القببرارات الببتي يتخببذها النبباس تجبباا الأحببداتي والأشببياء، كمببا تببؤثر في اتجاهببات النبباس وعلاقببات بعبجببهم 
 (22-29ص ،  ،سارة عبد العزيز) .ببع 
 :وللصورة الذهنية العديد مد الوظائف في ش  مجالات الياة أهمها 
 ر مد التكيف مع ظروف الياة مد خلال دورهبا في اختصبار جهبد الفبرد ابا تحقق الصورة الذهنية للفرد أكبر قد

 .تقدمه له مد اطر جاهزة تكفل له التعامل مع الآخر بل التنبؤ بسلوكه دون إمعان النظر في خصائصه الفردية
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  ر البذهني إن التصور الذهني يبجيق نطاق الجهل ؤلآخريد مبد خبلال اسبتعانة الأفبراد ؤلنتبائج البتي يقبدمها التصبو
 .للتعرف على ما يمكد أن تكون عليه صور الآخريد خلال التعامل معهم

  تؤدي عملية تكويد الصورة الذهنية إلى تحويل العبالم إلى عبالم أسبهل وأكثبر تنظيمبا مبد خبلال اسبتخدام الجوانبب
 .السيكولوجية التي تنطوي عليها عمليات التعلم داخل الإنسان

  تفسببير مواقبف الفببرد وأرائببه وأنمباط سببلوكه في اليباة الاجتماعيببة وتفسبر أساسببا فلسببفته تسبهم الصببورة الذهنيبة في
 .في الياة و لك لارتباطها بقيمه ومعتقداته وثقافته

  للصور الذهنية دور كبير في تكويد الرأي العبام  لبك لأ با اللبنبات الأولى البتي يتكبون منهبا البرأي ؤعتببار تأثيرهبا
 .مفي أراء الناس ومواقفه

 تختصر الصورة الذهنية الجهد والوقك على الفرد وتقدم له تصورا عد العالم الذي يحيا فيه. 
  تسببببهم الصببببور الذهنيببببة في التنبببببؤ ؤلسببببلوأ والتصببببرفات المسببببتقبلية للجمهببببور تجبببباا المواقببببف والقبجببببايا والأزمببببات

ات لببدى الأفببراد عببد الموضببوعات المختلفببة، فالصببورة الذهنيببة المنطبعببة لببدى الأفببراد ؤعتبارهببا انطباعببات واتجاهبب
ص  ، سددارة عبددد العزيددز،) .والقبجببايا والأشببخاص يمكببد أن تنبببو ؤلسببلوكيات الببتي قببد تصببدر عببد الجمبباهير مسببتقبلا

88) 
 :الخصائص الصورة الذهنية مد بينهاو  يحدد الباحثون مجموعة مد السمات:خصائص الصورة الذهنية -2
 لعلبببى مرجبببع  لبببك أساسبببا هبببو أن و  أكبببد الكثبببير مبببد البببباحثين أن الصبببورة الذهنيبببة لا تتسبببم ؤلدقبببة :عددددم الثقدددة

أن الأفببراد عببادة يلجببؤون إلى تكببويد فكببرة شبباملة و  الصبورة الذهنيببة لا تعتبببر ؤلبجببرورة عببد الواقببع الكلببي لا سبيما
 . علومات الكاملةعد الأخريين مد خلال معلومات قليلة يحصلون عليها لعدم القدرة على جمع الم

 تبؤثر في  و  تتعبدد العوامبل البتي تحبددو  مقاومبة التغيبيرو  فالصبورة الذهنيبة تميبل إلى الثببات :المقاومة للتغيديرو  الثبات
كمية وكيفية التغيير المحتمل في الصورة الذهنيبة وبعب  هبذا المتغبيرات يتعلبق ؤلصبورة  اتهبا وبعبجبها الآخبر يتعلبق 

  .ؤلرسائل الواردة مد خلالها
  تقببوم الصببورة الذهنيببة علببى تعمببيم المبببالغ فيببه ونظببرا لببذلك فببالأفراد يفيضببون  :التعمدديم وتجاهددل الفددروق الفرديددة

موضوع الصورة تنطبق عليه صبورة الجماعبة ككبل علبى البرغم مبد وجبود  بطريقة إلية أن كل فرد مد أفراد الجماعة
 .فروق فرديةو  اختلافات
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 التصببببرفات المسبببتقبلية للجمهببببور اتجببباا المواقببببفو  ذهنيبببة في التنبببببؤ ؤلسبببلوأتسبببهم الصببببورة ال: التنبدددؤ بالمسددددتقبل 
القبجببايا والأزمببات المختلفببة فالصببورة الذهنيببة المنطبعببة لببدى الأفببراد ؤعتبارهببا انطباعببات واتجاهببات لببدى الأفببراد و 

 . بلاالأشخاص يمكد التنبئي ؤلسلوكيات التي قد تصدر عد الجماهير مستقو  حول الموضوعات والقبجايا
 تتسم الصورة الذهنية بتخطيطها لدود الزمان والمكان فبالفرد لا يقبف في تكوينبه  :المكانو  تخطي حدود الزمان

لصببورة الذهنيببة عنببد حببدود معينببة بببل يتخطاهببا ليكببون صببور عببد بلببدا الأم   العببالم الببذي بعببيت فيببه بببل وتمتببد 
 هنيبة عبد الأزمبة  الصورة التي يكو ا إلى ما وراء الجرة التي يسكنها وعلبى مسبتوى الزمبان فالإنسبان يكبون صبورا

 .على التخيل والاستنتار والأماكد المختلفة وفقا لمعارف ه ومدركاته ومشاهدا إضافة إلى قدرته
 دراكبببات متحيبببزة لبببدى الأفبببراد فالصبببورة الذهنيبببة تببببنى إتبببؤدي الصبببورة الذهنيبببة إلى : تدددؤدي الى الادراك المتحيدددز

ار أحكبام متعصببة متحيبزة فمبد خبلال الصبورة أساسا على درجة مد درجات التعصب لذا فإ ا تبؤدي إلى إصبد
 ،2112 بسدام عبدد الدرحمن الجرايددة،) .الذهنية يرى الافراد جوانب أخرى لأ ا تتماشى مع معتقد ولا تسببق اتجاهباتهم

 (222 ص
 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية3- 
الأخر يتعلق ؤلمؤسسبة  نفسها والبع  تتأثر الصورة الذهنية للمؤسسة بعدة عوامل بعبجها يتعلق ؤلمؤسسة 

تعمببل فيببه المؤسسببة ويمكببد أجمببال العوامببل المببؤثرة في  الثقافيببة للمجتمببع الببذيو  وكلاهمببا يتببأثر ؤلخصببائص الاجتماعيببة
 :النقاط التالية الصورة الذهنية للمؤسسة في

 :عوامل شخصية -1
  القيم* الثقافة * تعليمال* السمات الذاتية للشخصية المستقبلة للمعلومات. 
 ؤلمعلومات المقدمة عد المؤسسة اهتمامهو  درجة دافعيتهو  قدرة الفرد على تفسير المعلومات الخاصة ؤلمؤسسة. 
 ؤلمؤسسة تفسير المعلومات الخاصةو  قدرته على امتصاصو  الاتصالات الذاتية للفرد. 
 : عوامل اجتماعية-2
 تأثير الجماعات الأولية. 
  على الفرد المستقبل للمعلومات أثناء تبادلها في اتصالاتهمالأسرة والأصدقاء. 
 تأثير قادة الرأي على اتجاهات العملاء. 
 تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيت فيه الأفراد والقيم السائدة فيه. 
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 :عوامل تنظيمية -2
 اسياتيجية إدارة المنظمة التي تعكس فلسفة وثقافة المنظمة. 
  للمؤسسة سياساتها ومنتجاتهاالأعمال القيقية. 
 المنقولة عبر وسائل الاتصال المختلفةو  العملاءو  الخارجية بين المؤسسةو  الرسائل الاتصالية الداخلية. 
 نوعية الوسائل الاتصالية المستخدمة لنقل الرسائل. 
 الأعمال الاجتماعية التي تقوم لا المؤسسة لخدمة المجتمع. 
 العملاءو  ين العاملين ؤلمؤسسةالاتصالات الشخصية المباشرة ب. 
 :عوامل إعلامية -2
 الجهود الإعلامية للشركات المنافسة وتأثيرها على صورة المؤسسة. 
 المسبببببؤولية "مبببببدى سبببببلبيتها أو إيجابيهبببببا و  التغطيبببببة الإعلاميبببببة للأحبببببداتي الخاصبببببة ؤلمنظمبببببة في وسبببببائل الإعبببببلام

 ".الاجتماعية، الأخلاقية، المهنية، حماية المستهلك
 (82، ص2112زهرة صادق، . )حجم الاهتمام الذي توليه وسائل الإعلام وأخبار المنظمة 

 النفسية والاجتماعية لبناء الصورة الذهنية والأبعاداتجاهات : المطلب الثالث
 :تنظر الدراسات النفسية للصورة الذهنية بوصفها جزءا مد الإدراأ والتفكير والتصور إ  أن الإدراأ هو 
النفسية التي يفسر العقل الإحساسات التي ترد إليه مد تنبيهاتها وتفسبيرها، وتتبأثر ؤلمشباعر والاتجاهبات  العملية" -

وهبو لببيس تفبجبيل سببلبي ببل فاعليببة إيجابيببة ومحاولبة للتعقببل ويهبتم علمبباء البنفس الألمببان الببذيد  والبواعبث الشخصببية،
ة الذهنيببة وعبببد انيبببة الببتي تحبببدثك عببد الصبببور وهبببي مدرسببة مبببد مببدارس علبببم الببنفس الألم" الجشببطلك"يعرفببون ؤسبببم 

، لأشياء والكلام يتصور في أ هاننبا، ونحد نكمل اون الأشياء والصورة الذهنية واحد، في أن تكسيكولوجية التكويد
وتقوم بدراسة موضوع الإدراأ وكيفية حدوثبه حيبث ينظبرون اليبه كعمليبة تبتم عبد طريبق إدراأ الجبزء في إطبار الكبل، 

ضبببحوا أن الإنسبببان في جهبببازا الإدراكبببي مبببيلا لتنظبببيم التنبهبببات الطبيعيبببة الخارجيبببة ابببا يلائبببم وظبببائف فهبببم البببذيد أو 
لقبد كانبك فكبرة . التجمع والتنظيم في العقل ، وإن الأشياء لا ترى بشكل معزول ، وإنمبا بشبكل أو جبزء مبد الكبل

و لبك ؤلنسببة .. .لاجتمباعي ات أهميبة ؤلغبة في دراسبات علبم البنفس ا" Concept of Attitude"الاتجباا 
والاتجباا في المبجبمون الإنسباني هبو حالبة عقليبة أو .. .للتحليل العلمي للعلاقة بين الفرد والوسبى الإنسباني المحبيى ببه

عصبببية وهببو اسببتعداد للاسببتجابة بطريقببة معينببة لأشببياء محببددة في هببذا الوسببى ويعتبببر الاتجبباا هببو المصببدر القيقببي 
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وهنالببك مببد العلمبباء والببباحثين مببد يفرقببون بببين الببرأي . د بعببد  لببك المنطبعببة لببدى الفببردللببرأي وللصببورة الذهنيببة مبب
 :والكم والاتجاا والسلوأ و لك كما يلي

التعبير الذي يدل به الفبرد علبى اسبتجابته لسبؤال عبام مطبروح عليبه موقبف معبين، أي أن البرأي يتبجبمد  -الرأي  -
 .ف المختلفةالإعلان عد وجهة نظر قد تتغير تبعا  للمواق

الاتجبباا . فيتبجببمد الببرأي الببذي سبببقته الدراسببة العميقببة للمبببررات والأسببباب الإيجابيببة Judgment"أمببا الكببم -
 .هو استعداد  اتي للفعل أو لرد الفعل بطريقة معينة

 .الاتجااأما السلوأ فهو مجموعة الوقائع المادية التي تصدر عد الفرد وعلاقاته الاجتماعية وهو تعبير أيبجا عد  -
يعتنبببببق الشبببببخص الآراء والاتجاهبببببات لأ بببببا تخبببببدم كوسبببببيى  Attitudeلمبببببا ا يكبببببون لبببببدى النببببباس اتجببببباا  

mediators  بببين الرغبببات الداخليببة للشببخص وبببين الوسببى الاجتمبباعي والمببادي الخببارجي بوجببه عببام ، والوسببى
ة ؤلنسببة للشبخص ، فالبدور الأول الإعلامي أو الاتصالي بوجه خاص ، وتلعب الآراء والاتجاهات ثلاثة أدوار هامب

معبين فبإن  لبك يمبدا برصبيد داخلبي جباهز يعينبه علبى " Attitude"يتمثل في أن الشخص عندما يكون له اتجباا 
 .تقدير حجم الأشياء والأحداتي واختبار حقيقتها و لك مد نظر مصاله واهتماماته الأساسية

مببع الأشببخاص الآخببريد، وفي هببذا المجببال يجببب أن  أمببا الببدور الثبباني فيتمثببل في احتفبباظ الشببخص بعلاقتببه 
 لببك لان اسببياتيجية التعبببير  ات أهميببة خاصببة، في .. نفببرق بببين أن يكببون للشببخص رأى وان يعبببر عببد هببذا الببراي

الاحتفاظ بعلاقات الشخص مع المجموعات التي حوله، ويعتبر هو عبجو فيها فحسب، بل في تعبجبيد هبذا العلاقبة 
عببد  externalizationالثالببث للاتجاهببات والآراء فيتمثببل فيمببا يسببمى ؤلتعبببير الخببارجي أمببا الببدور . وتببدعيمها

الرغببببات الداخليبببة للفبببرد، وهبببذا التعببببير الخبببارجي لبببه صبببور عديبببدة أهمهبببا في هبببذا المجبببال مبببا يسبببميه علمببباء البببنفس 
ا يقبيم شبخص والتعبير الخبارجي يحبدتي عنبدم" displacementوالإبدال أو النقل  Projection"ؤلإسقاط 

ما تماثلا  وهي استجابة لا شعورية بين تصورا لالة معينة أو حدتي معين في الوسبى البذي يحبيى ببه وببين مشبكلة لم 
 (111 ص،  محمد ابراهيم، ،فؤادريم ).يصل فيها الى حل

ويمكد إيجاز القول في أن الخصبائص النفسبية والاجتماعيبة للصبورة الذهنيبة في الاتجباا، ودراسبة عناصبرا مبد  
أهببم المببزايا البببتي تعببين القببائم ؤلاتصبببال علببى صببياغة رسبببالة  ات جببدوى ومبجببمون، أي إن بدايبببة تكببويد الانطبببباع 

ت الأفببراد والمسببتقبلين للرسببالة الإعلاميببة بصببورة والصببورة الذهنيببة تكببون ؤلاتجبباا، فببإ ا اسببتطاع المرسببل دراسببة اتجاهببا
عميقبببة، مكنبببه  لبببك مبببد إيجببباد مبببواد إعلاميبببة  ات أثبببر ناجبببح في تعبببديل اتجاهبببات الأفبببراد وبنببباء اتجاهبببات وصبببور 
جديدة، ولقد استفادت وكالات الأنباء ووسائل الإعبلام مبد ثبورة المعلومبات لإحبداتي نقلبة في وسبائل الاتصبال ابا 
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لومببات في اتجبباا واحببد واحببداتي اخببياق إعلامببي وسببيطرة علببى مجببريات الأمببور ؤلبببلاد، وتوجيببه الآلببة يعببزز تببدفق المع
الإعلامية اا يتفق وأهداف الوسائل الإعلامية الأجنبية  ات الأجندة الخاصة، حيث يبتم تصبميم الرسبالة الإعلاميبة 

ثير عليببه، ومفهببوم الصببورة الذهنيببة تعبببر عببد بدقببة متناهيببة مببراعين في  لببك اتجاهببات الجمهببور السببوداني وكيفيببة التببأ
التصورات البتي يحملهبا النباس في متلبف البدول عبد العبالم مبد حبولهم اكوناتبه المختلفبة، وتعبد الصبورة الذهنيبة نتاجبا  

ورة الأفراد المباشرة وغير المباشرة التي يتلقو ا عبر تفباعلاتهم الاتصبالية المختلفبة، وتكتسبب الصب طبيعيا  لجميع خبرات
في بعدها البدولي أهميبة خاصبة مبد خبلال تأثيرهبا في البرأي العبام السبائد نحبو متلبف الجوانبب  ات العلاقبة ؤلصبورة، 

توجيهببه و  حيبث تقبوم الصبورة مبد خبلال تأديتهبا لوظائفهبا النفسببية والاجتماعيبة ببدور رئيسبي في تكبويد البرأي العبام
 .ؤعتبارها مصدر أراء الناس واتجاهاتهم وسلوكهم

 :الابعاد النفسية لبناء الصورة الذهنية-2
أدركببك الكثبببير مببد المنظمبببات مببدى اهميبببة الصببورة الذهنيبببة الجيببدة، لبببذلك فقببد اسبببتثمرت أمببوالا طائلبببة في  

ن لكبل منظمبة صبورة  هنيبة، وان بأ( Gregory 1999)محاولة ترسيخها في أ هان أصبحاب المصبلحة، ويعتقبد 
فبيرون أن ( Ferrand and Pages 1999)ببير علبى نجباح المنظمبات، أمبا الصبورة الذهنيبة الجيبدة لهبا تأثبير ك

الصورة الذهنية قادرة على إيجاد قيمة وأن لها تأثير على سلوأ المستهلك حيث تتبجبمد إدراأ معبين لبديهم، وقبد لا 
ل بأن الصبببورة الذهنيبببة لمنظمبببات الاعمبببا( Boyd 2111) يعكبببس هبببذا الإدراأ القيقبببة الموضبببوعية، بينمبببا يبببرى 

ؤ بببا كنبببز مبببد الصببببعب ( Boyle 2112) تسببباهم في تحسبببين السبببلوأ والمواقببببف الفرديبببة عنبببد المبببوظفين، ويقببببول
بأن هببببذا الادراأ لببببه تأثببببير كبببببير علببببى قببببدرة (Gregory 1999) ويقببببول. الصببببول عليببببه ومببببد السببببهل ضببببياعه

بأن مببد (Smith 2111) كمببا يؤكببد. المنظمببات وعلببى البقبباء في ظببل الظببروف الاليببة المعقببدة والتنببافس الشببديد
الأهمية البالغة ان تتميز المنظمة عد غيرها حب  تبقبى قبادرة علبى المنافسبة، خصوصبا في ظبروف العولمبة البتي نعيشبها، 
ومص ؤلذكر تلك المنظمات التي تقدم نفس الخدمات مثل البنوأ وشركات الطبيران  ات النمطيبة العاليبة في تقبد  

 .الخدمات، وح  تتميز المنظمات
بأن عليهبببببا (Greener 1991) عبببببد بعبجبببببها الببببببع  وحببببب  تمتلبببببك الميبببببزة التنافسبببببية البجبببببرورية يقبببببول 

الخدمبببة، الاعتماديبببة، سبببرعة التوصبببيل، والأمبببان، وامبببا : التخطبببيى لصبببورة  هنيبببة تركبببز علبببى اختلافبببات دقيقبببة مثبببل
1999 Patrick  واخببرون فببيرون بأن الصببورة الذهنيببة للمنظمببات هببي واحببدة مببد أهببم المببوارد غببير المحسوسببة الببتي

إلى أن الصبورة (Simazine Orzekauskas and 2112)وينظبر . تبدعم اسبتمرارية الميبزة التنافسبية لبديها
وف مشبجعة للبقباء والتطبور الذهنية على أ ا واحدة مد الاصول الاسياتيجية التي تقود الى إيجاد ميبزة تنافسبية وظبر 
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يسبببتخدم الكثبببير مبببد الكتببباب مصبببطلحا الصبببورة الذهنيبببة والشبببهرة علبببى أ مبببا متمببباثلين في حبببين  هبببب . للمنظمبببة
أخببرون إلى اخببتلاف المفهببومين في أن الصببورة الذهنيببة قببد تتبجببمد معبباني سببلبية وفيهببا اخببتلاق وصببيانة ولا تببتم عببد 

ببببدلا مبببد الصبببورة الذهنيبببة الذاتيبببة، وإدارة الانطبببباع ببببدلا مبببد الصبببورة القيقبببة ، ومبببنهم مبببد يسبببتعمل هويبببة المنظمبببة 
 Van 1999)كمببا أوضببح . الذهنيببة المتوقعببة، وامببا كلمببة الشببهرة فيسببتعملو ا بببدلا مببد الصببورة الذهنيببة المدركببة

Heerden) ،بأن شخصبببية المنظمبببة تصبببنع مبببد خبببلال رؤيبببة هبببذا المنظمبببة، الرسبببالة، التوجبببه، الاسبببلوب الاداري
وهبببذا الشخصبببية هبببي البببتي تشبببكل هويبببة المنظمبببة، وهبببي مجموعبببة مبببد الرمبببوز البببتي تسبببتخدمها . ريخ، والأهبببدافالتبببا

وكببل هببذا الإشببارات هببي  .المنظمببة لتعببرف لببا نفسببها للنبباس مثببل المنتجببات، الخببدمات، الشببعار، البنببايات، وغيرهببا
ة مبببد الانطباعبببات عنبببد الجمهبببور لهبببذا البببتي تصبببنع الصبببورة الذهنيبببة للمنظمبببة لبببذا فبببان الصبببورة الذهنيبببة تعتببببر مجموعببب
 (112 ص،  محمد ابراهيم، ،فؤادريم ) .المنظمة ، واجرد ان تتكون الصورة الذهنية بطريقة إيجابية تتكون الشهرة

 :الابعاد الاجتماعية لبناء الصورة الذهنية-2
تسببعى الوصببول إليببه،  ة الببتيلقببد كببان في فببية مببد الفببيات زيادة ثببراء المسبباهمين بعببد اقصببى غبباؤت المنظمبب 

ئا أصبببحك تلببك الغايببة المعلنببة اقببل أهميببة مببد  ي قبببل و لببك مببد منطلببق المفهببوم الجديببد لنجبباح يا فشببئيولكببد شبب
المنظمببة، ومببا تفرضببه بيئببة الأعمببال الاليببة مببد تحببديات، ولعببل الببباحثين وأهببل الاختصبباص والأدبيببات لتوكببد علببى 

المسبببؤولية الاجتماعيبببة البببتي حبببددها القبببانون والقبببيم  ئلبببق مبببد مببببادأهميبببة الاسبببتثمار في الأنشبببطة البببتي تنسبببجم وتنط
الأخلاقية، ح  بلغ الأمبر أكثبر مبد  لبك بحيبث  هببك كثبير مبد منظمبات الأعمبال إلى مبا هبو أبعبد مبد  لبك أي 
متجببباوزة معبببايير المسبببؤولية الاجتماعيبببة البببتي حبببددت فيهبببا و لبببك لتحقيبببق مكاسبببب كثبببيرة مبببد ضبببمنها بنببباء وتعزيبببز 

وتسعى كثير مبد المنظمبات وخاصبة في المجتمعبات الأجنبيبة والغربيبة منهبا . الذهنية التي محتواها الميزة التنافسية الصورة
على وجه الخصوص أن تتجنب مقاطعتها مد قبل الزؤئد، لذلك فهبي شبديدة البرص علبى تجنبب نفسبها مبد مثبل 

اعيببة، وؤلمقابببل نجببد أن المسببتهلكين اليببوم تببواقين هببذا المواقببف الأمببر الببذي يببدفعها لبببذل المزيببد مببد أنشببطتها الاجتم
وهنببباأ مببد رببببى ببببين المسبببؤولية .أكثببر لمعرفبببة الشبببركات الببتي تببببذل مسببباعي حثيثببة فيمبببا مبببص المسببؤولية الاجتماعيبببة

الاجتماعية والصورة الذهنية فالمنظمات اليبوم وفي ظبل احتبدام شبدة المنافسبة تحبرص أكثبر مبد أي وقبك مبجبى علبى 
هبببان جميبببع الأطببراف المتعاملبببة معهبببم، لأن لكبببل منظمببة صبببورة  هنيبببة في أ هببان جميبببع المتعببباملين معهبببا صببورتها في أ 

شببباءت في  لبببك أم لم تشببباء، وسبببواء خططبببك لبببذلك أم لم تخطبببى، ولا شبببك أن الصبببورة الذهنيبببة السبببنة يمكبببد أن 
ر في ردود فعببببل أصببببحاب إلى المببببدى الببببذي يجعببببل هببببذا الصببببورة تببببؤث. تسببببهم الكثببببير في نجبببباح المنظمببببة واسببببتمراريتها

المصلحة تجاا أعمال ومنتجات وخبدمات فالصبورة الذهنيبة تتشبكل بنباء علبى مبدركات أصبحاب المصبلحة الأعمبال 
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محبببددة للمنظمبببة محبببددة للمنظمبببة، لبببذلك فالمنظمبببات مطالببببة بأن تبببدير صبببورتها الذهنيبببة لتبببتمكد مبببد خلبببق الصبببورة 
ا ان تحقبببق ميبببزة علبببى منافسبببيها وحصبببة سبببوقية وأن تجبببذب البببزؤئد الذهنيبببة الإيجابيبببة أو حببب  المثاليبببة البببتي مبببد شبببا 
يببدل علببى مببا حببدتي في السببنوات الماضببية الأخببيرة مببد تببداعيات علببى . والمببوظفين الأكفبباء والمسببتثمريد وغببير  لببك

السبباحة العالميببة مببد مسبباهمات أرؤح شببركات أجنبيببة قيببل إ ببا تببذهب إلى الكيببان الصببهيوني فمببا أن تناقلتببه شببعوب 
المقاطعبة لهبذا الشبركات : الم الاسلامي والعر  على وجه التحديد إلا وسرعان ما اتخذت خطوات كبان مبد أهمهباالع

 (112 ص،  محمد ابراهيم، ،فؤادريم ) .فبجلا عد إحلال صورة  هنية مد حالتها الإيجابية إلى السلبية
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 ماهية الصورة الذهنية للمؤسسة :المبحث الثاني

المؤسسة مد بين المفاهيم الديثة في إدارة المؤسسات الديثة، وبغبرض تقبد  نظبرة أوليبة يعتبر مفهوم صورة  
 .حول هذا المفهوم سوف نتطرق في هذا المبحث إلى أهم العناصر التي مد شأ ا إيبجاح معنى صورة المؤسسة

 الصورة الذهنية للمؤسسة وأنواعخصائص  مفهوم،: المطلب الأول
 للمؤسسة مفهوم الصورة الذهنية-1
 .في البداية وقبل الخوض في عرض التعريفات المتعلقة بصورة المؤسسة، سوف نشرح معنى كلمة صورة 
التقببد  العقلبي لأي شببيء لا " في طبعتبه الثانيببة بأ با " ويبسببي"وفقبا لمببا ورد في قباموس  Imageفالصبورة  

وهبي اسبيجاع . يمكد تقديمه للحواس بشكل مباشر، أو هي إحياء أو محاكاة لتجربة حسية ارتبطك بعواطف معينة
 ،2112 ،علددي عجددوة).م أو التببذوقلمببا اختزنتببه الببذاكرة أو تخيببل لمببا أدركتببه حببواس الرؤيببة أو السببمع أو اللمببس أو الشبب

 (2ص
بأن الصبورة "وهناأ معبنى أكثبر شبيوعا لهبذا المصبطلح ورد أيبجبا في نفبس القباموس السبابق في طبعتبه الثالثبة  

شبخص أو نظبام معبين مبا، : مفهوم عقلي شبائع ببين أفبراد جماعبة معينبة يشبير إلى اتجباا هبذا الجماعبة الأساسبي نحبو
أما التعريفبات المتعلقبة بصبورة ". قومية معينة أو أي شيء اخرأو فلسفة سياسية أو  أو طبقة بعينها، أو جنس بعينه

وبغيبة الإلمبام  وانبب هبذا المصبطلح تسبتعرض ، المؤسسة فتعبددت مبد وجهبات نظبر البباحثين والدارسبين والممارسبين
 :التعاريف التالية

صبببببورة المؤسسبببببية هبببببي جميبببببع  ،"IREP"تعريبببببف معهبببببد البحبببببث والدراسبببببات الإعلانيبببببة : التعريدددددف الأول -1
 Institut de recherches et) .التمثيلات المادية وغير المادية التي تتكون عند الأفراد الذيد ينتمون إلى المؤسسة

d’études, 2003, P 77) 
، صورة المؤسسة هبي عببارة عبد حوصبلة "CATHRINE Paris"تعريف كاتريد ؤري : التعريف الثاني-2 

المختلفببة فيمبا بينهبا، كببل واحبدة منهبا خاصبة جمهببور معبين وجانبب مببد جوانبب المؤسسبة، وهببي لمجموعبة مبد الصبور 
 (Cathrine PARIS, 2002, P99) .تتفاعل فيما بينها لتعطي في النهاية صورة واحدة هي صورة المؤسسة

الببببتي  صبببورة المؤسسببببة في مجموعبببة المعتقببببدات والمشببباعر Landniotتعريبببف الاردنيببببوت : التعريدددف الثالددددث -2 
 Lardin ott. )تريبدها المؤسسبة أن تتببادر إلى أ هبان أصبحاب المصبلحة والاهتمبام عنبدما يفكبرون لبذا المؤسسبة

étude, P46) 
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صببورة المؤسسببة هببي عبببارة عببد مجموعببة مببد التمثببيلات الذهنيببة " JJ comhin"تعريببف : التعريددف الرابددع - 4
 (Jean-Jacques combin, 2002, P 246) .ا مؤسسة معينةوالإدراكية والسية لفرد أو مجموعة مد الأفراد إتجا

أدركهبا الفبرد عبد  الصبورة عببارة عبد جميبع الجوانبب البتي"، "kotler dubois"تعريبف : التعريدف الخدامس -2 
 ."شيء معين

الصبببورة الذهنيببة للمؤسسبببة هببي اجمبببالي  "Maris Haroldهارولببد سببباكس "تعبباريف  :التعريددف السدددادس -9 
الذاتيببة للجمبباهير عببد المؤسسببة، وهببي انطباعببات عقليببة غببير ملموسببة تختلببف مببد فببرد إلى اخببر، وهببي  الانطباعببات

المشبباعر الببتي تخلقهببا المؤسسببة لببدى الجمبباهير بتببأثير مببا تقدمببه مببد منتجببات، وتعاملاتهببا مببع الجمبباهير وعلاقتهببا مببع 
الفرديببة وتتوحببد لتكببويد الصببورة الذهنيببة  الانطباعبباتدمج نببومظهرهببا الإداري، وت الاجتماعيببةالمجتمببع، واسببتثماراتها 
 (128، ص2112 ،کرمان فريد) .الكلية للمؤسسة

هي عبارة عد مجموعبة مبد الأفكبار البتي تريبد " :مد التعاريف السابقة نستخلص التعريف الشامل فيما يلي 
إن صبورة المؤسسبة  ".المؤسسة ترسيخها في  هبد جماهيرهبا الخارجيبة حيبث تختلبف فئبات الجمباهير البتي تتعامبل معهبا

هي عملية ديناميكية تفاعليبة تمبر اراحبل عديبدة تتبأثر كبل مرحلبة ابا يسببقها وتبؤثر فيمبا يلحبق لبا كمبا أ با متطبورة 
 .ومتغيرة وتأخذ أشكالا عديدة وقوالب متلفة

 خصائص الصورة الذهنية للمؤسسة-2
 :تتميز الصورة الذهنية للمؤسسة بعدة خصائص نذكر منها ما يلي 
 :صورة المؤسسة تلقائية ومستقرة-1
ونقصد بذلك أنه عنبدما لطبرح أسبئلة علبى المسبتهلكين حبول المؤسسبة بصبورة غبير مباشبرة يظهبرون تلقائيبا  

جزءا مد انطباعاتهم حول صورة المؤسسة، وهذا يشكل جزءا مد الصبورة الكليبة للمؤسسبة، أمبا في حالبة اسبتجواب 
 .ة سوف يظهرون حتما الصورة المستقرة عد تلك المؤسسةالمستهلكين عد طريق المقابلات المعمق

 :صورة المؤسسة مستقرة نسبيا -2
فالصبببورة تعببببير عمبببا تعرفبببه وعبببد مواقبببف المسبببتهلكين في وقبببك معبببين، وتعلبببم أن المواقبببف تتميبببز ؤلاسبببتقرار  

الصبورة إلا عببد النسببي، وكمببا هبو معببروف أن رضبا أو عببدم رضبا المسببتهلكين هبو عامببة عواطبف عببابرة لا تبؤثر علببى 
أحببداتي قبباهرة مثببل طببرح : بطريببق الخبببرة أو عنببدما تكببون النيببة قويببة، لببذا فببإن التغيببيرات المهمببة في الصببورة تببرتبى ببب

لببذا حمببول . تشببكيلة منتجببات جديببدة، حملببة إعلانيببة اسببتثنائية، أزمببة قبباهرة مثببل تببدني الجببودة في منتجببات المؤسسببة
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لبة عبدم تأثبير المنافسبة علبى مكانتهبا، والعيبب عنبدما تكبون الصبورة سبيئة الصورة هو دلالة قوية لقوة الصبورة أي إحا
 .لأنه يستلزم الكثير مد الوقك والجهد لإعادة إصلاحها، وأن الولاء للمؤسسة هو ميزة الصورة الجديدة

 الصورة شخصية وذاتية؛-2
مل السوق، ببل يجبب أي أن الصورة تختلف مد شخص إلى اخر ولهذا لا يمكد الاكتفاء بصورة واحدة المج 

 Landre vie jaques et lindo) .تحديد هوية الصورة المدركة مد طبرف متلبف الأقسبام، أو القطاعبات السبوقية

denis merka, 2003, PP 753, 754) 
 :الصورة انتقائية ومبسطة-2
البتي غالببا الصورة هي ملخص عد المؤسسة، يقوم به الفرد مد أجل تبسيى إدراكبه للعديبد مبد المؤسسبات  

ما تكون متشالة فيما بينها، لذلك فعندما نقوم بتحليل الصورة الذهنية يجب اليكيز علبى الأهبم، فالصبورة التلقائيبة 
في الغالبببب تكبببون معبببببرة بشبببكل كبببببير، وأمبببا الصببببورة الكاملبببة فتحليلهببببا يمكبببد أن يكببببون مهمبببا، لكببببد يجبببب اتخببببا  

 .الاحتياطات اللازمة في  لك
 :للمؤسسة قابلة للقياس الصورة الذهنية-2
فباسببتخدام أسبباليب البحببث العلمببي، يكمببد التعببرف علببى طبيعببة الصببورة المتكونببة لببدى الجمهببور، وتحديببد  

 .عليها سواء كانك سلبية أو إيجابية تطرأأية تغييرات 
 :الصورة الذهنية للمؤسسة مقصودة ومخطا لها -9
فراد بناءا علبى معلومبات خاطئبة والعمبل علبى ببرامج وهي بذلك تختلف عد الصورة النمطية التي يكو ا الأ 

 (130-129 ص ، ،عجوةعلي ) .إعلامية مدروسة
 :أنواع الصورة الذهنية للمؤسسة: ثانيا
اأ عببدة تصببنيفات الصببورة المؤسسببة وهببو مببا يبوحي إلى تعببدد أنببواع صببورة المؤسسببة،وعليه سببوف نتطببرق نبه 

 :لبع  هذا التصنيفات كما يلي
 :حسب هذا التصنيف الأنواع التالية لصورة المؤسسة: الأول حسب هدف المؤسسةالتصنيف  -1
 :L'image souhaiteeالصورة المرغوبة  -1-1
وهببي تعبببر عببد إرادة المببدير أو الإداريببين في المؤسسببة، وهببي تسببتخلص مببد هويببة هببذا الأخببيرة، ولا يمكننببا  

تحديدها إلا مد خلال إجراء لقاءات مبع الإدارة العليبا أو مبد خبلال عناصبرها الرسميبة، أو بتعببير اخبر تعتببر الصبورة 
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الإسبببياتيجية في تطبببوير الصبببورة المدركبببة وترسبببيخها  اعبببنى تسبببخير الإدارة "Positionent"المرعوببببة مرادفبببا للمتوقبببع 
 .بصفة دقيقة في أ هان الجماهير المستهدفة وتمييزها عد المنافسين

 :L'image dilTauseeالصورة المنشورة -2-1
تتكببون الصببورة المنشببورة مببد جميببع الرسببائل الصببادرة مببد وحببول المؤسسببة، وهببي تمثببل نتيجببة لكببل التعببابير  

راديبة، فهبذا الأخبيرة تبدعمها أو تعيضبها مجموعبة مبد الصبور الأخبرى كصبورة القطباع البذي تنتمببي الإراديبة وغبير الإ
الخ، ولكببي تببتمكد مببد تحديببد هببذا الصببورة يجببب ...إليبه المؤسسببة، صببورة علامتهببا ومنتجاتهببا، صببورة بلببدها الأصببلي

، خصوصبببا مبببا تنشبببرا (الخ ...امقراتهبببا، منتجاتهببب)علينبببا القيبببام بتحليبببل مواضبببيع ومعببباني مبببد طبببرف المؤسسبببة ببببذاتها 
 .الصحافة ووسائل الإعلام بصفة عامة

 : image persneالصورة المدركة-2-1
 الاتصببالوهببي المقصببودة عببادة بكلمببة صببورة المؤسسببة كمببا أ ببا تمثببل أهببم صببورة لببدى مسببؤول التسببويق أو  

تتشكل الصورة المدركة مد جميع اراء الأفراد الذيد ينتمون إلى الجماهير الداخلية والخارجيبة، ويمكبد لنبا تحديبدها مبد 
خبببببلال الدراسبببببات الكيفيبببببة كتحليبببببل محتبببببوى اللقببببباءات الجماعيبببببة، أو الدراسبببببات الكميبببببة ؤلاعتمببببباد علبببببى سبببببلم 

لديناميكيببببة، التقببببدم، جببببودة المنتجببببات، كفبببباءة الإتجاهببببات، بحيببببث يمكننببببا قيبببباس شببببهرة وعناصببببر الصببببورة كببببالقوة، ا
 .الخ...، المساهمة في الاقتصاد الوطنيالاجتماعيالمستخدمين، المناخ 

 (داخلية، خارجية)حسب نطاق الرؤية : التصنيف الثاني-2
 :وفقا لهذا التصنيف يوجد نوعين لصورة المؤسسية هما 
 :الصورة الداخلية للمؤسسة -2-1
ويكبببون الإتصبببال أكثبببر ( عمالهبببا وإطاراتهبببا)المسبببتقبل هبببو مبببد مسبببتخدمي المؤسسبببة ويكبببون هبببذا الجمهبببور  

سبببهولة ومرونبببة، و لبببك عبببد طريبببق الخطببباؤت البببتي يقبببدمها مسبببؤولو المؤسسبببة وكبببذا كيفيبببة التعامبببل داخبببل المؤسسبببة 
ؤلإضببافة إلى  ، ؤلإضببافة إلى ثقافببة التوظيببف في المؤسسببة، وهببي ثقافببة المؤسسببة نفسببها، (الصببرامة، الجديببة، الببوافز)

كيفية تعامل المؤسسة مع زؤئنها وعملاتها وح  المورديد بصفة متصرة هي تلك الصبورة البتي تحباول المؤسسبة نقلهبا 
كل العوامبل السبابقة  كرهبا هبي البتي تبتحكم في رأي العامبل في مؤسسبته وكبذا تعامليهبا، هبذا . إلى جمهورها القريب

مؤسسببة إلى الخببارر بحسببب تأثببرا وكيفيببة تعامببل المؤسسببة معببه، وهببو الببذي العامببل الببذي سببينقل الصببورة الداخليببة لل
 .يحدد نوع الصورة التي سينقلها سيئة كانك أم جيدة
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 :الصورة الخارجية للمؤسسة -2-2
إ ا كانببك الصببورة الداخليببة في الصببورة الموجهببة للجمهببور الببداخلي المؤسسببة، فالصببورة الخارجيببة هببي تلببك  

وديد خبارر المؤسسببة والوسبائل المسببتخدمة في البالتين متلفببة جبدا، كمببا أن أسباس جببودة الموجهبة للأشبخاص الموجبب
ورداءة الصببببورة متلفببببة، ففببببي هببببذا الالببببة الاتصببببال المتعلببببق ؤلصببببورة يكببببون إتصببببالا خارجهببببا ويرتكببببز أساسببببا علببببى 

إعلاناتهبا، علامتهببا يحكبم علبى صبورة المؤسسبة مبد خبلال منتجاتهبا مسبتوى ( البزؤئد) التسبويق، بحيبث أن الجمهبور 
مشاركتها في التظاهرات الرياضية، مشاركتها في الأعمال الخيرية والتطوعية هبذا لا يكفبي ( logo)التجارية، شارتها 

لإطلاق حكم على المؤسسة إنما هناأ عناصر أخرى نأخبذها بعبين الإعتببار وهيضالالبة الماليبة للمؤسسبة، وضبعيتها 
مبببباني، سبببيارات، ) اتهبببا التوزيعيبببة، خبرتهبببا في مجبببال نشببباطها، وحببب  شبببكلها العبببام في السبببوق الماليبببة محجبببم ونبببوع قنو 

، دون أن  les cartes de visites، ؤلإضبافة إلى بطاقاتهبا الخاصبة (الببدلات الرسميبة للعمبال، ووئقهبا الرسميبة
لبذا يبؤدي . عبد مؤسسبتهمننسى عاملا مهما في تحديد صورة المؤسسة ألا وهو الصورة الداخلية البتي ينقلهبا العمبال 

تفاعبببل الصبببورة الداخليبببة مبببع الصبببورة الخارجيبببة إلى تكبببويد الصبببورة العامبببة للمؤسسبببة، واخبببتلال واحبببدة مبببد هببباتين 
الصورتين سوف يؤدي حتما إلى اختلال الصورة العامة، لذا يجب الاهتمام دائما ؤلصبورتين معبا، ولبنباء إسبياتيجية 

 Galle) .الببداخل نحببو الخببارر لتكببون الإسببياتيجية أكثببر قببوة واسببتمراريةعامببة للصببورة، بببدلا مببد الإنطببلاق مببد 

MARION et watre, 2002, P211) 
 حسب معايير مختلفة: التصنيف الثالث -2
 :وفقا لهذا التصنيف صورة المؤسسة يوجد لها خمسة أنواع، ويمكد توضيحها كما يلي 
 .مصدرها عمال المؤسسة، أما الأساس التي تبنى عليه فهو درجة الانتماء إليه :الصورة الداخلية-2-1 
 .مصدرها المجتمع الإقتصادي والمالي أما الأساس التي تبنى عليه فهو تقديرها لقيم المؤسسة: الصورة المالية-2-2
الوسبى المهبني لمهبارة  مصدرها الوسبى المهبني أمبا الأسباس البتي تببنى عليبه مبدى تقبدير: الصورة التكنولوجية-2-2

 .المؤسسة وطموحاتها مد حيث التكنولوجيا التي تستعملها أو التي تنتجها أو تطمح لإنتاجها أو الصول عليها
مصدرها الزؤئد أو المستهلكين أمبا الأسباس البذي تببني عليبه نشبتهم إمبجباء المؤسسبة للوعبود : صورة المنتج-2-2

 .المتعلقة ؤلمنتج
مصدرها الجمهبور العبري  وسبائل الإعبلام، السبلطات العموميبة، عليهبا العبام أمبا الأسباس : صورة الجمهور-2-2

 .التي تبنى عليه أراءهم حول اندمار المؤسسة ومساهمتها في الصالح العام وشخصيتها
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 :مكونات وشروط الصورة الذهنية للمؤسسة -2
الأخببيرة عببدة مكببونات تتفاعببل فيمببا بينهببا ممببا سبببق التطببرق إليببه في أنببواع الصببورة المؤسسببة، يتبجببح أن لهببذا  

لتكبببون الصبببورة الكليبببة للمؤسسبببة، إلا أن عمليبببة تكبببويد صبببورة المؤسسبببة لا تأتي صبببدفة ببببل لا ببببد مبببد تبببوافر بعببب  
الشبببروط البببتي مبببد شبببأ ا أن تسببباعد في خلبببق الصبببورة البببتي ترغبببب أن تسبببوق لهبببا المؤسسبببة علبببى اخبببتلاف أنواعهبببا 

 .إلى كبببل مبببد مكبببونات صبببورة المؤسسبببة والشبببروط الواجبببب توافرهبببا لتكوينهبببا وأنشبببطتها، وفيمبببا صتي سبببوف نتطبببرق
(Marie Helene WESTPHALE, 1998, P 07) 

 :مكونات وشروط الصورة الذهنية للمؤسسة: المطلب الثاني

 :مكونات الصورة الذهنية للمؤسسة :ولاأ
رة الكليببة للمؤسسببة وهببذا تتكببون الصببورة الذهنيببة الكليببة للمؤسسببة مببد جملببة مببد العناصببر لتشببكل الصببو  

 :العناصر تتمثل فيما يلي
تعرف العلامة على أ ا اسم أو مصبطلح أو رمبز أو تصبميم أو (: hrat image)صورة العلامة التجارية  -1

خلبببيى مبببد هبببذا الأشبببياء والبببتي تحبببدد سبببلع وخبببدمات المنبببتج وكبببذلك تفبببرق بينهبببا وببببين منتجبببات المنافسبببين، واسبببم 
مكوناتها التي يمكد نطقها مد طرف المسبتهلك أو المبوزع أو غيرهمبا، وقبد يكبون حروفبا أو كلمبة أو العلامة هو أحد 

 (282ص  ،1666 ،اسماعيل السيد) .أرقاما
وتتمثببل درجببة النجبباح المتوقببع مببد الإتصببال في تكببويد صببورة إيجابيببة عببد المؤسسببة بتببأثير الثقببة في علاقتهببا  

اسبم العلامببة في : لاثبة مصبطلحات رئيسبية في صببورة العلامبة التجاريبة وهبيالتجاريبة، لكبد يجبب علينبا الفصببل ببين ث
 .حد  اتها، صورة العلامة وهوية العلامة

تعتبببر صببورة العلامببة الرؤيببة الببتي يحملهببا الجمهببور عببد (: image de marque 1)صددورة العلامددة -2
تعلبق أساسبا بصبورة المؤسسبة إنمبا هبي العلامة نفسها بصرف النظبر عبد صبورة المؤسسبة، اعبنى أن صبورة العلامبة لا ت

المنبتج : نتيجة الإنطباع السي والمادي للجمهور، فيما مبص العلامبة، ويبتحكم في  لبك مجموعبة مبد العناصبر وهبي
الخ ؤلإضببافة إلى صببورة مصببنع العلامببة كمببا أ ببا تسببتمد قوتهببا مببد إسببم المؤسسببة وكببذا ...بشببكله ووظائفببه، سببعرا،
، وحبببببب  قنببببببوات التوزيببببببع، وتسببببببير صببببببورة العلامببببببة مببببببد خببببببلال تحديببببببد الأهببببببداف وبنبببببباء الهويببببببة المرئيببببببة والمسببببببموعة

 .الاسياتيجيات، صورة العلامة تعتبر مد أصول المؤسسة لديها قيمة سادية رغم صعوبة تتقييمها
 :هي تقسم العلامة إلى سك أوجه رئيسية (:'identité de marque)هوية العلامة -2
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  شبببببببكل المنبببببببتج، خصائصبببببببه الماديبببببببة وكيفيبببببببة اسبببببببتخدامه، التغليبببببببف، (الموضبببببببوعيةالعناصبببببببر )الجانبببببببب المبببببببادي ،
 .الخ....التعبئة

  الشخصية العناصر الذاتية والخيالية غير الملموسة وهي تتمثل في فكرة الجمهورعد سمعة العالمبة التجاريبة ومصبنعها
 هل يحبها الجمهور؟ جو العالقة بين العالمة والجمهور المستهدف، هل هي معروفة؟  ،وفية حياتها

 وتقاليبد الجمهبور والسبوق  المحيى الثقافي الذي تحمله العالمة والذي تنشى فيه، ما مدى ملاءمتها لثقافبة وعبادات
 .المستهدف

  انعكاسبباتها علببى المسببتهلك الصببورة الببتي صخببذها الجمهببور عببد المشببيي للعالمببة  كيببف يببتكلم مشببيي ومسببتخدم
 .ى غيرا مد المستهلكينهذا العالمة عنها وكيف يؤثر عل

  الصببورة الببتي يحملهببا المشببيي عببد نفسببه ؤلنسبببة للعالمببة، اببا ا يفكببر المسببتهلك بعببد اقتنائببه (الانطببباع الببداخلي
 ؟للعالمة ؟ هل هو راض أم لا

 صببورتها وبيعهببا بطريقببة و  إ ا الاتصببال يرتكببز علببى إحببدى هببذا الأوجببه أو علببى المجموعببة، بغببرض تحسببين العالمببة
 (Anonyme image de manque 15-04-2004, P01) .ور المؤسسةأحسد لجمه

 :صورة إدارة المؤسسة لدى الجماهير-2
ولببببذلك فببببإن فلسببببفة الإدارة في قيببببادة العمببببل في أي مؤسسببببة وفي قياسببببها ؤلاتصببببالات الناجحببببة في إدارة  

الجمببباهير حيبببث تشبببكل العناصبببر علاقتهبببا مبببع الجهبببات المختلفبببة تعتببببر مبببد العناصبببر الهامبببة المكونبببة لصبببورتها لبببدى 
الاكمة للثقافة التنظيمية التي توجبه أداء وعمبل إدارات المؤسسبة المتعبددة مبد ناحيبة، وتحكبم تعاملاتهبا مبع الجمباهير 
الخارجية مد ناحية أخرى، وهي الإطار الذي يحدد كل اتصالات المؤسسة ورسبائلها إلى الجمباهير، وتشبكل صبورتها 

 (Jean mare. DECAUDIN, 1996) .الذهنية تحرها
 (programmes corporate social responsibiliy: )برامج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة-2
وهببي تجسببد الأعمببال الفعليببة للمؤسسببة وسياسببتها الرسميببة إتجبباا المجتمببع ككببل وجمبباهير المؤسسببة في كببل مببا  

المؤسسبة مبا ا تفعبل ؟ لبذا تعتببر الببرامج والأنشبطة يصدر عنها مبد قبرارات وأفعبال، أي أ با تهبتم ؤلأعمبال القيقيبة 
المتنوعببة الببتي تقببوم لببا المؤسسببة في برامجهببا للمسببؤولية الإجتماعيببة عبباملا مببؤثرا في التببأثير في عواطببف الجمبباهير تحوهببا 

هنيبة لأ با وكسب الثقة والتأييد مد طرفهم، لذا تعتبر البرامج المجتمعية والبيئبة المختلفبة جبزء مبد مكبونات الصبورة الذ
 .تجمد السلوأ الأخلاقي للمؤسسة اتجاا المجتمع والجماهير الداخلية والخارجية
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 (:corporate image)صورة المؤسسة كمكان للعمل  -9
تببؤثر انطباعببات الجمبباهير عببد المؤسسببة كمكببان للعمببل علببى صببورتها الذهنيببة مببد حيببث تببوفير بيئببة صببحية  

ز وأجببور متميببزة، كمببا يببؤثر المظهببر الخببارجي لهببا مببد حيببث ميبباني وأوتي جيببدة للعبباملين وخببدمات إجتماعيببة وحببواف
 .ونظافة ونظام في العمل على إدراأ الجماهير لها كمكان متميز للعمل

 :employees imageأداء موظفي المؤسسة  -2
تتمثببل في قببدرة مببوظفي المؤسسببة علببى تمثيلهببا بشببكل مشببرف لببدى الجمبباهير مببد خببلال التعامببل الطيببب  

 .، وسرعة أداء المهام الخاصة لم مما يعطي انطباعا إيجابيا نحوهامعهم
  (: carpente effective communication)المؤسسة  اتصالاتكفاءة -8
البببتي تقببوم المؤسسبببة لبببا مببع الجمببباهير الداخليببة والخارجيبببة، ومببا تنقلبببه المؤسسبببة في  الاتصببالاتتببؤثر كفببباءة  

 المؤسسة وتوضيح هويتها، وفلسفتها للجماهير اتصالاترسائلها للجمهور، في تكامل 
 شروط الصورة الذهنية للمؤسسة: ثانيا
 :يتوقف بناء وتكويد صورة طيبة عد المؤسسة التزام المديريد ببع  الشروط أهمها 
ن انحبراف الصبورة عبد القيقبة سبرعان مبا يلحبق المسباس اصبداقية المؤسسبة، بحيبث إ :أن تكون صورة حقيقية -1

إجببراء إتصببال واحببد لببا لكببي تببدرأ هببذا الإنحببراف، وهببذا مببد شببأنه أن يبعببث الشببك وفقببدان الثقببة الببتي  أنببه يكفببي
طالما عملك على تأسيسها مد خلال الصورة، لذلك فإنه يجبب علبى المؤسسبة أن تعبرف نفسبها علبى حقيقتهبا وأن 

 .تكون صادقة في الداخل كما في الخارر
لكبد في المقاببل ( ة  (atoutsالأمبر بتثمبين مبؤهلات ومحاسبد المؤسبس هبذا يتعلبق :أن تكدون الصدورة إيجابيدة -2

 .يجب عدم المبالغة في  لك بشكل يؤدي إلى لفك الأنظار إلى المؤسسة ومساوئها
أي أن تمثبل صبورة للمؤسسبة لعبدة سبنوات وإن أمكبد ولمبا لا، طبول مبدة حياتهبا،  :أن تكون الصورة مسدتمرة -2

 .الصورة تدل على فعاليتها
وهببذا خاصببة داخببل القطاعببات الببتي تتميببز بنشببابه منتجاتهببا، حيببث أنببه يجببب علببى المؤسسببة : أن تكددون مميددزة -2

 (Mane Helen WESTFALEN, 337).العمل على تطوير شخصية خاصة لا، اعلى بناء صورة مميزة وفريدة
الجمبباهير المسببتهدفة، يجببب أن تكببون الصببورة متجانسببة مببع قببيم ومعتقببدات  :مددن خددلال الصددورة الاسددتهداف -2

 :وهو ما يستدعي اعتماد برامج تلقي القبول لدى الجماهير كل حسب خصائصه جا بية الصورة
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لببدى المؤسسببة،  اهتمببامأن تكببون الصببورة جذابببة في تلببك الببتي تجببذب أو تسببتميل الجمبباهير الببتي هببي محببل  
دف لتسبويقها، أي أن صبورة المؤسسبة لاببد وتستطيع القول هذا أنه لابد مد توفر عنصبر التسبيير في الصبورة البتي تهب

 .أن تمثل ؤلنسبة لنا ميزة تنافسية مد خلالها يمكد كسب تأييد الجماهير وجذ  التعامل معها
 أهمية وأهداف الصورة الذهنية للمؤسسة ودور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسينها: المطلب الثالث

الكبببير مببد  الاهتمببامالمفبباهيم الببتي أصبببحك تلقببي حاليببا  أصبببح مفهببوم الصببورة الذهنيببة للمؤسسببة مببد بببين 
طببرف متلببف المؤسسببات علببى اخببتلاف أهببدافها وأنواعهببا وأنشببطتها، و لببك لأن للصببورة الذهنيببة للمؤسسببة أهميببة 
ؤلغة في حياة هاته المؤسسات والتي مد شأ ا تحقيبق مجموعبة مبد الأهبداف البتي تخبدم هاتبه المؤسسبات سبواءا علبى 

عيد أو القريب وفيما يلبي سبوف تحباول الإلمبام بكبل مبد أهميبة الصبورة ؤلنسببة للمؤسسبات والأهبداف البتي المدى الب
 .تطمح إليها المؤسسات مد وراء اهتماماتها بصورتها لدى الجماهير التي تتعامل معها

 أهمية الصورة الذهنية للمؤسسة: أولا
 :يليتتجلى أهمية الصورة الذهنية ؤلنسبة للمؤسسات فيما  
أصبببح مفهببوم الصببورة الذهنيببة للمؤسسببة مببد بببين المفبباهيم الببتي أصبببحك تلقببي حاليببا الاهتمببام الكبببير مببد طببرف -

متلببف المؤسسببات علببى اخببتلاف أهببدافها وأنواعهببا وأنشببطتها، و لببك أن الصببورة الذهنيببة المؤسسببة أهميببة ؤلغببة في 
ءا علببى المببدى اف الببتي تخببدم هاتببه المؤسسببات سببو حيبباة هاتببه المؤسسببات والببتي مببد شببأ ا تحقيببق مجموعببة مببد الأهببدا

البعيد أو القريب، وفيما يلي سوف تحاول الإلمام بكل مد أهمية الصورة ؤلنسبة للمؤسسبات والأهبداف البتي تطمبح 
 :إليها المؤسسات مد وراء اهتماماتها بصورتها لدى الجماهير التي تتعامل معها

لعمل لا، وهنا يجب على المؤسسة أن تبجع سياسبة واضبحة متعلقبة مساعدة المؤسسة الاختلاف أفبجل العناصر ل-
إقنباع . ؤلتوظيف و لك مد خلال علاقتها مع المدارس والجامعبات، كمبا لاببد أن تكبون هنباأ شبفافية في التوظيبف

السببلطات والجمبباهير بأهميببة الببدور الاجتمبباعي للمؤسسببة في خدمببة المجتمببع، و لببك مببد خببلال بببرامج تسببتهدف لببا 
برعايببة الأنشببطة  الاهتمببامسسببة عببدة أطببراف في المجتمببع وهنببا تتحلببى المسببؤولية الاجتماعيببة للمؤسسببة مببد خببلال المؤ 

 نىسبتالرياضية والخيرية وغيرها تنمي قدرات الجماهير قبل إصدار الأحكام على المؤسسة في أوقبات الأزمبات، حب  ي
 .يهاللقائمين عليه شرح الأبعاد المختلفة للموقف ورأي المؤسسة ف

 .تدعيم علاقة المؤسسة مع جماهيرها الداخلية والخارجية-
المسبباعدة في إقنبباع المؤسسببات الماليببة علببى . تببدعيم العلاقببات الطيبببة مببع السببلطات التشببريعية والتنفيذيببة في الدولببة-

اجببراء " اسببتثمار أموالهببا في المؤسسببة وقببد أيببرت نتببائج دراسببة حديثببة عببد الصببورة الذهنيببة، حيببث قببام يافكلببوفيت
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بحببوتي والإدارات إلا أنببه مببد الفوائببد الطيبببة للصببورة مقببابلات مببع رؤسبباء الشببركات الأمريكيببة الكبببرى، ومببديري ال
الذهنيبة للمؤسسببة القببدرة علببى جلببب أفبجبل العناصببر العمببل لببا، وتزايببد قبدراتها علببى اجتببذاب مسبباهمين جببدد، مببع 

مبد العينبة  65الإشارة إلى أن الشركات التي تتمتع بصورة  هنية طيبة تتمتع بتأييد المجتمعات المحلية لهبا فقبد أشبارت 
يع لمواقفها اتجاا مجتمعها عنبدما تطلبب مبنهم إجباؤت محبددة علبى مواقبف جن تلك الشركات تحظى ؤلتأييد والتشبأ

 .مفيضة في المستقبل
 هداف الصورة الذهنية للمؤسسةأ :ثانيا
 :تهدف المؤسسات مد وراء تكويد صورة لها في أ هان الجماهير إلى ما يلي 
 المؤسسببة تسببعى في البدايببة إلى إضببفاء المشببروعية علببى المؤسسببة اعببنى إعطبباء  بنبباء إسببياتيجية للصببورة الذهنيببة في

المؤسسة حقوق لم تكد تتمتع لا مد قبل، ؤلإضبافة إلى جعلهبا عنصبرا فباعلا في المجتمبع كمبا قلنبا سبابقا، وحب  
 .أن هذا المشروعية تجعلها معروفة لدى الجمهور اعنى التعريف ؤلمؤسسة لدى الجمهور

  عبد طريبق الصبورة ينهبي الإشباعة  الاتصبالعلى الإشاعات التي يتم ترويجهبا عبد المؤسسبة، فباليكيز علبى القبجاء
سببواءا كانببك داخليببة أم خارجيببة وتعيببد للمتعبباملين تقببتهم في المؤسسببة، وتحقيببق أهببداف ماليببة مببد خببلال زيادة 

 .المبيعات، فالهدف الرئيسي للمؤسسات يبقى دائما هو تحقيق الربح
  على الصبورة كبأداة لتوصبيل  الاعتمادتهدف سياسة الصورة إلى توسيع مجال النشاط، أو ح  تغييرا، وهنا يكون

 .الرسالة وخاصة مد خلال إمبجاء المؤسسة أو ح  مساهمتها في النشاطات الثقافية والاجتماعية
مببع  الاتصباليهبا المؤسسبة في وفي الأخبير يمكبد القبول أن الصبورة الذهنيبة تعتببر أهبم العناصبر البتي تسبتند عل

الرسببالة المناسبببة لهببم، إن لم نقببل أساسببا لا يمكببد الاسببتغناء عنببه لتحقيببق شببرعيتها أمببام المنافسببة  وإيصببالالجمبباهير، 
والسببلطة والكومببة وكببل المجتمببع المببدني، بحيببث أن المؤسسببة ترتقببي مببد مجببرد المعبباملات التجاريببة إلى خطبباب عنوانببه 

، 2119/2112 ،فاسدي فاطمدة الزهدراء) .عنصبرا فباعلا اجتماعيبا وسياسبيا ولبيس اقتصباديا فقبى التبجامد، وهو ما يجعلهبا

 (21ص
 دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة: ثالثا
لعبك وسائل التواصل الاجتماعي دورا  مهما  في السنوات الأخبيرة في مجبالات اليباة كافبة، فهبي مبؤثر كببير  

في نفببوس بعببب  الشبببعوب، ووسبببيلة مهمبببة في البببيويج للمنتجببات والخبببدمات المختلفبببة، ببببل إ بببا الآن تبببدرس كأحبببد 
التي تبجع وسائل التواصل الاجتمباعي  وتعتمد بع  المؤسسات، . أساليب التسويق السلوكي المحيف في المؤسسات
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كأحد الأساليب الرئيسية للتسويق، على هذا المواقع في استجلاب العملاء، بل وفي تطوير الصبورة الذهنيبة وتجميبل 
 (19/12/2122 عبد الله رياض الخضري،) .صورتها لدى عملائها

مبببلاء، وهبببي متعلقبببة بشبببكل أو فالصبببورة الذهنيبببة للمؤسسبببة هبببي الصبببورة المطبوعبببة داخبببل  اكبببرة النببباس والع 
بآخر بعواطف الأفراد، وهي لاعب رئيسي في اتخا  القرار لدى هؤلاء إن كبان قبرارا  ؤلشبراء أو التعامبل مبع المؤسسبة 

فلا تندهت عندما تعلم أن بعب  الشبركات أو المؤسسبات . والاستفادة منها أو ح  تجنبها وقد تصل إلى مقاطعتها
لتواصبببل الاجتمببباعي في تغيبببير الصبببورة الذهنيبببة الخاصبببة بشبببركات أو مؤسسبببات منافسبببة قبببد تلعبببب دورا  عببببر مواقبببع ا

إطبببلاق الشبببائعات عببببر مواقبببع التواصبببل : بشبببكل مباشبببر أو غبببير مباشبببر لبببدى عملائهبببا، ومبببد الأمثلبببة علبببى  لبببك
ببار صبحيحة الاجتماعي، وعمل مقارنات بين ما تقدمه المؤسسة المنافسبة ومبا تقدمبه المؤسسبة المعلنبة، والبيويج لأخ

 ...مبجرة بسمعة المؤسسة المنافسة،
إن لوسببائل التواصببل الاجتمبباعي دورا  مهمببا  بببل ومركببزيا  في هببذا العمليببة، لببذا يجببب علببى المؤسسببة أن تتبببنى  

وعنببدما أتحببدتي عببد التسببويق في هببذا . أسببلوب التسببويق السببلوكي، وهببو التسببويق عببد طريببق تحفيببز سببلوأ العمببلاء
الخدمات أو المنتجات أو تسبويق المؤسسبة لنفسبها في حبال لم تكبد مؤسسبة تجاريبة، فوضبع المقال فأقصد به تسويق 

سياسببببات عامببببة للتعامببببل مببببع وسببببائل التواصببببل الاجتمبببباعي ينبغببببي أن يكببببون مببببد المهمببببات الأساسببببية لببببدى إدارة 
تتخبببذ المؤسسبببة ول. المؤسسبببة، ويلقبببى التنفيبببذ علبببى عببباتق أقسبببام التسبببويق أو العلاقبببات العامبببة والإعبببلام أو البببيويج

 :التدابير الصحيحة لذا الخصوص عليها اتباع الإرشادات الآتية
، دراسببة سببلوأ العمببلاء والمسببتهلكين عبببر مواقببع التواصببل الاجتمبباعي الخبباص ؤلمؤسسببة، وبيببان كيفيببة تفبباعلهم أولاا 

 .مع ما تنشرا،   تحليل هذا الدراسة إلى أرقام، وحفظها
اسببة مببا يحتببار العميببل أن يقببرأا أو يببراا ومببا لا يحتببار، والأخببذ بعببين الاعتبببار ، عمببل عصببف  هببني شببامل لدر ثانيدداا 

العوامل الديموغرافية والسياسبية والاقتصبادية والثقافيبة والدينيبة الموجبودة في البلبد البذي تعمبل فيبه المؤسسبة،   تطبوير 
 .خطة للتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

تسبويقي قلبوب العمبلاء، و لببك ؤلوصبول إلى أبعبد ممبا يفكببر ببه العميبل، و لببك ، يجبب أن يلامبس الأسببلوب الثالثداا 
ؤلوصول إليه وسؤاله عد رأيه، إما ؤلمقابلات أو الاسبتبانات أو الملاحظبة المباشبرة، ومبد   تحويبل مبا كبان يفكبر ببه 

 .نحو الأفبجل وإعادة تسويقه، ح  يرى أن المؤسسة تعطيه ما يفوق توقعاته
لتعامببل مببع التعليقببات السببلبية أو ردود الفعببل السببلبية لا يكببون عبببر التصببادم مببع العمببلاء، بببل عبببر ردود ، إن ارابعدداا 

 .واضحة ودبلوماسية وشفافة، ليلاحظ الآخرون مدى مصداقية الشركة
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، يجببب علببى المؤسسببة أن تكببون نزيهببة وشببفافة في توصببيل المعلومببة، فالمعلومببات غببير الصببحيحة، حبب  وإن  خامسدداا 
فيببدة لتلببك المؤسسببة، فببإن هببذا لا يكببون إلا في الظبباهر، ومببد الخلببف يقببدح في صببحتها ومصببداقيتها أمببام كانببك م
 .الجمهور
، برغم أن مسبؤولية التواصبل الاجتمباعي ملقباة علبى عباتق قسبم معبين، ولكبد علبى جميبع العباملين ؤلمؤسسبة سادساا 

ا ، فببالجميع في بيئببة التواصببل الاجتمبباعي لببه أن يتحملببوا مسببؤولية في دعببم هببذا الخطببة والتفاعببل معهببا بشببكل إيجبب
 .دورا

وفي النهايببة، إن مواقببع التواصببل الاجتمبباعي سببلاح  و حببديد، فلنغتببنم الببد الإيجببا  ونسببتغله ونعمببل علببى تطببويرا، 
 فهي أداة ناجحة وفعالة لتسويق المؤسسة وتوصيل رسالتها وأهدافها للجمهور، واستغلالها ؤلشبكل الأمثبل سبيعطي

 ...تنافسية إيجابية لدى المؤسسة، والأمثلة كثيرة مزايا
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 :خلاصة الفصل
تببؤدي الصببورة الذهنيببة في  ايببة المطبباف إلى وضببع إطببار عببام للفببرد والجماعببة لتصببنيف والتقيببيم الشببامل الي  

 منظمة كانك أو مؤسسة مع إعطاء فرص لبناء المواقبف ضبد الأشبخاص وفبق خببراتهم السبابقة والمخبزون المعبرفي عبد
طبيعة الموضوع محل التقييم بغب  النظبر عبد صبحة المعلومبات والمعطيبات البتي تخبزن علبى شبكل رمبوز يجعبل التفاعبل 

وعليببه تسببعى المنظمببات اختلببف أشببكالها . بببين النبباس ممكببد يسببهل تببذكرها واسببتخدامها كلمببا تطلببب الأمببر  لببك
عببام في سببياق المنافسببة القائمببة، كمببا يعببزز الفببرد وأنواعهببا علببى تببدعيم صببورتها الإيجابيببة والفبباظ عليهببا لببدى الببرأي ال

صببورته ضببمد الجماعببة الببتي ينتمببي إليهببا قببد تزيببدا تقببديرا لذاتببه والشببعور ؤلاطمئنببان والرضببا المجتمعببي ومحاولببة نسببج 
التوافق ورسم صورة حسنة عنبه والعكبس صبحيح مبد خبال رجبع الصبدى، وينسبجم كبل  لبك في حالبة دعبم شبرعية 

 .توجهات وممارسات والدفاع عنهاأيديولوجية وتبرير 



 
 

 :الفصل الرابع
 الجانب التطبيقي
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 عرض وتحليل نتائج الاستبيان: ولالمبحث الأ
 محور البيانات الشخصية: المطلب الأول
 متغير الجنسيوضح توزيع أفراد العينة حسب : (11)الجدول رقم 

 النسبة التكرار الجنس
 %29 29  كر
 %71 71 أنثى
 %100 100 المجموع

 
 كبر ا ( 19)حسبب متغبير الجبنس تكونبك مبد  توزيبع أفبراد العينبة أنّ : (10)رقم يتبجح مد خلال الجدول  

 تتصبفح الإناتي نأ لىوهبذا راجبع إ (71%)بنسببة مئويبة قبدرت ببب أنثى  (70)، و(29%)بنسبة مئوية قدرت بب 
 نقبك الفبرام كمبا أو  لمبلأرة و عنبد البجبر  الفيسبوأ إلا نيتصفحو  لا الذكورا، أما تهشباع رغبابصفة أكبر لإ الفيسبوأ
 .الفيسبوأعطاء فرصة لتصفح إتشغلهم عد  تيهنية الالمم لديهم أشغاله الذكور
 

 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنسيمثل (: 11)الشكل رقم 

  

29%  

71%  

 ذكر

 أنثى
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السد: (12)الجدول رقم 
 النسبة التكرار السن

 %48 48 سنة 28-18مد 
 %41 41 سنة 39-29مد 
 %10 10 سنة 51-41مد 

 %1 1 سنة 51أكثر مد 
 %100 100 المجموع

 
  ( 48) تكونببك مببدالسببد  حسببب متغببير توزيببع أفببراد العينببة أنّ  أنّ  (:11)مببد خببلال الجببدول رقببم يتبجببح  

بكثبرة  لانينيبكا نيستخدمو  ن فئة الشبابأ لىراجع إ هذاو  (48%)بنسبة مئوية قدرت بب  (سنة 19-08)بين 
لهببذا سسببات ، لمؤ تصببفح صببفحات ا فيالرغبببة  الببذي يجعببل لببديهم الفيسبببوأخاصببة  الاتصبباليةؤلوسببائل  نيهتمببو و ، 

تشببعها و  متهرغببابي يلب صبفحتها مبا يجبدون فيو  يحتكبون كثبيرا لبا و  بريبد الجزائبر ةتتصبفح صبفحنجد أ م أكببر نسببة 
بنسبببة  (سددنة 39-19) بببين تخصببها ،منتوجببات و  خببدماتو  صببفحتها مببد نشبباطاتفي  بثببه ت كببل مبباخببلال  مببد 

 51أكثدر مدن ) (1)و، (10%)بنسببة مئويبة قبدرت ببب ( سنة 51-41) بين (10)، و(41%)مئوية قدرت بب 
 .(1%)بنسبة مئوية قدرت بب ( سنة
 

 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير السديمثل (: 12)الشكل رقم 

 
  

48%  

41%  

10%  1%  

 سنة 28-18من 

 سنة 39-29من 

 سنة 50-40من 

 سنة 50أكثر من 
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي: (12)الجدول رقم 
 النسبة التكرار التعليمي المستوى

 %10 10 ونوي
 %90 90 جامعي
 %100 100 المجموع

 
 تكونببك مببدالمسببتوى التعليمببي  حسببب متغببير العينببةتوزيببع أفببراد  أنّ  (:13)مببد خببلال الجببدول رقببم يتبجببح  
 (جدامعي) مسبتواهم التعليمبي (91)، في حبين (10%)بنسببة مئويبة قبدرت ببب  (ثاندوي)مستواهم التعليمبي ( 01)

لدنينيببك بصببفة أكبببر و لببك لببب  الفئببة المثقفببة المتعلمببة لاسببتخدامهببذا راجببع و  (90%)بنسبببة مئويببة قببدرت بببب 
 .الاطلاع لديهم ورغبتهم في التعرف على كل مستجدات القطاع والاستفادة مد الرقمنة واستخدام التكنولوجيا

 

 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمييمثل (: 13)الشكل رقم 

 
  

10%  

90%  

 ثانوي

 جامعي
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 أنماط التعامل مع مؤسسة بريد الجزائر :المطلب الثاني
 مؤسسة بريد الجزائر مع  به المواطنون تعاملالذي يشكل ال إجاؤت أفراد العينة حوليوضح : (12)الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %44 44 دائما
 %42 42 أحيانا
 %14 14 نادرا
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:14)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

 هالدي بريد الجزائرصفحة  نأ وهذا يدل (44%)بنسبة مئوية قدرت بب  (دائماا)على البديل ( 44)أجاب ، (افردا 
 ةبتصفح صفح الاهتمام إلىمهور الجما يدفع  أنكما ،  مهورالج انتباا وخدمات تجذب علوماتقدرة على بث مال

أجاب  ، في حينتخص مؤسستها لتيا المعلومات والخدماتبث  في ؤلصدق والمصداقيةتتعامل هو أ ا  البريد
بنسبة مئوية  (نادراا) على البديل (04)، وأجاب (42%)مئوية قدرت بب بنسبة  (أحياناا ) على البديل (41)

 .(14%)قدرت بب 
 

 
 مؤسسة بريد الجزائرمع  به المواطنون تعاملالذي يشكل اليمثل إجاؤت أفراد العينة حول (: 14)الشكل رقم 

  

10%  

90%  

 ثانوي

 جامعي
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 مع مؤسسة بريد الجزائر كتواصلكيفية يوضح  : (12)الجدول رقم 
 النسبة التكرار 
 %4 4 يومي
 %5 5 أسبوعي
 %58 58 شهري

 %33 33 أكثر مد  لك
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:15)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

 على البديل (5)أجاب  ، في حين(4%)بنسبة مئوية قدرت بب  (يومي)على البديل ( 4)أجاب ، (افردا 
، (58%)بنسبة مئوية قدرت بب  (شهري) على البديل (58)، وأجاب (5%)بنسبة مئوية قدرت بب  (أسبوعي)

وهذا راجع الى أن المتعاملين مع مؤسسة بريد الجزائر يتواصلون معها بصفة شهرية و لك عند  هالم لاستخرار 
 .(33%)بنسبة مئوية قدرت بب  (أكثر من ذلك) على البديل (33)رواتبهم الشهرية ،وأجاب أيبج ا 

 

 
 مع مؤسسة بريد الجزائر كتواصلكيفية يمثل  (: 15)الشكل رقم 

 
 

  

4%  5%  

58%  

33%  يومي 

 أسبوعي

 شهري

 أكثر من ذلك
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 الوسيلة المستخدمة في التواصل مع المؤسسةيوضح : (06)الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %30 30 اتصال مباشر
 %19 19 اتصال غير مباشر
 %51 51 الاثنين معا
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:06)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

على  (19)أجاب  ، في حين(30%)بنسبة مئوية قدرت بب  (اتصال مباشر)على البديل ( 30)أجاب ، (افردا 
بنسبة  (الاثنين معاا) على البديل (51)، وأجاب (19%)بنسبة مئوية قدرت بب  (اتصال غير مباشر) البديل

معها الكيونيا عبر صفحتها وهذا يدل على أن زؤئد مؤسسة بريد الجزائر يتواصلون . (51%)مئوية قدرت بب 
 .وكذا حبجوريا مد خلال القباضات

 

 
 الوسيلة المستخدمة في التواصل مع المؤسسةيمثل (: 10)الشكل رقم 

  

30%  

19%  

51%  
 اتصال مباشر

 اتصال غير مباشر

 الاثنين معا
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 مواقع التواصل الاجتماعي التي تلجأ إليها مؤسسة بريد الجزائر لتحسين صورتها الذهنيةيوضح : (07)الجدول رقم 
 النسبة التكرار 
 %45 45 فيسبوأ

 %54 54 الموقع الإلكيوني للمؤسسة
 %1 1 تويي
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:07)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

 على البديل (54)أجاب  ، في حين(45%)بنسبة مئوية قدرت بب  (فيسبوك)على البديل ( 45)أجاب ، (افردا 
الموقع  يستخدمون مما يدل أن أفراد العينة (54%)بنسبة مئوية قدرت بب  (الإلكتروني للمؤسسةالموقع )

بنسبة مئوية قدرت بب  (تويتر) على البديل (0)، وأجاب الالكيوني كوسيلة للتواصل مع مؤسسة بريد الجزائر
(%1). 

 
 مؤسسة بريد الجزائر لتحسين صورتها الذهنيةمواقع التواصل الاجتماعي التي تلجأ إليها يمثل (: 10)الشكل رقم 

  

45%  

54%  

1%  

 فيسبوك

الموقع الإلكتروني 
 للمؤسسة

 تويتر
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 تحسين صورتها أثناء الأزماتفي واقع التواصل الاجتماعي لمم المؤسسة اطرق استخد :المطلب الثالث
القيببببام بنشببببر أخبببببار ومعلومببببات صببببادقة عببببد المؤسسببببة يوضببببح إجبببباؤت أفببببراد العينببببة حسببببب : (18)الجببببدول رقببببم 

 المختلفةومنتجاتها عبر وسائل الاتصال 
 النسبة التكرار 

 %1 1 لا أوافق بشدة
 %11 11 لا أوافق
 %11 11 محايد
 %44 44 موافق

 %33 33 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:18)مد خلال الجدول رقم يتبجح  
على  (00)أجاب  ، في حين(1%)بنسبة مئوية قدرت بب  (بشدةلا أوافق )على البديل ( 0)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (01)، وأجاب (11%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

 .(44%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (44)كما أجاب ،  (%11)
دمات الخؤسسة كؤلمعلى التعريف  قومصحفية تلامية و إعب قوالب مؤسسة تستخدالم نأالى راجع  وهذا 
 وأن، لتجاوز أزمة معينة كالتي حدثك أثناء أزمة كورونا مد خلال تقد  الخدمات للزؤئد عد بعد تقدمها لتيا

 أيبج اأجاب و  مد حيث طريقة عرضها،الخدمات و  ثمهور مد حيالجرغبات  بييل بريد الجزائرصفحة ن مبجمو 
 .(33%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) البديلعلى  (33)

 
القيام بنشر أخبار ومعلومات صادقة عد المؤسسة ومنتجاتها إجاؤت أفراد العينة حسب يمثل (: 10)الشكل رقم 

 عبر وسائل الاتصال المختلفة

1%  

11%  
11%  

44%  

33%  
 لا أوافق بشدة

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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 القيام بأنشطة ترويجيةيوضح إجاؤت أفراد العينة حسب : (16)الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %3 3 لا أوافق بشدة
 %7 7 لا أوافق
 %15 15 محايد
 %53 53 موافق

 %22 22 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:19)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

على  (7)أجاب  ، في حين(3%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 3)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (05)، وأجاب (7%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

 .(53%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (53)كما أجاب ،  (%15)
لدف تحسين صورتها لدى اصة واليويج لخدماتها الخ م بتقد  عروضؤسسة تقو الم أنعلى يدل  هذاو  

التي تمكد الزؤئد مد تسديد فواتيرهم عد بعد لاختصار الوقك  (Baridimob)كخدمة بريدي موب  الجمهور 
 .(22%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) على البديل (11) أيبج اأجاب فيما  ،والجهد 

 
 القيام بأنشطة ترويجيةإجاؤت أفراد العينة حسب  يمثل(: 10)الشكل رقم 

 
  

3%  7%  

15%  

53%  

22%  لا أوافق بشدة 

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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وجبود خطببى لبدى الشببركة لبل المشبباكل والصبعوؤت الببتي  يوضببح إجباؤت أفببراد العينبة حسببب : (11)الجبدول رقبم 
 تواجه العمل

 النسبة التكرار 
 %2 2 لا أوافق بشدة
 %15 15 لا أوافق
 %15 15 محايد
 %32 32 موافق

 %36 36 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:01)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

على  (05)أجاب  ، في حين(2%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 1)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (05)، وأجاب (15%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

على  (36) أيبج اأجاب ، و (32%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (31)كما أجاب ،  (%15)
 .(36%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) البديل

مد خلال صفحتها تقوم ؤلتعامل مع الأزمات والمشاكل التي قد  حيث تدل على أن بريد الجزائر 
 .تواجهها اما ؤلتخطيى لتجاوزها أو بتجنبها قبل حدوثها

 
وجود خطى لدى الشركة لل المشاكل والصعوؤت التي  إجاؤت أفراد العينة حسب  يمثل(: 11)الشكل رقم 

  تواجه العمل

2%  

15%  

15%  

32%  

36%  
 لا أوافق بشدة

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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 "مستخدمين"الاستماع لآراء الزؤئد يوضح إجاؤت أفراد العينة حسب : (11)الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %4 4 لا أوافق بشدة
 %17 17 لا أوافق
 %9 9 محايد
 %27 27 موافق

 %43 43 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:00)مد خلال الجدول رقم يتبجح  
على  (07)أجاب  ، في حين(4%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 4)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (9)، وأجاب (17%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

على  (43) أيبج اأجاب ، و (27%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (17)كما أجاب ،  (%9)
 .(43%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) البديل
أن مؤسسة بريد الجزائر تعطي مجال لاستقبال زؤئنها والاستماع لاقياحاتهم وأخذها بعين  ما يدل على 

 .الاعتبار

 
 "مستخدمين"الاستماع لآراء الزؤئد إجاؤت أفراد العينة حسب  يمثل(: 11)الشكل رقم 

  

4%  

17%  

9%  

27%  

43%  

 لا أوافق بشدة

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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راء وشبكاوى  البزؤئد لأتخصبيص الوقبك الكبافي للاسبتماع يوضح إجباؤت أفبراد العينبة حسبب : (12)الجدول رقم 
 "المستخدمين"

 النسبة التكرار 
 %8 8 لا أوافق بشدة
 %16 16 لا أوافق
 %8 8 محايد
 %31 31 موافق
 %37 37 بشدةموافق 
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:01)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

على  (06)أجاب  ، في حين(8%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 8)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (8)، وأجاب (16%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

على  (37) أيبج اأجاب ، و (31%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (30)كما أجاب ،  (%8)
 .(37%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) البديل
 

 
راء وشكاوى  الزؤئد للاستماع أتخصيص الوقك الكافي أفراد العينة حسب  إجاؤت يمثل(: 12)الشكل رقم 

 "المستخدمين"
  

8%  

16%  

8%  
31%  

37%  
 لا أوافق بشدة

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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 تبني الشركة في سياستها السرعة والإتقان في انجاز العمليوضح إجاؤت أفراد العينة حسب : (12)الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %3 3 لا أوافق بشدة
 %19 19 لا أوافق
 %10 10 محايد
 %29 29 موافق

 %39 39 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:03)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

على  (09)أجاب  ، في حين(3%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 3)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) البديلعلى  (01)، وأجاب (19%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

على  (39) أيبج اأجاب ، و (29%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (19)كما أجاب ،  (%10)
 .(39%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) البديل

الشبابيك أن مؤسسة بريد الجزائر تقوم سياستها على السرعة والإتقان كتخصيص خدمة  مما يدل على 
 .للقيام ؤلدفع والسحب ومتلف الخدمات الأخرى 

 
 تبني الشركة في سياستها السرعة والإتقان في انجاز العملأفراد العينة حسب  إجاؤت يمثل(: 13)الشكل رقم 

  

3%  

19%  

10%  

29%  

39%  

 لا أوافق بشدة

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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 الزؤئدقدرة الشركة على تلبية حاجات يوضح إجاؤت أفراد العينة حسب : (12)الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %3 3 لا أوافق بشدة
 %8 8 لا أوافق
 %16 16 محايد
 %34 34 موافق

 %39 39 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:04)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

على  (8)أجاب  ، في حين(3%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 3)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (06)، وأجاب (8%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

على  (39) أيبج اأجاب ، و (34%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (34)كما أجاب ،  (%16)
 .(39%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) البديل
قدرة مؤسسة بريد الجزائر على تلبية وإشباع حاجات الزؤئد كتوفير خدمة البريد السريع  مما يدل على 

 .والبريد المتنقل وتقد  متلف التسهيلات للجمهور

 
 الزؤئدقدرة الشركة على تلبية حاجات إجاؤت أفراد العينة حسب  يمثل(: 14)الشكل رقم 

  

3%  8%  

16%  

34%  

39%  

 لا أوافق بشدة

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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بريد الجزائر من خلال استخدام مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بالمؤسسدة اتجاهات جمهور : المطلب الرابع
 أثناء الأزمات
 زؤئنهال رضامد  هالمؤسسة إلى تحقيقتسعى ما يوضح إجاؤت أفراد العينة حسب : (12)الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %3 3 لا أوافق بشدة
 %15 15 لا أوافق
 %18 18 محايد
 %47 47 موافق

 %17 17 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:05)مد خلال الجدول رقم يتبجح  
على  (05)أجاب  ، في حين(3%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 3)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (08)، وأجاب (15%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

 . (47%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (47)كما أجاب ،  (%18)
ن استخدام المؤسسة لمواقع التواصل الاجتماعي أ خلال الجدولتوصلنا اليها مد تي ا النتائج الهذؤكد ت 

أثناء الأزمات ساعد بشكل كبير في تحقيق رضى الزؤئد واحتواء تذمرهم ا ا ما حصل نقص في تقد  الخدمات 
أجاب ، و التي يحتاجها الزبون مد خلال منشوراتها عبر صفحتها على الفيسبوأ والصفحة الالكيونية الخاصة لا 

 .(17%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) البديلعلى  (07) أيبج ا

 
 زؤئنهال رضامد  هالمؤسسة إلى تحقيقتسعى ما إجاؤت أفراد العينة حسب  يمثل(: 15)الشكل رقم 

  

3%  

15%  

18%  

47%  

17%  لا أوافق بشدة 

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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 بريد الجزائر صبفحة معلومبات عبد الأهبداف البتي تسبعى  تقديوضح توزيع أفراد العينة حسب : (19)الجدول رقم 
 وبرامجهاقها وخططها يلتحق

 النسبة التكرار 
 %4 4 لا أوافق بشدة
 %14 14 لا أوافق
 %22 22 محايد
 %40 40 موافق

 %20 20 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:06)مد خلال الجدول رقم يتبجح  
على  (04)أجاب  ، في حين(4%)بنسبة مئوية قدرت بب  (بشدةلا أوافق )على البديل ( 4)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (11)، وأجاب (14%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

تبين بأن مؤسسة بريد  التيو (40%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (41)كما أجاب ،  (%22)
الجزائر تنشر معلومات تتعلق ؤلأهداف التي تسعى الى تحقيقها وكذا خططها وبرامجها في اطار خدمة جمهورها 

بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) على البديل (11) أيبج اأجاب واحاطتهم علما بكل ما يتعلق ؤلمؤسسة ، و 
(%20). 

 
تقدم بريد الجزائر صفحة معلومات عد الأهداف التي تسعى  أفراد العينة حسبإجاؤت  يمثل(: 10)الشكل رقم 

 لتحققها وخططها وبرامجها
  

3%  

15%  

18%  

47%  

17%  لا أوافق بشدة 

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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 الخدمات التي يقدمها بريد الجزائر متنوعة الوسائليوضح توزيع أفراد العينة حسب : (12)الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %4 4 لا أوافق بشدة
 %16 16 لا أوافق
 %20 20 محايد
 %40 40 موافق

 %20 20 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:07)مد خلال الجدول رقم يتبجح  
على  (06)أجاب  ، في حين(4%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 4)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (11)، وأجاب (16%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

 .(40%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (41)كما أجاب ،  (%20)
 أيبج اأجاب زؤئنها، و  لإرضاءيلخص استخدام مؤسسة بريد الجزائر لكل الوسائل والطرق المتاحة  هذاو  
 .(20%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) على البديل (11)

 

 
 الخدمات التي يقدمها بريد الجزائر متنوعة الوسائل إجاؤت أفراد العينة حسب يمثل(: 10)الشكل رقم 

  

4%  

16%  

20%  

40%  

20%  لا أوافق بشدة 

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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بريبببد الجزائبببر يعتمبببد علبببى تقبببد  خدماتبببه علبببى يوضبببح توزيبببع أفبببراد العينبببة حسبببب مبببا إ ا كبببان : (18)الجبببدول رقبببم 
 على الجمهور تقنيات حديثة صعبة الفهم

 النسبة التكرار 
 %4 4 لا أوافق بشدة
 %33 33 لا أوافق
 %34 34 محايد
 %23 23 موافق

 %6 6 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:08)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

على  (33)أجاب  ، في حين(4%)بنسبة مئوية قدرت بب  (أوافق بشدةلا )على البديل ( 4)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (34)، وأجاب (33%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

على  (6) أيبج اأجاب ، و (23%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (13)كما أجاب ،  (%34)
 .(6%)بنسبة مئوية قدرت بب  (بشدةموافق ) البديل
 

 
بريد الجزائر يعتمد على تقد  خدماته على ما إ ا كان  إجاؤت أفراد العينة حسب يمثل(: 10)الشكل رقم 

 تقنيات حديثة صعبة الفهم على الجمهور
  

4%  

33%  

34%  

23%  

6%  

 لا أوافق بشدة

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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لتحسبين وأ أكثبر وسبائل المواقبع الاجتماعيبة اسبتعمالا بفيسباليوضح توزيبع أفبراد العينبة حسبب : (16)الجدول رقم 
 صورة المؤسسة أثناء أزمة نقص السيولة

 النسبة التكرار 
 %4 4 لا أوافق بشدة
 %15 15 لا أوافق
 %18 18 محايد
 %37 37 موافق

 %26 26 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:09)مد خلال الجدول رقم يتبجح  
على  (05)أجاب  ، في حين(4%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 4)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (08)، وأجاب (15%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

 .(37%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (37)كما أجاب ،  (%18)
ه وفي كسب ثقتو  هاجمهور مد تقرب أكثر الو  لتعريف بنفسهالبنشاطات  مؤسسة تقو لما نعلى أ يدل هذاو  

مد خلال عرضها لخدماتها واخر مستجداتها عبر ، وجودهانفس الوقك تتنافس مع مؤسسات أخر لفرض 
سيلة يستخدمها و أكثر  لأنهؤسسة لمسيلة تعتمد عليها او أكثر صفحتها على الفيسبوأ وبذلك أصبح الفيسبوأ 

 .(26%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) على البديل (16) أيبج اأجاب ، و مهور لجا

 
لتحسين وأ أكثر وسائل المواقع الاجتماعية استعمالا بفيسال العينة حسبإجاؤت أفراد  يمثل(: 10)الشكل رقم 

 صورة المؤسسة أثناء أزمة نقص السيولة
  

4%  

15%  

18%  

37%  

26%  
 لا أوافق بشدة

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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مواقببع التواصببل الاجتمبباعي الاطببلاع علببى  جديببد  مااسببتخديوضببح توزيببع أفببراد العينببة حسببب : (21)الجببدول رقببم 
 الوقكالجهد و خدمات المؤسسة لاختصار 

 النسبة التكرار 
 %3 3 أوافق بشدةلا 

 %9 9 لا أوافق
 %11 11 محايد
 %39 39 موافق

 %38 38 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:11)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

على  (9)أجاب  في حين ،(3%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 3)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (00)، وأجاب (9%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

و هذا راجع لمدى تأثير مواقع (39%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (39)كما أجاب ،  (%11)
بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) على البديل (38) أيبج اأجاب ، و التواصل الاجتماعي على الجمهور

(%38). 

 
مواقع التواصل الاجتماعي الاطلاع على  جديد  مااستخد إجاؤت أفراد العينة حسب يمثل(: 21)الشكل رقم 

 الوقكالجهد و خدمات المؤسسة لاختصار 
  

3%  9%  

11%  

39%  

38%  
 لا أوافق بشدة

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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علببى جديببد  طببلاعدلأسببتخدم مواقببع التواصببل الاجتمبباعي يوضببح توزيببع أفببراد العينببة حسببب : (21)الجببدول رقببم 
 خدمات المؤسسة لسهولة الاستخدام

 النسبة التكرار 
 %3 3 لا أوافق بشدة
 %11 11 لا أوافق
 %8 8 محايد
 %45 45 موافق

 %33 33 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 
 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:10)مد خلال الجدول رقم يتبجح  

على  (00)أجاب  ، في حين(3%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 3)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (8)، وأجاب (11%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

على  (33) أيبج اأجاب ، و (45%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (45)كما أجاب ،  (%8)
 .(33%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) البديل

 

 
على جديد  طلاعدلأستخدم مواقع التواصل الاجتماعي  إجاؤت أفراد العينة حسب يمثل(: 21)الشكل رقم 

 خدمات المؤسسة لسهولة الاستخدام
  

3%  11%  

8%  

45%  

33%  
 لا أوافق بشدة

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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توافببق الخببدمات المقدمببة مببد طببرف المؤسسببة ومواقببع التواصببل يوضببح توزيببع أفببراد العينببة حسببب : (22)الجببدول رقببم 
 الاجتماعي

 النسبة التكرار 
 %7 7 لا أوافق بشدة
 %17 17 لا أوافق
 %21 21 محايد
 %34 34 موافق

 %21 21 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:11)مد خلال الجدول رقم يتبجح  
على  (07)أجاب  ، في حين(7%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 7)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (10)، وأجاب (17%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

 .(34%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (34)كما أجاب ،  (%21)
كل   لأن لخاصةصفحتها ا فيؤسسة تظهر نشاطات المو  خدمات ناليها أالمتوصل ا النتائج هذتؤكد و  
يزات مم المؤلمؤسسة وأهالتعريف تهدف الى على صفحتها  مؤسسة بريد الجزائرتقدمها  التيات الخدمو  واضيعالم
بنسبة  (موافق بشدة) على البديل (10) أيبج اأجاب ، و عد غيرها مد المؤسسات الاقتصادية الأخرى تميزها التي

 .(21%)مئوية قدرت بب 

 
تتوافق الخدمات المقدمة مد طرف المؤسسة ومواقع التواصل  إجاؤت أفراد العينة حسب يمثل(: 22)الشكل رقم 

 الاجتماعي
  

7%  

17%  

21%  
34%  

21%  لا أوافق بشدة 

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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أدت صفحة بريد الجزائبر إلى تحسبين صبورة البريبد في الجزائبر ما يوضح توزيع أفراد العينة حسب : (22)الجدول رقم 
 مد خلال منشوراتها

 النسبة التكرار 
 %7 7 لا أوافق بشدة
 %14 14 لا أوافق
 %27 27 محايد
 %32 32 موافق

 %20 20 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:13)مد خلال الجدول رقم يتبجح  
على  (04)أجاب  ، في حين(7%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 7)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (17)، وأجاب (14%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

 .(32%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (31)كما أجاب ،  (%27)
 تحاول عرضصفحتها  في ها تعرضخلال ما مد تهصور  سينؤسسة تسعى لتحلما أنعلى  هذا يدلو  

على  (11) أيبج اأجاب ، و مهورالج لجذبمتنوعة  بأشكالا تهخدما  تقدو  ؤسسةالمخدمات متعلقة بنشاط 
 .(20%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق بشدة) البديل

 
أدت صفحة بريد الجزائر إلى تحسين صورة البريد في الجزائر ما  إجاؤت أفراد العينة حسب يمثل(: 23)الشكل رقم 

 مد خلال منشوراتها
  

7%  

14%  

27%  32%  

20%  لا أوافق بشدة 

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة
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مكثبف أثنباء  وظفك مؤسسة بريد الجزائر الفيسببوأ بشبكليوضح توزيع أفراد العينة حسب ما : (22)الجدول رقم 
 أزمة كورونا للتواصل مع جمهورها

 النسبة التكرار 
 %7 7 لا أوافق بشدة
 %11 11 لا أوافق
 %31 31 محايد
 %32 32 موافق

 %19 19 موافق بشدة
 %100 100 المجموع

 111) تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا   أنّ  (:14)مد خلال الجدول رقم يتبجح  
على  (00)أجاب  ، في حين(7%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق بشدة)على البديل ( 7)أجاب ، (افردا 
بنسبة مئوية قدرت بب  (محايد) على البديل (30)، وأجاب (11%)بنسبة مئوية قدرت بب  (لا أوافق) البديل

 .(32%)بنسبة مئوية قدرت بب  (موافق) على البديل (31)كما أجاب ،  (%31)
 يؤكبببد البببدور الكببببير البببذي لعببببه الفيسببببوأ في تقريبببب الجمهبببور اؤسسبببة البريبببد أثنببباء أزمبببة كبببوروناهبببذا مبببا و  
ولائبه للمؤسسببة مبد خبلال تبوفير خببدمات متلفبة عبد بعبد للحفبباظ علبى البروتوكبول الصبحي وتجنببب و  هكسبب ثقتبو 

 .(19%)ت بب بنسبة مئوية قدر  (موافق بشدة) على البديل (09) أيبج اأجاب ، و تفشي الوؤء 

 
مكثف أثناء  ما وظفك مؤسسة بريد الجزائر الفيسبوأ بشكل إجاؤت أفراد العينة حسب يمثل(: 24)الشكل رقم 

 أزمة كورونا للتواصل مع جمهورها
  

7%  
11%  

31%  32%  

19%  لا أوافق بشدة 

 لا أوافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة



 الجانب التطبيقي  الفصل الرابع
 

88 

 عرض وتفسير البيانات :المبحث الثاني
 تحليل الجداول المزدوجة  :المطلب الأول
لتحسبين الاجتماعيبة اسبتعمالا التواصل وأ أكثر مواقع بفيسوموقع ال يوضح العلاقة بين الجنس(: 25)الجدول رقم 

 صورة المؤسسة أثناء أزمة نقص السيولة

 
لتحسين صورة المؤسسة وك أكثر المواقع الاجتماعية استعمالا بفيسال

 المجموع أثناء أزمة نقص السيولة
 موافق بشدة موافق محايد لا أوافق وافق بشدةألا 

 الجنس
  كر

 29 6 9 4 8 2 التكرار
 %100 %20.7 %31 %13.8 %27.6 %6.9 النسبة

 أنثى
 71 20 28 14 7 2 التكرار
 %100 %28.2 %39.4 %19.7 %9.9 %2.8 النسبة

 المجموع
 100 26 37 18 15 4 التكرار
 %100 %26 %37 %18 %15 %4 النسبة

مبببد جبببنس الإناتي حبببول " موافبببق"أعلبببى نسببببة كانبببك مبببد نصبببيب يتبجبببح مبببد خبببلال الجبببدول أعبببلاا أن  
مببد " موافببق"يليهببا  المواقببع الاجتماعيببة اسببتعمالا لتحسببين صببورة المؤسسببة أثنبباء أزمببة نقببص السببيولةالفيسبببوأ أكثببر 

 كببور   صتي بعببدها " موافببق بشببدة" كببور يليهببا " لا أوافببق"  صتي بعببدها الببذكور   ياتي بعببدها موافببق بشببدة إناتي 
 كببببور وفي " لا أوافببببق بشببببدة" كببببور    صتي بعببببدها لا أوافببببق إناتي   صتي بعببببدها " محايببببد"إناتي   يليهببببا " محايببببد"

 .إناتي" لا أوافق بشدة"الأخير 
لتحسبببين صبببورة المؤسسبببة أثنببباء أزمبببة نقبببص وأ أكثبببر المواقبببع الاجتماعيبببة اسبببتعمالا بفيسبببالونسبببنتج منبببه أن  

، ممبا كان لفئة الإناتي بصبفة موافبق   موافبق  كبور ممبا يبدل علبى أن الفيسببوأ منصبة هامبة في حيباة المجتمبع  السيولة
 .يساهم في تحسين صورة المؤسسة ويسهل عملية التواصل بينها وبين زؤئنها ومتعامليها
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 ان في انجاز العملتبني الشركة في سياستها السرعة والإتقالعلاقة بين السد و يوضح (: 26)الجدول رقم 

 
 تبني الشركة في سياستها السرعة والإتقان في انجاز العمل

 المجموع
 موافق بشدة موافق محايد لا أوافق وافق بشدةألا 

 السن

 سنة 28-18مد 
 48 24 13 4 6 1 التكرار
 %100 %50 %27.1 %8.3 %12.5 %2.1 النسبة

 سنة 39-29مد 
 41 12 14 4 9 2 التكرار
 %100 %29.3 %34.1 %9.8 %22 %4.9 النسبة

 سنة 51-41مد 
 10 3 1 2 4 0 التكرار
 %100 %30 %10 %20 %40 %0 النسبة

 سنة 51أكثر مد 
 1 0 1 0 0 0 التكرار
 %100 %0 %100 %0 %0 %0 النسبة

 المجموع
 111 39 29 10 19 3 التكرار
 %111 %39 %29 %10 %19 %3 النسبة

 
تببني الشبركة في سياسبتها السبرعة والإتقبان في يتبجح مد خبلال الجبدول أعبلاا أن أعلبى نسببة كانبك كيبف  

موافبق بشبدة  سبنة 28-18مبد لموافق، يليها % 111بنسبة كلية  سنة 51أكثر مد مع الفئة العمرية  انجاز العمل
موافبببق ،   صتي بعبببد سبببنة 39-29مبببد ببببلا أوافبببق،   صتي بعبببدها موافبببق لفئبببة  سبببنة 51-41مبببد   صتي بعبببدها 
-18د ،   صتي بعببدها موافببق لفئببة مببسببنة 39-29مببد ، يليهببا موافببق بشببدة لفئببة سببنة 51-41مببد بشببدة لفئببة 

، يليهبا لا أوافبق لفئبة سبنة 51-41د ، يليهبا محايبد لفئبة مبسنة 39-29مد   صتي بعدها لا أوافق لفئة  سنة 28
،   صتي بعبدها سبنة 39-29مبد فس الفئبة،   صتي بعبدها محايبد لفئبة ،   صتي بعدها موافبق لبنسنة 28-18مد 

،   في الأخبير لا اوافبق بشبدة سبنة 39-29مد ،   صتي بعدها لا أوافق بشدة لفئة سنة 28-18مد موافق لفئة 
 .سنة 28-18مد لفئة 
تببببني سياسبببتها في ومنبببه نسبببتنتج أن كبببل الفئبببات العمريبببة لهبببا اراءهبببا المختلفبببة حبببول كيبببف كانبببك المؤسسبببة  

 .السرعة والإتقان في إنجاز العمل و لك بدرجة كبيرة للموافقة على هذا السياسة المتبناة
  



 الجانب التطبيقي  الفصل الرابع
 

91 

بريببد الجزائببر يعتمببد علببى تقببد  خدماتببه علببى تقنيببات يوضببح العلاقببة بببين المسببتوى التعليمببي و (: 27)الجببدول رقببم 
 حديثة صعبة الفهم على الجمهور

 
الجزائر يعتمد على تقديم خدماته على تقنيات حديثة صعبة الفهم بريد 

 المجموع على الجمهور
 موافق بشدة موافق محايد لا أوافق وافق بشدةألا 

 المستوى
 التعليمي

 ونوي
 10 0 2 3 5 0 التكرار
 %100 %0 %20 %30 %50 %0 النسبة

 جامعي
 90 6 21 31 28 4 التكرار
 %100 %6.7 %23.3 %34.4 %31.1 %4.4 النسبة

 المجموع
 111 6 23 34 33 4 التكرار
 %111 %6 %23 %34 %33 %4 النسبة

 
بريبببد الجزائبببر يعتمبببد علبببى تقبببد  خدماتبببه علبببى تقنيبببات يتبجبببح مبببد خبببلال الجبببدول أعبببلاا أن أعلبببى نسببببة ل 

يليها محايبد لفئبة الجبامعي،   صتي  ونوي لا أوافق،  مع المستوى التعليمي كانك  حديثة صعبة الفهم على الجمهور
بعببدها لا أوافببق لفئببة الجببامعيين، يليهببا محايببد لفئببة الثببانوي،   صتي بعببدها موافببق لفئببة الجببامعيين   يليهببا موافببق لفئببة 

 .الثانويين   صتي بعدها موافق بشدة لفئة الجامعيين،   في الأخير لا أوافق بشدة لنفس الفئة
بريبببد الجزائببر يعتمببد علببى تقبببد  خدماتببه علببى تقنيبببات ن فئبببة كبببيرة لا توافببق علببى أ ومنببه نسببتتج أن هنبباأ 

، و لك راجع للتكويد والتحصيل العلمي لدى أفبراد العينبة، ممبا يسباهم في سبهولة حديثة صعبة الفهم على الجمهور
 .فهم هذا التقنيات مع تبسيطها عبر فيديوهات توضيحية
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 :بياناتعرض وتفسير ال: المطلب الثاني
مبببد عمليبببة تفريبببغ البيبببانات تحصبببلنا علبببى النتبببائج البببتي سبببنربطها بتسببباؤلاتنا المطروحبببة في بدايبببة العمبببل فمبببد  

 :خلال الاستمارات الموزعة على عينة الدراسة تحصلنا على نتائج البحث المتمثلة في
 :البيانات الشخصية -
أفببراد هببو الإناتي، كمببا أن معظببم أفببراد  الجببنس الغالببب في تصببفح صببفحة بريببد الجزائببر علببى الفيسبببوأ مببد 

 .سنة ومستواهم جامعي 28و 18العينة بين 
 :عرض نتائج المحور الأول -

 .دائما بريد الجزائرصفحة  تواصلون معي المبحوثيناغلب  نأ نجد -

يتواصبلون بشبكل شببهري مبع مؤسسبة بريببد أغلبيبة أفببراد العينبة  نحصببائي اتبجبح لنبا أالإ نؤعتمبادنا علبى القبانو و  -
 .وكذا حبجوريا مد خلال القباضاتالجزائر كما أن طبيعة التواصل تكون الكيونيا عبر صفحتها 

هبي  مواقع التواصل الاجتماعي التي تلجأ إليها مؤسسة بريد الجزائر لتحسين صورتها الذهنيةتشير النتائج الى أن  -
 .لكيوني الخاص لاالموقع الا

 :لثانيتائج المحور اعرض ن -

القيببام بنشببر أخبببار ومعلومببات صببادقة عببد المؤسسببة ومنتجاتهببا عبببر وسببائل توضببح إجبباؤت أفببراد العينببة حسببب  -
 .يمتاز ؤلمصداقية بريد الجزائر صفحة ن مبجمو  إلى أن الاتصال المختلفة

واليويج لخبدماتها  بتقد  عروضم ؤسسة تقو الم نأ القيام بأنشطة ترويجيةتشير نتائج إجاؤت أفراد العينة حسب  -
 .لدف تحسين صورتها لدى الجمهوراصة الخ

تبدل  وجود خطى لدى الشركة لل المشاكل والصعوؤت التي  تواجبه العمبلإجاؤت أفراد العينة حسب معظم   -
 .على أن بريد الجزائر مد خلال صفحتها تقوم ؤلتعامل مع الأزمات والمشاكل التي قد تواجهها

مؤسسببة بريببد الجزائببر تعطببي مجببال أن  "مسببتخدمين"الاسببتماع لآراء الببزؤئد ؤت أفببراد العينببة حسببب توضببح إجببا -
 .لاستقبال زؤئنها والاستماع لاقياحاتهم وأخذها بعين الاعتبار

أن  علببى في سياسببتها السببرعة والإتقببان في انجبباز العمببل المؤسسببةتبببني تشببير النتببائج إجبباؤت أفببراد العينببة حسببب  -
 .د الجزائر تقوم سياستها على السرعة والإتقانمؤسسة بري
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يوضببح أن مؤسسببة بريببد الجزائببر لهببا  الببزؤئدقببدرة الشببركة علببى تلبيببة حاجببات إجبباؤت أفببراد العينببة حسببب  معظببم -
 .القدرة على تلبية وإشباع حاجات الزؤئد

 :لثالثعرض نتائج المحور ا -

ن اسبتخدام المؤسسبة لمواقبع أ زؤئنهبالرضبا مبد  هتحقيقبتسبعى المؤسسبة إلى مبا توضح إجاؤت أفراد العينة حسبب  -
 .التواصل الاجتماعي أثناء الأزمات ساعد بشكل كبير في تحقيق رضى الزؤئد

قهبا ي بريد الجزائر صفحة معلومات عد الأهبداف البتي تسبعى لتحق تقدتشير نتائج إجاؤت أفراد العينة حسب  -
 .تقوم بذلك فعلايد الجزائر بأن مؤسسة بر  وخططها وبرامجها

اسبتخدام مؤسسبة  تلخبص الخدمات التي يقدمها بريد الجزائر متنوعبة الوسبائلإجاؤت أفراد العينة حسب  معظم -
 .زؤئنها بريد الجزائر لكل الوسائل والطرق المتاحة لإرضاء

ديثببة بريببد الجزائببر يعتمببد علببى تقببد  خدماتببه علببى تقنيببات حجبباءت إجبباؤت أفببراد العينببة حسببب مببا إ ا كببان  -
 .محايدة صعبة الفهم على الجمهور

لتحسبين صبورة وأ أكثبر وسبائل المواقبع الاجتماعيبة اسبتعمالا بفيسبال تشير نتائج إجاؤت أفبراد العينبة حسبب أن -
 .اعتمدت عليها المؤسسة في هذا الأزمةسيلة و  المؤسسة أثناء أزمة نقص السيولة بأنه أكثر

علبى  جديبد خبدمات المؤسسبة  الاجتماعي لدطلاعاقع التواصل مو  استخدامتؤكد إجاؤت أفراد العينة حسب  -
 .بأن معظم الأفراد يستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي الوقكالجهد و لاختصار 

علبى جديبد خبدمات المؤسسبة  لدطلاعم مواقع التواصل الاجتماعي استخداإجاؤت أفراد العينة حسب م معظ -
 .قع التواصل الاجتماعي لهذا السبببأن معظم الأفراد يستخدمون موا لسهولة الاستخدام

 توافق الخدمات المقدمة مبد طبرف المؤسسبة ومواقبع التواصبل الاجتمباعيتشير نتائج إجاؤت أفراد العينة حسب  -
 . وتتوافق معها لخاصةصفحتها ا فيؤسسة تظهر نشاطات المو خدمات  نأ

مببد خببلال منشببوراتها  تهاأدت صببفحة بريببد الجزائببر إلى تحسببين صببور مببا  تشببير نتببائج إجبباؤت أفببراد العينببة حسببب -
 .أدى الى تحسين صورتها مهورالج لجذب
وظفبببك مؤسسبببة بريبببد الجزائبببر الفيسببببوأ بشبببكل مكثبببف أثنببباء أزمبببة كبببورونا إجببباؤت أفبببراد العينبببة حسبببب مبببا م معظببب

وكسبب  ؤسسة أثناء أزمة كبورونالممهور ؤيؤكد الدور الكبير الذي لعبه الفيسبوأ في تقريب الجللتواصل مع جمهورها 
 .ثقته وولائه للمؤسسة
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 :خاتمة
حاولنببا مببد خببلال هاتببه الدراسببة التطببرق لموضببوع دور مواقببع التواصببل الاجتمبباعي مببد قبببل مؤسسببة بريببد  

، ومؤشبرات تخبدم الموضبوع لأبعبادطبار تصبور معبين ووفقبا إزمبات في ثنباء الأأالصبورة الذهنيبة  الجزائر في بناء وتحسبين
صببح اثاببة أن مواقع التواصل الاجتماعي في منفذ منها الفيسبوأ ؤعتبارا نمبو ر الدراسبة قبد ألى إحيث تم التوصل 

حبد أهبم مكوناتهبا، ألجمهبور البذي يعتببر علبى اعلى بيئتهبا الخارجيبة و  الاقتصاديةعلامية تطل لا المؤسسات إمنصة 
محاولبببة مبببد خبببلال منصبببتها علبببى الفيسببببوأ تحسبببين صبببورتها الذهنيبببة لبببدى الجمهبببور سبببعيا مبببد اجبببل تحقيبببق رغباتبببه 

 .هدافهاألى إوميولاته وكسب ولائه للمؤسسة مد خلال توظيف خصائص هذا الموقع وخدماته في الوصول 
لى أن لصببفحة المؤسسببة إيبجببا ألببة في اسببتمارة الاسببتبيان توصببلنا المتمثوبنبباءا علببى نتببائج الدراسببة التطبيقيببة  

مببببد جببببانبي الشبببكل والمبجببببمون علببببى صببببورتها الذهنيببببة لبببدى جماهيرهببببا خاصببببة عنببببد حببببدوتي  تأثببببيرعلبببى الفيسبببببوأ 
لى مرحلببة إزمببة قبببل حببدوثها أو تجاوزهببا قبببل وصببولها و لببك بوضببع خطببى وبببرامج للمؤسسببة لمواجهببة الأ ،الأزمببات
 .د خلال تحقيق  متطلبات جماهيرها واسيجاع ثقتهم ؤلمؤسسةالذروة م

لى إلى أن هببببذا الدراسببببة كغيرهببببا مببببد الدراسببببات العلميببببة مببببا تببببزال بحاجببببة إبببببد مببببد الإشببببارة وفي الاخببببير لا 
 .خرىأبأبعاد خرى بتطور متلف وأدراسات 
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 :المراجعقائمة 
 .التسويق الدار المعمرة الشر واللون الإسكندرية، مصر ،(1999)، السيد اسماعيل .1
 .الأردن ،، الصورة الذهنية في العلاقات العامة، دار أسامة للنشر والتوزيع(2113)ؤقر موسى،  .2
 .1والتوزيع طسامة للنشر أدار  ادارة العلاقات العامة، عمان، ،( 2113) بسام عبد الرحمد الجرايدة، .3
توظيببف مواقببع التواصببل الاجتمبباعي لتحسببين الصببورة الذهنيببة لشببركة ، (2121-2118)إبببراهيم، ر  فببؤاد    .4

 .، جامعة السودانوالإعلامالاتصالات، اطروحة دكتوراا الفلسفة في علوم الاتصال، اختصاص العلاقات العامة 
وفبببق مبببدخل التسبببويق ؤلعلاقبببات،  دراسبببة حالبببة ، إدارة الصبببورة الذهنيبببة للمؤسسبببات (2115)زهبببرة، صبببادق،  .5

بنببك الفلاحببة والتنميببة الريفيببة، المديريببة الجهويببة لولايببة بشببار، رسببالة مقدمببة لنيببل شببهادة دكتببوراا في علببوم التسببيير، 
 .بشار ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  ،تخصص تسويق

 .مصر ،لعر  للنشر والتوزيعسارة، عبد العزيز صورة الصحفي في السينما، ا .6
، مصببببر، ايببببياأ للنشببببر 1، تنميببببة مهببببارات العلاقببببات العامببببة في ظببببروف المنافسببببة، ط(2112)السببببيد عليببببوة،  .7

 .والتوزيع
جامعبببة  ،مسببباعد مبببدير دائبببرة العلاقبببات العامبببة والدوليبببة والإعبببلام في فبببروع قطببباع غبببزة، عببببد م رياض الخبجبببري .8

 .16/15/2122القدس المفتوحة تاريخ الاطلاع 
 .مصر ،علم النشر والتوزيع والموالية، القاهرة ،العلاقات العامة والصورة الذهنية ،(2113)، علي عجوة .9
، 2، إدارة العلاقببات العامببة بببين الإدارة الإسببياتيجية وإدارة الأزمببات، ط(2118)علببي عجببوة، كريمببان فريببد،  .11

 .مصر، عالم الكتب
دراسبة -اتيجية مصبورة المؤسسبة وأثرهبا علبى سبلوأ المسبتهلك إسبي  ،(2116/2117)، فاسي فاطمة الزهبراء .11

 .تسويق جامعة الجزائر مذكرة ماجستير تخصص -حالة مؤسسة جمال الراني
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 (11)الملحق رقم 
 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 والاجتماعيةكلية العلوم الإنسانية 

 قسم علوم الإعلام والاتصال

 استبياناستمارة 

 

 

 

 
 :إشراف         :إعداد

 واضح خضرة        بن الصديق إيمان
 مبروكي فتيحة

 
 ...سيدي او سيدتي

جامعبة   بوضبياف  ، تخصبص اتصبالشهادة ماسيفي إطار القيام بدراسة ضمد متطلبات الصول على  
 . عزيزي أن تشاركنا في هذا الدراسة العلمية  المسيلة يسعدنا

يشببتمل الاسببتبيان علببى مجموعببة مببد الاسببئلة  تقببيس شببعورأ واتجاهببك نحببو موضببوع الدراسببة ولكببي تقببوم  
 :التعليمات التاليةؤلإجابة يجب إتباع 

  اقرأ أسئلة الاستبيان قراءة متأنية. 
  اجب عد جميع الأسئلة . 
 اسأل الباحث فور مقابلتك لأي صعوبة أو غموض في أسئلة  الاستبيان 
 .وبعد أن تتأكد مد انك فهمك التعليمات جيدا ابدأ في الإجابة عد أسئلة الاستبيان ..والآن

 .داخل المربع الذي يعبر عد إجابتك أو الأقرب لها(  √) أرجو التكرم ببجع اشارة 
 

  2121/2122: السنة الجامعية

دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين صورة 
 -بريد الجزائر نموذجا-المؤسسة  أثناء الأزمات 
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 :نات الشخصيةاالبي
  انثى   كر      :الجنس .1
 سنة 51أكثر مد    سنة 51-41مد     سنة 39-29سنة         مد  28-18مد : السن .2
 جامعي ونوي            متوسى      ابتدائي  :المستوى التعليمي .2

 أنماط التعامل مع مؤسسة بريد الجزائر :الأولالمحور 
 بشكل؟ هل تتعامل مع مؤسسة بريد الجزائر .2

  نادرا   أحيانا   دائما 
 ؟بشكل  يمكن اختيار اكثر من بديل هل تتواصل مع مؤسسة بريد الجزائر  .2

 اكثر مد  لك   شهري    اسبوعي    يومي 
 ؟التواصل مع المؤسسة  يمكن اختيار اكثر من بديلالوسيلة المستخدمة في  .9

 الاثنين معا   اتصال غير مباشر    مباشراتصال 
 ؟الذهنية صورتها لتحسين الجزائر بريد مؤسسة إليها تلجأ التي الاجتماعي التواصل مواقع هي ما .2

Facebook  twitter   What's app   للمؤسسةالموقع الإلكيوني 
 تحسين صورتها أثناء الأزماتفي واقع التواصل الاجتماعي لمم المؤسسة اطرق استخد: نيالمحور الثا

موافق  العبارة الرقم
 بشدة

لا  محايد موافق
 اوافق

لا اوافق 
 بشدة

القيبببببببام بنشبببببببر أخببببببببار ومعلومبببببببات صبببببببادقة عبببببببد المؤسسبببببببة   .8
 ومنتجاتها عبر وسائل الاتصال المختلفة

     

      القيام بأنشطة ترويجية  .6
وجبببود خطبببى لبببدى الشبببركة لبببل المشببباكل والصبببعوؤت البببتي    .11

 تواجه العمل
     

      "مستخدمين"الاستماع لآراء الزؤئد   .11
راء وشببببكاوى  الببببزؤئد تخصببببيص الوقببببك الكببببافي للاسببببتماع أ  .12

 "المستخدمين"
     

      تبني الشركة في سياستها السرعة والإتقان في انجاز العمل  .12
      الزؤئدقدرة الشركة على تلبية حاجات   .12
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 جمهور بريد الجزائر من خلال اسدتخدام مواقدع التواصدل الاجتمداعي الخاصدة بالمؤسسدة اتجاهات: المحور الثالث
 أثناء الأزمات

موافق  العبارة الرقم
 بشدة

لا  محايد موافق
 اوافق

لا اوافق 
 بشدة

      .زؤئنها المؤسسة إلى تحقيق رضاتسعى   .12
تقبببدم بريبببد الجزائببببر صبببفحة معلومبببات عببببد الأهبببداف الببببتي   .19

 تسعى لتحققها وخططها وبرامجها 
     

      الخدمات التي يقدمها بريد الجزائر متنوعة الوسائل  .12
بريبببببد الجزائبببببر يعتمبببببد علبببببى تقبببببد  خدماتبببببه علبببببى تقنيبببببات   .18

 حديثة صعبة الفهم على الجمهور
     

لتحسبببببين وأ أكثبببببر المواقبببببع الاجتماعيبببببة اسبببببتعمالا بفيسبببببال  .16
 صورة المؤسسة أثناء أزمة نقص السيولة

     

مواقبببببببع التواصبببببببل الاجتمببببببباعي الاطبببببببلاع علبببببببى   مااسبببببببتخد  .21
 .الوقكالجهد و جديد خدمات المؤسسة لاختصار 

     

أستخدم مواقع التواصبل الاجتمباعي لاطبلاع علبى  جديبد   .21
 الاستخدامخدمات المؤسسة لسهولة 

     

تتوافببببببق الخببببببدمات المقدمببببببة مببببببد طببببببرف المؤسسببببببة ومواقببببببع   .22
 التواصل الاجتماعي

     

أدت صببببببفحة بريببببببد الجزائببببببر إلى تحسببببببين صببببببورة البريببببببد في   .22
 مد خلال منشوراتهاالجزائر 

     

مكثف أثنباء  وظفك مؤسسة بريد الجزائر الفيسبوأ بشكل  .22
 أزمة كورونا للتواصل مع جمهورها
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 :خص الدراسددددددةلم
بريد مؤسسة )ؤسسة مللية هنالصورة الذتحسين  في الاجتماعير مواقع التواصل و الكشف عد د إلىالدراسة  هذا كهدف 

نهج الوصبفي  علبى المب اعتمبدناقبد عشبوائية مبد الجمهبور لدراسبة عينبة مبد  مد خلال على موقعالدراسة  هذا فيقد ركزنا ل، )الجزائر
 الأول: إلى ثببلاتي محبباورينقسببم  يالببذ الاسببتبيان علببى ؤلاعتمبباد ذا المواقببعلهبب والإشبباعات الاسببتخداماتمعرفببة  خببلال كببذلك مببد

 اتتحسبين صبورتها أثنباء الأزمبفي واقبع التواصبل الاجتمباعي لمم المؤسسبة اطبرق اسبتخد والثباني أنماط التعامل مع مؤسسة بريد الجزائر
 .اتجاهات جمهور بريد الجزائر مد خلال استخدام مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة ؤلمؤسسة أثناء الأزمات أما المحور الثالث

 :كانك النتائج كما يليو  
فئببة تتصببفح  براكبب نلنببا أ تبببين أنمبباط التعامببل مببع مؤسسببة بريببد الجزائببر الأول والمتمثببل في المحببور الأولعببرض نتببائج  خببلالمببد  .1

 .معها الكيونيا عبر صفحتها الالكيونية وكذا حبجورياكما يتواصلون   ،المؤسسة بشكل دائم وبصفة شهرية صفحة
لنا  تبين تحسين صورتها أثناء الأزماتفي واقع التواصل الاجتماعي لمم المؤسسة اطرق استخد نيالثا المحورعرض نتائج  خلال مد .2
لدف تحسين اصة واليويج لخدماتها الخ يمتاز ؤلمصداقية وبتقد  عروض بريد الجزائر صفحة ن مبجمو  يرون أن أغلبية أفراد العينة نأ

تعطي مجال لاستقبال زؤئنها والاستماع لاقياحاتهم و أخبذها بعبين الاعتببار، وبأن مؤسسبة بريبد الجزائبر صورتها لدى الجمهور كما 
 .تقوم سياستها على السرعة والإتقان

 بريد الجزائرمؤسسة  ،ؤسسةمللية هنالصورة الذ ،تحسينال ،الاجتماعيمواقع التواصل  ،رو د :لمات المفتاحيةالك
Abscratct: 

 This study aims to reveal the role of social networking sites in improving the mental 

image of the institution (Algeria Postal Corporation), we focused in this study on a site by 

studying a random sample of the public. On the questionnaire, which is divided into three 

axes: the first is the patterns of dealing with the Algeria Post, the second is the ways the 

institution uses social networking sites to improve its image during crises, and the third axis is 

the attitudes of the Algeria Post audience through the use of the institution's social networking 

sites during crises. 

The results were as follows: 

1. By presenting the results of the first axis, which is represented in the first patterns of 

dealing with the Algeria Post, it turns out to us that the largest group browses the institution’s 

page on a permanent and monthly basis, and they also communicate with it electronically via 

its electronic page as well as in person. 

2. By presenting the results of the second axis, the ways the institution uses social networking 

sites to improve its image during crises, it turns out that the majority of the sample members 

believe that the content of the Algeria Post page is characterized by credibility and by 

presenting offers and promoting its own services in order to improve its image with the 

public, as it gives room to receive its customers and listen to their suggestions And taking 

them into account, and that the Algiers Postal Corporation bases its policy on speed and 

proficiency. 

Key words: Role, social networking sites, improvement, the mental image of the institution, 

Algeria Post 


