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 شكر وتقدير

 بسم الله الرحمن الرحيم

  لله الحمد  الشكر و الثناء لله عزوجل أولا الذي بفضمو تم ىذا العمل، فا

 من قبل ومن بعد.

لا يسعنا ونحن ننيي ىذا الجيد العممي إلا أن نتقدم بفائق الشكر و 

الامتنان الى كل من مد لنا يد العون وساعدنا من قريب أو بعيد في 

 .                                              انجاز ىذا البحث

ميط سممى" التي أشرفت وأخص منيم بالذكر المشرفة الدكتورة "بن م

 وقدمت لنا أحسن توجيو.بعناية فائقة عمى البحث 

 الى كل من حمميم قمبنا ونسييم قممنا.
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 الاىداء

 من قال أنا ليا ناليا 

 وأنا ليا ان أبت رغما عنيا أتيت بيا

ليا أن تكون لم يكن الحمم قريبا ولا الطريق كان محفوفا  يلم تكن الرحمة قصيرة ولا ينبغ
 بالتسييلات لكنني فعمتيا ونمتيا.

الى الذي زين اسمي بأجمل الألقاب ،من دعمني بلا حدود وأعطاني بلا مقابل ،الى من عممني 
أن الدنيا كفاح وسلاحيا العمم و المعرفة ،الى من غرس في روحي مكارم الأخلاق داعمي 

 الأول في مسيرتي وسندي 

 وقوتي وملاذي بعد الله....

 الى فخري واعتزازي )أبي( 

ة تحت أقداميا واحتضنني قمبيا قبل يدىا وسيمت لي الشدائد بدعائيا الى من جعل الله الجن
 الى القمب الحنون

 والشمعة التي كانت لي في الميالي المظممات

 سر قوتي ونجاحي ومصباح دربي الى وىج حياتي )أمي(

 الى خيرة أيامي وصفوتيا الى من يحممون في عيونيم ذكريات طفولتي

 الى قرة عيني )أخواتي(

 نفسي المثابرة الطموحة....الى 

الى كل من كان لو الفضل في تعميمي منذ بداية مسيرتي ،ولكل من كان عونا وسندا في ىذا 
 الطريق..لرفقاء السنين المذين تقاسمت معيم أعباء المشوار الدراسي

 وأخيرا أىدي ىذا البحث الى كل من يتكبد عناء قراءتو جزاكم الله كل خير واثابكم خير الجزاء
 رهام
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 الاىداء

يرفع الله الذين آمنوا والذين أوتوا العمم  " ميما كتبت من عبارات لن أجد أصدق من قولو تعالى
العبد من عقبات  ىوما تخط، ختم سعي الى بفضمو فالحمد لله الذي ما تم جيد ولا "درجات

 عمى التمام. وصعوبات الى بتوفيقو ومعونتو فمك المحامد كميا والحمد لله

كلام يصفيا ولا عبارات تفي  أىدي ثمرة نجاحي الى من كان دعائيا سر نجاحي الى جدتي التي لا
 جمالو، جدتي ىي الروح الطيبة و القمب الطاىر حفظك الله.

 الى من قال فييما الله تعالى : وقضى ربك ألا تعبد ألا اياه وبالوالدين احسنا:

 لذي أحصد ثمار نجاحوأىدي ليما فرحة سنيني وتعبي ا

الى أمي...الى اليد الحفية التي أزالت عن طريقي الأشواق و ساندتني عند ضعفي، أطل الله في 
 .عمرك

 الى أبي ...الى من تنحني أمامو سني دراستي وتعبي ولا تصفو كممات دمت لي سندا.

 عمرا.الى اخوتي جبالي الشامخة عبد العالي وقسيم أنتما النعمة التي زادت فيني 

 الى عماتي وكل أولادكم صغارا وكبارا باسمو ومقامو لم أجد كممات تعبر ع قيمتكم، دمتم لي فخرا.

 أما عن جدي فأىدي لو فخري كوني في دمو أول خريجة في أحفاده رحمة عمى روحك الطاىرة.

 الى صديقاتي، صديقات المشوار الدراسي ...جمعنا الله وفرقنا تحت غطاء المحبة.

 يبا ولا الطريق سيلا لنني فعمتيالم تك الرحمة قصيرة ولايبغي أن تكون ولم يك العمم قر 
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تيدؼ ىذه الدراسة الى معرفة كيؼ يساىـ الاتصاؿ الرقمي في تحسيف الصكرة الذىنية 

لممؤسسة الخدماتية لدل الزبكف لمؤسسة اتصالات الجزائر سكيكدة كرصد كسائؿ الاتصاؿ 

عطائوالرقمي المستخدمة في تحسيف صكرتيا ككذا التعرؼ عمى حاجات الزبكف كمتطمباتو   كا 

 اـ.القدر الكافي مف الاىتم

 100كلتحقيؽ ىذا الغرض تـ تصميـ استبانة، مكجية لعينة مف المبحكثيف، متككنة مف 

كقد اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي كتحميميا احصائيا بكاسطة  مفردة

كذلؾ لاختبار صحة فرضية الدراسة، كتكصمت نتائج الدراسة  spssبرنامج الحزمة الاحصائية 

مساىمة الاتصاؿ الرقمي في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لدل بأف ىناؾ دكر ل

الزبكف حيث أف ىذا الدكر ظير بشكؿ كاضح مف خلاؿ التحميؿ الاحصائي لجميع متغيرات 

  الدراسة.

 الزبكف. -المؤسسة الخدماتية -الصكرة الذىنية -الرقميالكممات المفتاحية : الاتصال 
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Abstract : 

This study aims to find out how digital communication contributes to improving the mental 

image of the service organization among the customers of Etisalat Algerie Skikda and to 

identify the means of digital communication used to improve its image, as well as to identify 

the needs and requirements of the customer and give him enough attention. 

To achieve this purpose, a questionnaire was designed, addressed to a sample of respondents, 

consisting of 100 items. This study adopted the descriptive-analytical approach and was 

statistically analyzed by the statistical package spss in order to test the validity of the study 

hypothesis. The results of the study found that there is a role for the contribution of digital 

communication in improving the mental image of the service organization to the customer, as 

this role clearly appeared through the statistical analysis of all the study variables . 

Keywords: Digital communication, self-image, service organization, customer.



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  قذيتانً
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يعد ىذا البحث خطكة ىامة في مجاؿ البحكث التي تيتـ بمجاؿ الاتصاؿ الرقمي كالصكرة 

سقاطيما عمى كاقع الذىنية، كما جاء  لمحاكلة فيـ التداخؿ الحاصؿ بيف ابعاد الدراسة كا 

المؤسسات الجزائرية عامة كالمؤسسات الخدماتية خاصة فقد انطمؽ ىذا البحث مف الضركرة 

الممحة التي فرضيا التحكؿ الرقمي كذلؾ مع ظيكر التكنكلكجيا الحديثة للإعلاـ كالاتصاؿ 

مف العمؿ التقميدم إلى العمؿ عف بعد باستخداـ ، التي طكرت اشكاؿ العمؿ عف بعد

فقد اصبح الاتصاؿ الرقمي ضركرم لتحقيؽ التكاصؿ بيف مختمؼ  ،التكنكلكجيا الحديثة

حتى أصبحت كفاءة الإدارة مرتبطة بمدل امتلاكيا لتجييزات  ،اليياكؿ كالتنظيمات كالإدارات

 ككسائؿ الاتصاؿ الرقمي.

الجانب المنيجي لمدراسة قد قسمت ىذه الدراسة الى ثلاثة فصكؿ: الفصؿ الأكؿ شمؿ ك 

إشكالية الدراسة التي تدكر حكؿ: كيؼ يساىـ الاتصاؿ الرقمي في  تضمفالذم بدكره ك 

 ،تساؤلات فرعية أربعة تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لدل الزبكف، إضافة الى

خصصنا عنصر خاص  كماأىميتيا الدراسة ك  كأىداؼنا كضكع دراستفرضية تخدـ مك 

أسباب ذاتية كأسباب  حيث قسمت إلىبالأسباب التي دفعتنا الى انجاز ىذا البحث العممي 

قمنا بفحص مجمكعة مف الدراسات السابقة التي خدمت مكضكع دراستنا  كقد، مكضكعية

المتمثؿ في الصكرة اني ك قمي أك مف جانب المتغير الثمف جانب متغير الاتصاؿ الر  اءسك 

 كقد اتبعنا دراسات بالمغة العربية ثـ تطرقنا الى مفاىيـ الدراسة،عمى ثلاثة  افاعتمدنالذىنية 

بتكزيع كقمنا  ،كافة زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر نا فيمجتمع بحثكتمثؿ المنيج الكصفي 



 

  قذيتانً
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دنا مجالات ىذه الدراسة، حدجمع البيانات، إضافة إلى أننا ل عمى المبحكثيف الاستبياف أداة

 أسقطناىا عمى مكضكع بحثنا ككنيا تتناسب معو.نظرية الرقمنة ك  عتمدنا عمى مقاربةا  ك 

احتكل عمى ثلاث مباحث نظرية،  حيث الجانب النظرم لمدراسةفقد شمؿ الثاني  أما الفصؿ

المبحث الأكؿ مدخؿ مفاىيمي للاتصاؿ الرقمي، كجاء ليعرج عمى مفيكـ الاتصاؿ الرقمي، 

كظائفو                  كنات الاتصاؿ الرقمي، مستكياتو ك نشأتو، خصائص الاتصاؿ الرقمي، مك

ؿ مف مفيكـ عالج ك، كقد اني كاف بعنكاف الصكرة الذىنية كالمؤسسة الخدماتيةالمبحث الثأما 

، مراحؿ،   المؤسسة الخدماتية.  كأىداؼخصائص طبيعة، أنكاع الصكرة الذىنية ثـ مفيكـ

عف عمى مبحثيف، الأكؿ عبارة  الذم شمؿ تضمف الفصؿ الثالث الجانب التطبيقي لمدراسةك 

تضمف شمؿ الجانب الميداني لمدراسة ك المبحث الثاني لمحة فنية مفصمة عف المؤسسة ك 

 الب معنكنة حسب محاكر الاستبياف.أربعة مط
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 الدراسة :اشكالية .1-1

المعاصرة الى احداث عدة تغييرات كتحكلات في أدت البيئة الرقمية في المجتمعات  

المجتمعات المعاصرة مما جعؿ الباحثيف كالمختصيف يتناكلكف بالدراسة كالتحميؿ نتائج 

ككما أف تكظيؼ تكنكلكجيا لاتصاؿ ىذه في مختمؼ  ،كانعكاسات ىذه التكنكلكجيا الحديثة

دثت مصطمحات جديدة ستحالمياديف سيؤدم الى ظيكر أنشطة كأعماؿ جديدة كبالتالي ا

 ا.مرتبطة بي

كمف بيف الكسائؿ الاتصالية الكاسعة الاستعماؿ في المجتمعات المعاصرة كشبكة الانترنت 

كالتمفزيكف حيث أننا لنكاد نجد مجتمع يخمك نشاطو اليكمي مف ىاتيف الكسيمتيف أك غيرىا مف 

مجاؿ الاتصالات الحديثة الكسائؿ القائمة عمى النظـ الرقمية ككما أف المجتمع يعتمد عمى 

أك المجاؿ الرقمي فالمؤسسات أيضا تحتاج الى التحكؿ الرقمي كذالؾ مف خلاؿ اعتمادىا 

عمى الكسائؿ التقنية المتاحة كنظرا لأىمية التحكؿ الرقمي لممؤسسات في الكقت الحاضر 

كالمذم  فإننا نشيد بركز عدد مف المفاىيـ الميمة لنجاح نشاط المؤسسات كالاتصاؿ الرقمي

يعرؼ بأنو العممية الاجتماعية التي يتـ فييا الاتصاؿ مف بعد بيف أطراؼ يتبادلكف الأدكار 

في بث الرسائؿ الاتصالية المتنكعة كاستقباليا مف خلاؿ النظـ الرقمية ككسائميا لتحقيؽ 

أىداؼ معينة ككذلؾ الصكرة الذىنية التي تعد كاحدة مف أىـ المقكمات التي تساعد اليكـ 
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عمى نجاح المنظمات كاستمرارىا في السكؽ اذ تمثؿ الناتج النيائي للانطباعات الذاتية التي 

تتككف عند الافراد كالجماعات ازاء شخص معيف أك نظاـ ما أك شعب أك منشأة معينة 

كتتككف ىذه الانطباعات في ضكء التجارب المباشرة كالغير المباشرة كترتبط ىذه التجارب 

كالمؤسسات اليكـ تسعى الى تعزيز صكرة علامتيا فراد كاتجاىاتيـ ،يضا بعكاطؼ الأأ

التجارية كتعزيز مكانتيا في ذىف الزبكف مف خلاؿ الاعتماد عمى تقنيات الاتصاؿ الرقمي 

 كأحدثت ىذه التقنيات الرقمية تغييرا في نشاط المؤسسات كفي تعاملاتيا مع الزبكف.

ط الضكء عمى مساىمة الاتصاؿ الرقمي في جاءت ىذه الدراسة لتسم ىذا المنطمؽكمف 

تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لدل الزبكف، مستيدفيف في ذلؾ مؤسسة 

 : اتصالات الجزائر كمحاكليف الاجابة عمى الاشكالية التالية

 كيؼ يساىـ الاتصاؿ الرقمي في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لدل الزبكف؟

 نطرح التساؤلات الفرعية التالية:كمف ىنا 

 ة عمى الاتصاؿ الرقمي في ما مدل اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية سكيكد

 ؟خدماتيا

 ةمدل مساىمة الاتصاؿ الرقمي في تكسيع شبكة الزبائف كتطكير الخدمات المقدم ما 

 ؟ي مؤسسة اتصالات الجزائر بسكيكدةلمزبكف ف
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 بناء الصكرة الذىنية لدل متعامميف المؤسسة أثر الاتصاؿ الرقمي في  ىك ما

 ؟خدماتية اتصالات الجزائر بسكيكدةال

 ىك تقييـ سير نظاـ الاتصاؿ الرقمي داخؿ المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر  ما

 ؟كدةبسكي

  :الفرضيات. 1-3

 للإجابة عمى اشكالية البحث كالتساؤلات الفرعية يمكف طرح الفرضية التالية:  

  الاتصاؿ الرقمي في بناء الصكرة الذىنية ايجابيا لدل زبائف مؤسسة اتصالات يؤثر

 الجزائر بكلاية سكيكدة.

 جاءت ىذه الدراسة بمجمكعة مف الاىداؼ:. أىداف الدراسة : 1-4

 .معرفة ما مدل اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر عمى الاتصاؿ الرقمي في خدماتيا 

  الاتصاؿ الرقمي في تكسيع شبكة الزبائف كتطكير محاكلة معرفة ما مدل مساىمة

 الخدمات المقدمة لمزبكف في مؤسسة اتصالات الجزائر.

  التعرؼ عمى أثر الاتصاؿ الرقمي في بناء الصكرة الذىنية الاجابية لدل متعاممي

 مؤسسة اتصالات الجزائر.

 ما ىك تقييـ سير نظاـ الاتصاؿ الرقمي داخؿ المؤسسات الخدماتية.
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 . أىمية الدراسة :                                                     1-5

تبرز أىمية ىده الدراسة في ككنيا تسمح لنا بمعرفة مدل مساىمة الاتصاؿ الرقمي في 

تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لدل الزبكف باعتبارىا تسعى لممحافظة عمى 

 استمرارىا كنجاحيا كاستقرارىا .

 .كما جاءت ىذه الدراسة لتحديد العلاقة بيف الاتصاؿ الرقمي ك الصكرة الذىنية 

  التعرؼ عمى مدل ممارسة المؤسسة لمفيكـ الاتصاؿ الرقمي كأثره عمى الصكرة

 الذىنية لدل الزبكف مف خلاؿ بناء علاقة معو.

 ي باتبارىا العمؿ باستمرار عمى التطكير كالتفاني كالتميز كبالتالي تحسيف أدائيا الكم

مؤسسة تعمؿ عمى تمبية رغبات الزبكف بالدرجة الاكلى كىك الطريؽ نحك تحقيؽ 

 أىدافيا العامة كاستمرارىا في السكؽ.

 . أسباب الدراسة:1-6

 أسباب ذاتية: 

  تبرز أىمية ىده الدراسة في ككنيا تسمح لنا بمعرفة مدل مساىمة الاتصاؿ الرقمي

الخدماتية لدل الزبكف باعتبارىا تسعى لممحافظة  في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة

 .استمرارىا كنجاحيا كاستقرارىا عمى
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  الاتصاؿ الرقمي كالصكرة الذىنيةكما جاءت ىذه الدراسة لتحديد العلاقة بيف. 

  التعرؼ عمى مدل ممارسة المؤسسة لمفيكـ الاتصاؿ الرقمي كأثره عمى الصكرة

 قة معو.الذىنية لدل الزبكف مف خلاؿ بناء علا

 باتبارىا  .العمؿ باستمرار عمى التطكير كالتفاني كالتميز كبالتالي تحسيف أدائيا الكمي

مؤسسة تعمؿ عمى تمبية رغبات الزبكف بالدرجة الاكلى كىك الطريؽ نحك تحقيؽ 

 أىدافيا العامة كاستمرارىا في السكؽ.

 : أسباب موضوعية

 كالصكرة الذىنية بأداء المؤسسة قمة الدراسات التي ربطت مفيكـ الاتصاؿ الرقمي. 

 تصاؿ الرقمي باعتباره مفيكـ حديثمحاكلة اثراء المكتبة الجامعية بدراسة تيتـ بالا. 

 .الاىمية الحالية كالمستقبمية لممكضكع ك ممارستو في المؤسسات الخدماتية 

 . الدراسات السابقة :1-7

 الدراسة الأولى :

دراسة بعنكاف الدكر الاتصالي لمعلاقات العامة في تشكيؿ  دراسة الباحث يزف اكرـ النكافمة،

الصكرة الذىنية لدل الصيادلة شركة الحكمة الاردنية للأدكية نمكذجا ،دراسة مقدمة استكمالا 
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في الاعلاـ كالعلاقات العامة ،جامعة الشرؽ   الماجستيرلمتطمبات الحصكؿ عمى درجة 

 .2020كمية الاعلاـ ،قسـ الاعلاـ ،،

ذه الدراسة الى التعرؼ عمى مدل فاعمية العلاقات العامة في تشكيؿ الصكرة الذىنية ىدفت ى

 لمشركات لدل الجميكر الخارجي)الصيادلة( كتـ اختيار شركة الحكمة الأردنية للأدكية

 نمكذجا.

كتكمف اشكالية ىذه الدراسة في استكشاؼ مدل فاعمية دكر العلاقات العامة في تشكيؿ 

لمشركات الدكائية لدل الجميكر الخارجي الصيادلة كطرحت ىذه الاشكالية الصكرة الذىنية 

 تساؤلات فرعية منيا:

  ؟للأدكيةلية التعامؿ مع شركة الحكمة الاردنية آما 

 ما الكسائؿ الاتصالية الافضؿ في تشكيؿ الصكرة الذىنية لشركات؟ 

  ر الخارجي ما العكامؿ المؤثرة في تشكيؿ الصكرة الذىنية لمشركات لدل الجميك

 نمكذجا؟ للأدكيةالصيادلة ك شركة الحكمة الاردنية 

ىذه الدراسة كذلؾ لمحاكلة التعرؼ عمى الالية التي تتبناىا العلاقات العامة في  جاءت

نمكذجا ليذه  للأدكيةردنية تشكيؿ الصكرة الذىنية لمشركات عمكما كشركة الحكمة الأ

  .الشركات
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ات ذات العلاقة ىـ الادبيأالكصفي كذلؾ لاستعراض كاعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج 

كتمثؿ مجتمع الدراسة مف الجميكر الخارجي الصيادلة المذيف يعممكف في بمكضكع الدراسة ،

مجاؿ الصيدلة بالمؤسسات العامة كالخاصة كالمنتسبيف مف نقابة لصيادلة الاردنييف كالبالغ 

كتمثمت عينة  عمى احصائيات مكقع النقابة الصيادلة الاردنييف، صيدلي بناءا 5500عددىـ 

 ىذه الدراسة في العينة العشكائية البسيطة كبشكؿ يعكس طبيعة ىذا المجتمع كىـ الصيادلة،

 .مفردة 395ار عينة الدراسة بكاقع مع اختي

 لالكتركني عبر الايميؿ ثـ تكزيع الاستبياف عمى الصيادلة بطريقة التراسؿ ا

 :الدراسة بمجمكعة مف النتائج منياىده  خرجتك  -

كانت الكسيمة الأكثر استخداما في التكاصؿ مع الشركة عف طريؽ الزيارات الميدانية 

 %50.9ثـ عف طريؽ الاتصاؿ الياتفي بنسبة %  45.1لممندكب بنسبة 

عف شركة الحكمة الأردنية للأدكية مف  الذىنيةجميع الأساليب المستخدمة في بناء الصكرة 

 (3.15 -3.62 )كجية نظر الصيادلة قد حصمت عمى درجات متكسطة تراكحت بيف

عف الشركة مف كجية نظر الصيادلة كانت  الذىنيةجميع العكامؿ المؤثرة في تشكيؿ الصكرة 

 .نتائج متكسطة 
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 الدراسة الثانية:

 الذىنيةدراسة الطالب برزؿ كبير عبد الكريـ بعنكاف دكر العلاقات العامة في تحسيف الصكرة 

ممخص أطركحة لنيؿ شيادة الدكتكراه الطكر  لمجميكر الداخمي تجاه الجامعة الجزائرية،

كمية العمكـ السياسية  3جامعة الجزائر  الثالث في العمكـ السياسية كالعلاقات الدكلية،

جاءت ىده الدراسة  ،2017/2018قسـ التنظيـ السياسي كالإدارم،  ،الدكليةكالعلاقات 

بيدؼ تحديد مفيكـ ككظيفة العلاقات العامة في الجامعات الجزائرية كتحميؿ كمعالجة اىـ 

لمجميكر الداخمي  الذىنيةآليات العلاقات العامة التي يمكف اف تساىـ في تحسيف الصكرة 

تحسيف في سبيؿ  المبذكلةالكشؼ عف طبيعة المجيكدات محاكلة  ككذلؾتجاه الجامعة إ

 .صكرة الجامعة اماـ الجميكر

ىك دكر العلاقات العامة في تحسيف الصكرة  يتمثؿ في ما رئيسياكطرحت ىذه الدراسة تساؤلا 

تفرعت ىذه الإشكالية مف عدة تساؤلات  ؟الذىنية لمجميكر الداخمي تجاه الجامعة الجزائرية

 فرعية منيا:

 ؟لعلاقات العامة ك الصكرة الذىنيةىك مفيكـ ا ما 

 ىي عكامؿ كآليات نجاح العلاقات العامة في تحسيف الصكرة الذىنية لمجميكر  ما

 ؟الداخمي اتجاه الجامعة الجزائرية
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 ىي أبرز التحديات التي تكاجو الجامعة الجزائرية؟ ما 

عتمادا في الدراسات إعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي ككنو اكثر المناىج ا  ك 

ذ ييتـ بتصكير الكضع الراىف كتحديد العلاقات التي إالخاصة بالكاقع الاجتماعي 

 تجاىات التي تسير عف طريؽ النمك كالتطكر كالتغيير.الإتكجد بيف الظكاىر ك 

عتمد كذلؾ الباحث عمى منيج دراسة الحالة فنكع الدراسة يحتـ إكالى جانب ذلؾ 

كاف  ،ىذا المنيج كذلؾ مف اجؿ اسقاط المفاىيـ النظرية عمى الكاقع عتمادإعمييـ 

مجتمع الدراسة يتككف مف جميع أساتذة كطمبة الطكريف الثاني كالثالث بالمركز 

ختيارىـ باعتبارىـ فكاعؿ رئيسية إفردا كتـ  3489غيميزاف كالبالغ عددىـ  ػػػالجامعي ب

الدكتكراه كالتركيز عمى طمبة الماستر ك في الجامعة كما تـ استبعاد طمبة الميسانس 

و صكرة ذىنية معينة تجاه ف الطالب في ىاتيف المرحمتيف يككف قد تشكمت لديكذلؾ لأ

 .الجامعة

  مف المجمكع  % 20 أستاذ بنسبة 94كعينة الدراسة كانت عينة عشكائية مككنة مف

جؿ أمف كؿ معيد مف  %20يمثؿ  طالب كىك كذلؾ ما 645الكمي للأساتذة ك

 الحرص عمى منح فرص متساكية لكؿ افراد العينة.

 :مف  الأخذفادتنا ىذه الدراسة في الاعتماد عمييا ك أ درجة الاستفادة مف ىذه الدراسة

 عتماد عمى بعض المراجع المعتمد في ىذه الدراسةظرم لدراستنا الحالية كالإجانبيا الن
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 راسة مايميكمف النتائج التي خرجت بيا ىذه الد: 

  يمتمؾ أساتذة كطمبة صكرة ذىنية إيجابية عف المركز الجامعي بغيميزاف 

 مف كجية نظر  ةيجابيبالإميزاف يتتميز العلاقات العامة في المركز الجامعي بغ

 .الأساتذة كالطمبة

  لمعلاقات العامة عمى تحسيف الصكرة الذىنية للأساتذة كالطمبة تجاه  تأثيرىناؾ

  .المركز الجامعي

 مة بيف نظاـ التككيف كسكؽ العمؿملائتكجد  لا. 

 :  الدراسة الثالثة

 :الشمرم رسالة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير،تحت عنكاف جار اللهدراسة الطالب 

كمية  بجامعة كربلاء، ،ةلممنظمالتسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة الذىنية 

لى تشخيص إىدفت ىذه الدراسة  ،2017 قسـ الدراسات العميا، قتصاد،الإالإدارة ك 

 تصالات العراقية فرع كربلاء،يسياساؿ للإإمستكل تبني التسكيؽ الرقمي في شركة 

نترنت ا يمتمكو مف أدكات كشبكة الإكتحديد طبيعة العلاقة بيف التسكيؽ الرقمي كم

الرقمي كفيؿ بالتكاصؿ مع الزبائف في  تصاؿشكاؿ الإأك أم شكؿ مف أكسترانت كالإ

كمفة ممكنة مما يساىـ في تحسيف جكدة الخدمات المقدمة فضلا  بأقؿجميع الأكقات ك 

  .عف الصكرة الذىنية
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 :جمكعة مف التساؤلات الفرعية منيام البحثيةثـ جاءت مف ىذه المشكمة 

  ؟التسكيؽ الرقمي بعادأعف مفيكـ ك ىؿ تمتمؾ الشركة المبحكثة صكرة كاضحة 

 ؟ستخداميا لمتسكيؽ الرقميإنتيجة  ىؿ تتعزز الصكرة الذىنية لمشركة المبحكثة 

  ؟المبحكثةلمشركة  الذىنيةىؿ يكجد علاقة بيف التسكيؽ الرقمي كالصكرة 

ستطلاعي الذم تو عمى المنيج الكصفي الإعتمد الطالب جار الله الشمرم في دراسإ

فراد مجتمع أعتماد عمى أسمكب المسح الشامؿ لكافة يتكافؽ مع استطلاع الآراء بالإ

 الدراسة الذم يمتاز بالشمكلية

o  تبعا لمقتضيات كطبيعة  سياسيؿ فرع كربلاء المقدسة،إكاف مجتمع الدراسة شركة

ذلؾ عماؿ الشركة ك فراد ك أالشركة كتعاكنيا مع الباحث ككانت العينة عبارة عف كافة 

 .عتمادا عمى أسمكب الحصر الشامؿإ

 خرجت ىذه الدراسة بمجمكعة مف النتائج نذكر منيا:

 لى تنشيط آليات تطبيقية لتحقيؽ التفكؽ في إالتسكيؽ الرقمي كسعييا  بأبعادىتماـ الشركة إ

  .عمالياأمجاؿ 

  الصكرة الذىنية لممنظمة، بأبعادتصالات المبحكثة ىتماـ بارز مف قبؿ شركة الإإظيكر 

 في تحقيؽ أىدافيا. لأىميتيادراكيا ا  ك 
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  ف التسكيؽ الرقمي لا يسيـ في تعزيز الصكرة الذىنية لشركة أبينت النتائج الإحصائية

 بالأنشطةجدا مقارنة  ضئيمةف مساىمتو فييا لا يشكؿ سكل نسبة أتصالات قيد الدراسة ك الإ

 العلاقة المباشرة. ذاتكالمتغيرات التسكيقية الأخرل 

مف الدراسة: دعـ الجانب النظرم لدراستنا كذلؾ مف خلاؿ ما جمعنا مف  ستفادةدرجة الإ

 ستخداميا كدراسة سابقة.إمعمكمات ميمة ككذلؾ 

 اسات الأجنبيةدر ال: 

 (: الصكرة الذىنية لممنتجات: ىدفت ىذهWiseman) 2003دراسة 

 التي الدراسة إلى تكضيح أف المكانة الذىنية لدل الزبائف تعتمد عمى عممية المقارنة

 يجرييا المستيمؾ أثناء عممية الشراء بيف المنتجات المنافسة كاف المستيمؾ غالبا ما

 يختار العلامة الأكثر ملائمة لمتطمباتو كحاجاتو. كتكصمت الدراسة الى أف أفضؿ

 الطرؽ لبناء صكرة ذىنية متميزة ىي مف خلاؿ تقديـ منتجات تتميز عف المنتجات

 الزبكف، كتساعد الصكرة الذىنية المتميزة المؤسسات عمىالمنافسة كتمبي متطمبات 

 مكاجية المنافسة كالبقاء في السكؽ.
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 إستفدنا من ىاتو الدراسات ما يمي:

 في الجانب المنيجي: 

إستفدنا مف ىذه الدراسة لكيفية صياغتيـ لإشكالية الدراسة، ككذالؾ في المنيج المتبع، 

 .تبعت المنيج الكصفي كما ىك الحاؿ في دراستنافدراسة الطالب يزف أكرـ النكافمة ا

 في الجانب النظري:

إستفدنا مف الجانب النظرم لمدراسات السابقة التي إعتمدنا عمييا، حيث أننا إعتمدنا عمى 

البعض منيا كمرجع، فكانت أدكات جمع المعمكمات في بعض مف الدراسات السابقة 

 الإستبياف.المستعممة نفسيا، إلا كىي إستمارة 

 في الجانب التطبيقي:

 تيا مع نتائج دراستنا في التحميؿ.إستفدنا مف نتائج الدراسات السابقة كما قمنا بمقارن

                                                           :ةمفاىيم الدراس.1-8

 : تصال الرقميال 

ف أعماؿ التي يجب الميارة الأساسية لمعظـ الأ بأنو kinsti ahoكريستي أىو يعرفو  

تصاؿ في ستقباؿ لكسائؿ الإكالإ ،كالتكاصؿ ،كالإنتاج ،المفاىيـيكتسبيا الفرد في إطار 

تصاؿ الفعاؿ مف تصاؿ الرقمي ىك القدرة عمى خمؽ الإحيث أف الإ ،كظائفيـ كحياتيـ

 .لييا مف قبؿإمختمؼ الكسائؿ الرقمية المشار 
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 بيف أطراؼ يتبادلكف  تصاؿ مف بعد،لتي يتـ فييا الإا جتماعية،ىك العممية الإ

مف خلاؿ النظـ الرقمية  ستقباليا،ا  تصالية المتنكعة ك الأدكار في بث الرسائؿ الإ

 1لتحقيؽ أىداؼ معينة. ككسائميا،

عف بعد بيف أطراؼ  تصاؿتصالية التي يتـ فييا الإإىي عممية  :الجرائيالتعريف 

 لكتركنية بأسمكب رقمي إستخداـ النظـ الرقمية كيعتمد عمى كسائؿ إيتبادلكف الأدكار يتـ ب

 المعمكمات. رقمنةك   

 : الصورة الذىنية

نطباعات الذاتية جمالي الإإبأنيا ىي   Harold H. Marquis" ىارولد ماكس" يعرؼ 

 مممكسة تختمؼ مف فرد الى آخر، كىي انطباعات عقمية غير لمجماىير عف المنظمة،

كتعاملاتيا مع  ما تقدمو مف منتجات،كىي المشاعر تخمقيا المنظمة لدل الجماىير بتأثير 

ستثماراتيا في النكاحي الإجتماعية كمظيرىا الإك  كعلاقتيا مع المجتمع، الجماىير،  دارم،ا 

 2مية لممنظمة.نطباعات الفردية كتتكحد لتككيف الصكرة الذىنية الككتندمج تمؾ الإ

                                                             
  .24ـ ص  2007ق/ 1428 ، 1محمد عبد الحميد الاتصاؿ ك الاعلاـ عمى شبكة الانترنت ،عالـ الكتب ، ط  1
2
‌علً‌عجوة‌،كرٌمان‌فرٌد‌ادارة‌العلاقات‌العامة‌بٌن‌الادارة‌الاستراتٌجٌة‌و‌ادارة‌الأزمات‌،عالم‌الكتب‌،القاهرة‌،مصر 

 .851،ص‌‌5002الطبعة‌الأولى‌،
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حكؿ مؤسسة معينة نتيجة في ذىف الفرد  مرسخةنطباعات إ إلاىي  ما :التعريف الاجرائي

 .أك سمبية ةلخمفية مف الخبرات كالآراء حكؿ ىذه المؤسسة سكاء كانت ايجابي

 المؤسسة الخدماتية:

 تعرؼ عمى أنيا منظمة تقكـ عمى أساس أشخاص قادريف كمتمكنيف مف العمميةاصطلاحا: 

الاقتصادية بكسائؿ خاصة تيدؼ الى تحقيؽ أرباح، كذلؾ عف طريؽ اتباع حاجيات 

كرغبات الزبكف، كما تسير ىذه المؤسسة عمى تقديـ الخدمات ذات المستكل مرغكب مف 

 3الجكدة.

ىي تنظيـ ادارم يقكـ عمى تقديـ خدمات مف أجؿ تمبة حاجيات ك رغبات  اجرائيا:

 المستيمكيف فيو.

  الزبون:

 4شخص اك منضمة التي تشترم منتجات أك خدمات مف محؿ أك مصنع لغة:

                                                             
شرايطي حناف ، بف عيادة حميمة ، دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الخدماتية ، مذكرة لنيؿ شيادة   3

،  2019الماستر ، تخصص عمكـ الاعلاـ ك الاتصاؿ ، قسـ العمكـ الانسانية ، كمية العمكـ الانسانية كالعمكـ الاجتماعية 

 .14، ص  2020
‌

 . معجـ المعاني الجامع ، عربي عربي  4
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كيتمقكف السمع كالخدمات منيا، كيمكف  الذيف يتعاممكف مع المؤسسة الأشخاصاصطلاحا: 

 أف نقسـ الزبائف الى نكعيف :

 :الذيف يتعاممكف مع  كىـ العاممكف في جميع الادارات كالأقساـ زبائن داخميين

 .لانجاز الأعماؿبعضيـ البعض 

 :الخدمة المتي تنتجيا  كىـ المذيف يتعاممكف مع السمعة أك الزبائن الخارجيين

المؤسسة، كيتمقكف المخرجات النيائية منيا، كقد يككف الزبكف الخارجي فردا أك 

 5مؤسسة.

 كىك شخص يتعامؿ مع مؤسسة ما مف أجؿ سمعة أك خدممة معينةجرائيا : ا

  المنيج المتبع: .1-9

بما أنو كؿ دراسة تتطمب الاعتماد عمى منيج بحث معيف كباعتبار مناىج البحث متعددة 

فانو يجب عمينا اختيار المنيج المناسب لدراستنا ىذه كالذم يخدـ بحثنا بطريقة سميمة 

  كمنيجية.

                                                             
قالمة ، كمية العمكـ الاقتصادية ك  1945مام  08بف أحسف ناصر الديف ، مطبكعة ادارة علاقات الزبائف ، جامعة   5

 . 1، ص  2022 – 2021التجارية ك عمكـ التسيير ، 



 

 

  انًُهجي الإطار                                                           الأول انفصم

 

20 

 

   قد عرؼ المنيج بأنو: أسمكب لتفكير كالعمؿ يعتمده الباحث لتنظيـ أفكاره كتحميميا ل

 كحقائؽ معقكلة حكؿ الظاىرة أك مكضكع الدراسة.  كبالتالي الكصكؿ الى نتائجكعرضيا 

كبما أف دراستنا تحت عنكاف مساىمة الاتصاؿ الرقمي في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة 

 الخدماتية لدل الزبكف فانيا تنتمي الى الدراسات الكصفية الشائعة في بحكث الاتصاؿ 

كتفسيرىا مف خلاؿ تحديد العلاقة بيف متغيراتيا فاتبعنا في  كذلؾ مف خلاؿ تحميؿ الظاىرة

 دراستنا ىذه عمى المنيج الكصفي.

 ىك طريقة لكصؼ المراد دراستو مف خلاؿ منيجية عممية المنيج الوصفي :

أشكاؿ رقمية معبرة يمكف صحيحة كتصكير النتائج التي يتـ التكصؿ الييا عمى 

 تفسيرىا.

 محاكلة الكصكؿ الى المعرفة الدقيقة كالتفصيمية : ا من يعرفو أنوضوىناك أي

لمكصكؿ الى فيـ أفضؿ كأدؽ أك كضع السياسات  لعناصر مشكمة أك ظاىرة قائمة،

 6كالاجراءات المستقبمية الخاصة بيا

 

                                                             
، ص  2015لمنشر ك التكزيع صنعاء ، ، دار الكتب  3محمد سرحاف عمي المحمكدم ، مناىج البحث العممي ، ط  6

35. 
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 . مجتمع البحث :1-10

، الأشياء( المذيف يشكمكف مكضكع مشكمة البحث: كىك جميع الأفراد ىك جميع العناصر )

 ذات العلاقة بمشكمة الدراسة التي يسعى الباحث الى أف يعمـ عمييا نتائج الدراسة.العناصر 

لكف الصعكبة تكمف في اف عدد لذا فاف الباحث يسعى الى اشتراؾ جميع افراد المجتمع، 

 7بحيث يستطيع الباحث اشراكيـ جميعا. افراد المجتمع قد يككف كبيرا،

سة اتصالات الجزائر بسكيكدة كتـ اختيارىـ يتككف مجتمع الدراسة مف كافة زبائف مؤس

  .اف مكضكع دراستنا خاص بالصكرة الذىنية لمزبكف في ظؿ الاتصاؿ الرقمي باعتبار

 . عينة الدراسة: 1-11

ية تتكافؽ مع طبيعة البحث في اطار ىذه جمف أجؿ دراسة عممية لابد مف كضع مني

أنيا  :موريس أنجرسحيث يعرفيا  ،لمبحثالمنيجية يتـ تحديد نكع العينة المختارة كأساس 

                                                             
  103 ص،  2019،  1 ط ، مناىج البحث العممي ، محمد عمي سرحاف المحمكدم 7
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كما أنيا ذلؾ الجزء مف المجتمع الذم يجرم  مجمكعة فرعية مف عناصر مجتمع البحث،

 8اختيارىا كفؽ قكاعد كطرؽ عممية بحيث تمثؿ المجتمع تمثيلا صحيحا 

معينة اختيارىا عندما يككف كجكد كحدات كالتي يتـ العرضية اعتمدنا في دراستنا عمى العينة 

مف مجتمع الدراسة ضركريا ليا كلذلؾ لابد مف كقكع كحدات في العينة، فالعينة العرضية 

 كقدر حجـ العينة بمائة مفردة .  باختصار ىي التي يتـ اختيارىا عف طريؽ الصدفة،

 . أدوات جمع البيانات:1-12

أم مكضكع  كؿ بحث عممي يستمزـ أداة عممية يعتمد عمييا الباحث في دراستو لصحة كدقة

اك بحث يجب اختيار أدكات مناسبة تتماشى مع المكضكع المدركس في حد ذاتو كمع 

كنحف  ،إمكانية الباحث لمحصكؿ عمى البيانات كالمعطيات الازمة التي تخدـ اىداؼ الدراسة

 كيعرؼ الاستبياف بأنو:  داـ أداة الاستبيافطبيعة مكضكعنا تتطمب استخ

المكضكع المبحكث  مىالتي يحصرىا الباحث بعناية في تعبير عىك تمؾ القائمة مف الأسئمة 

لتقدـ الى المبحكث مف أجؿ الحصكؿ عمى اجابات تتضمف  في اطار الخطة المكضكعية،

 9المعمكمات كالبيانات المطمكبة ،لتكضيح الظاىرة المدركسة.
                                                             

مؤسسة كنكز  –در ، أىـ مناىج كعينات كأدكات البحث العممي ، مجمة الحكمة لمدراسات التربكية ك النفسية  محمد ،  8

‌.  313، الجزائر ، ص  2017،  9الحكمة لمنشر ك التكزيع ، عدد 
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جمع  ائؿالاستمارة بأنيا كسيمة مف كس: الدكتور عبد الله محمد الشريفكما يعرؼ  -

 كتعتمد أساسا عمى استمارة تتككف مف مجمكعة مف الأسئمة ترسؿ بكاسطة البريد، ،البيانات

أك تسمـ الى الأشخاص الذيف تـ اختيارىـ لمكضكع الدراسة ليقكمكا بتسجيؿ اجابتيـ عف 

عادتو ثانية.  10الأسئمة الكاردة فيو كا 

بطريقة تجعميا تمس كافة جكانب بإعداد استمارة استبياف كمحاكلة ضبط أسئمتيا كقد قمنا  -

المكضكع المدركسة كقد تتضمف تنكع الأسئمة بيف أسئمة حكؿ السمات العامة كذلؾ لمتعرؼ 

أسئمة الرأم: لمعرفة آراء  ، المستكل التعميمي....الخ،عمى أفراد العينة مثؿ: الجنس

الخدماتية المبحكثيف حكؿ مساىمة الاتصاؿ الرقمي في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة 

 لدل الزبكف.

 الى خمسة محاكر كما يمي : استمارة ىذه الدراسةعمى ما سبؽ ذكره فقد قسمت  كبناء

 كيضـ أسئمة متعمقة بالسمات العامة. المحور الأول: -

                                                                                                                                                                                              
 4ط الجزائر ،  ديكاف المطبكعات الجامعية ، مناىج البحث العممي في عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ ، بف مرسمي أحمد ،  9

 .220ص  ، 2005،
 2008الشريؼ محمد عبد الله ، مناىج البحث العممي ، مؤسسة الثقافة الجامعية لمنشر ك التكزيع ، د . ط ، القاىرة ،   10

 123، ص 
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كيضـ أسئمة متعمقة بمدل اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية سكيكدة  المحور الثاني: -

 عمى الاتصاؿ الرقمي في خدماتيا. 

كيضـ أسئمة متعمقة بمدل مساىمة الاتصاؿ الرقمي في تكسيع شبكة الزبائف  المحور الثالث: -

 كتطكير الخدمات المقدمة لمزبكف في اتصالات الجزائر بكلاية سكيكدة.

في بناء الصكرة الذىنية لدل كيضـ أسئمة متعمقة بأثر الاتصاؿ الرقمي  ع:المحور الراب -

 متعامميف المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر بسكيكدة.

كيضـ أسئمة متعمقة بمدل تقييـ سير نظاـ الاتصاؿ الرقمي داخؿ المؤسسة  المحور الخامس: -

 .الخدماتية لاتصالات الجزائر بسكيكدة

 الدراسة:مجالات . 1-13

  الزمنيةحدود الدراسة: 

 .30/ 2024/05الى غاية  2024/01/29امتدت فترة دراستنا ليذا المكضكع مف 

 حدود الدراسة المكانية  : 

ه المؤسسة ذقمنا بإجراء ىذه الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائر تـ اختيارنا لي 

الاتصاؿ الرقمي في كنمكذج عف المؤسسة الخدماتية مف اجؿ التعرؼ عمى مساىمة 

  .تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لدل الزبكف
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  :حدود الدراسة البشرية 

لقد تـ تكزيع الاستمارات عمى افراد العينة كىـ كافة زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر 

 زبكف. 100بسكيكدة كالذم يبمغ عددىـ 

 نظرية الدراسة:. 1-14

لتسيـ بدكرىا في تحديد اطار البيانات المطمكبة ككذا  الدراسة،خؿ النظرية اتجاه تحدد المدا

جاءت بو ىذه  ماالنتائج أك الحقائؽ المستيدفة كلذلؾ سنحاكؿ في ىذا العنصر عرض أىـ 

 النظرية كمحاكلة اسقاطيا عمى مكضكع دراستنا.

التلاقي اك عتمدنا في دراستنا ىذه عمى النظرية الرقمية التي تتشارؾ الى حد ما مع نظرية ا 

الدمج مف حيث نظرتيا الى التداخؿ بيف مختمؼ أنكاع المحتكيات التي كانت الى حد ما 

 platform منصة فريديريك كيتمرحيث تشكؿ الانترنت بحسب  مفصكلة في الاعلاـ التقميدم،

غير اف ىذه النظرية تيتـ اكثر بالجانب التقني  ة لمختمؼ أنكاع المكاد الإعلامية،شامم

حيث  اىتماما اكبر، كالادراكي لمعالـ كتأثيره عمى حساب الجانب الثقافي الذم اكلاه جينكينز

استكمالا معمنا لأعماؿ مارشاؿ ماكمكىاف كلكف بنزعة معايشة لمتكنكلكجيا  كيتمرتعتبر اعماؿ 

 .التشبيؾالقائمة عمى الانترنت ك  الحديثة للإعلاـ
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كيقدـ كيتمر مفيكـ نشكة الجياز كمحكر رئيسي لمنظرية كىك يعادؿ في متطكرة مفيكـ 

ك يفسره ىذا المفيكـ بتقديـ تفسير تاريخي لتطكر  ،ماكموىانعند الحتمية التكنكلكجية 

اف الانساف لـ  برأيو فالأىـ ،ماكموىانتمؼ عف ذلؾ الذم قدمو الاتصاؿ عند الانساف مخ

ناؾ نقطة فاصمة في كانما ى لطباعة الى الاتصاؿ الالكتركني،ينتقؿ مف تعمـ اليجاء الى ا

 .تاريخ البشرية

حيث نظرية الرقمنة في الاعلاـ تعتبر كاحدة مف الأفكار اليامة في عالـ الاعلاـ الحديث 

الاعلاـ كصناعتيا.  تركز عمى تأثير التقنيات الرقمنة كالتكنكلكجيا الرقمية عمى كسائؿ

 كتشمؿ بعض الأفكار الرئيسية في نظرية الرقمنة في الاعلاـ ما يمي:

: أحد أىـ جكانب نظرية الرقمنة في الاعلاـ ىك تأثيرىا التأثير عمى ىياكؿ الاعلاـ .1

عمى ىياكؿ كسائؿ الاعلاـ كطرؽ الكصكؿ الى المحتكل كأساليب تقديمو بشكؿ 

 كبير.

مع تطكر التكنكلكجيا الرقمية أصبح  المستخدـ ككسائؿ الاعلاـ:تغيير العلاقة بيف  .2

المستخدـ أكثر قدرة عمى المشاركة كالتفاعؿ مع كسائؿ الاعلاـ كىادا يعني تغييرا في 

ر نماذج جديدة لمتفاعؿ ك كظيك  العلاقة التقميدية بيف المستخدـ ككسائؿ الاعلاـ،

 .التكاصؿ
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مف خلاؿ التقنيات الرقمية، أصبح مف  التحكؿ في عمميات التسكيؽ كالاعلاف: .3

 الممكف تكجيو الاعلانات كالحملات التسكيقية بشكؿ أدؽ نحك الجميكر المستيدؼ،

 مما يزيد مف فعالية الاعلاف كقدرتو عمى التأثير.

 للإنتاججديدة  نماذجمع الرقمنة، ظيرت  العمؿ ك الانتاج الاعلامي: نماذجتغيير  .4

كما ادت  التعاكنية كالمشاركة في انتاج المحتكل. النماذجمثؿ  الاعلامي، كالتكزيع

 في طرؽ عرض كتكزيع المحتكل الاعلامي. التقنيات الرقمية الى تغيير 

قمية عمى اف نظرية الرقمنة في الاعلاـ تعتبر مجالا ميما لدراسة تأثير التكنكلكجيا الر  

تفتحيا ىذه التكنكلكجيا أماـ ، كتحدد أىـ التحديات كالفرص التي كسائؿ الاعلاـ كصناعتيا

  11الاعلاـ في العصر الحديث.

 اسقاط النظرية عمى موضوع الدراسة:

اتصالات تقكـ ىذه النظرية عمى أف استخداـ التكنكلكجيا الرقمية في المؤسسة الخدماتية " 

 " غير مف عمؿ المؤسسة كمف علاقتيا مع ىياكميا كزبائنيا مف العلاقة التقميدية الى الجزائر

التقنيات الرقمية أصبح مف الممكف  ؿظيكر نماذج جديدة لمتفاعؿ كالتكاصؿ،  فمف خلا

                                                             
11

محمد‌علً‌العقاري‌المداخل‌النظرٌة‌فً‌دراسات‌الاعلام‌الرقمً‌،‌دراسة‌نقدٌة‌،‌مجلة‌علوم‌الاتصال‌،‌السودان‌،‌‌ 

 .820،‌ص‌‌6‌‌،5050،‌العدد‌‌5المجلد‌



 

 

  انًُهجي الإطار                                                           الأول انفصم

 

28 

 

تكجيو الاعلانات كالخدمات التسكيقية بشكؿ أدؽ نحك الجميكر المستيدؼ، فبيذا أصبحت 

 المؤسسات الخدماتية ليا فعالية كقدرة كبيرة عمى التأثير.



   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لمدراسة النظري الجانب: الثاني الفصل

 الرقمي للاتصاؿ مفاىيمي مدخؿ:  2-1

 الرقمي الاتصاؿ مفيكـ: 2-1-1

  الرقمي الاتصاؿ نشأة: 2-1-2

 الرقمي الاتصاؿ خصائص :2-1-3

 الرقمي الاتصاؿ مككنات: 2-1-4

 الرقمي الاتصاؿ مستكيات: 2-1-5

 .الرقمي الاتصاؿ ائؼظك : 2-1-6



 

 
 

  تمييد :

ىاما لتطكير الطرؽ الحديثة عنصرا  ،اء اثر ثركة تكنكلكجيا المعمكماتاف التحكؿ الذم ج

لمعالجة الكثائؽ الالكتركنية بسيكلة خاصة كأننا أصبحنا نعيش في عصر المعمكمات كالتي 

 تتزامف مع البيئة الرقمية.
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 تعريف الاتصال الرقمي:: 2-1-1

المؤسسات الخدماتية كىك أيضا مف أىـ علاقات نجاح العمؿ داخؿ يعتبر الاتصاؿ الجيد 

الاتصاؿ الرقمي كىذا ما أدل الى تطكير مفيكـ كتعريؼ  أحد عكامؿ التفكؽ في المجتمعات،

ية ليذا النمط كمنيا نكتنكعت ىذه التعريفات فمنيا مف ركز عمى الأبعاد الاجتماعية كالانسا

رساؿمف ركز عمى الميارات الفردية لممستخدـ في انتاج كتكصيؿ كاستقباؿ  الرسائؿ  كا 

 الرقمية.

الاتصاؿ الرقمي بأنو "ىك العممية  :الدكتور الشمالية ماىر عودةكفي ىذا المجاؿ يعرؼ 

الاجتماعية التي يتـ فييا الاتصاؿ مف بعد بيف أطراؼ يتبادلكف الأمكاؿ في بث الرسائؿ 

أىداؼ معينة أسباب تصالية المتنكعة كاستقباليا مف خلاؿ النظـ الرقمية ككسائميا لتحقيؽ الا

 12.الاتصاؿ الرقمي

"العممية الاجتماعية المتي يتـ فييا  الاتصاؿ الرقمي بأنو :الدكتور محمد عبد الحميد كيعرؼ  -

بيف أطراؼ يتبادلكف الأدكار في بث الرسائؿ الاتصالية المتنكعة  الاتصاؿ عف بعد،

كيركز التعريؼ عمى  "، معينةكاستقباليا مف خلاؿ النظـ الرقمية ككسائميا لتحقيؽ أىداؼ 

استخداـ النظـ الرقمية كمستحدثاتيا باعتبارىا الكسائؿ الأساسية للاتصاؿ بيف أطرافو حيث 

كىذه العمميات الثلاث ىي:  ،يزىا كمعالجتيا بكاسطة ىذه النظـيتـ تبادؿ المعمكمات كترم

                                                             
 .67، ص   2015، الاعلاـ الرقمي الجديد ، دار الاعصار العممي لمنشر ك التكزيع ، الأردف ،  الشمالية ماىر عكدة 12
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كلا يبتعد ىذا المفيكـ كثيرا عف مفيكـ  كالاستقباؿ، أك الارساؿ، أك المعالجة، الترميز،

أو الاتصال بمساعدة  ، Computer Mediated Communicationالاتصاؿ مف خلاؿ الكمبيكتر 

     Computerأو الاتصال القائم على الكمبيىتر  ، Computer Assisted Communicationالكمبيىتر 

Based Communication،  كفي  ر في عممية الاتصاؿ الرقمي،مفاىيـ تؤكد دكر الكمبيكتوكلها

لأنو  تقع في الايطار الأكسع لمفيكـ الاتصاؿ كعناصره كأشكالو كنماذجو، فإنيانفس الكقت 

يتسـ بكؿ سمات الاتصاؿ  في النياية اتصاؿ انساني أك بيف أفراد لتحقيؽ أىداؼ معينة،

النفسية تتأثر بكؿ المداخؿ الاجتماعية ك  كيتـ مف خلاؿ عمميات فرعية عديدة ،الانساني

النماذج العديدة التي تشرح كالمغكية التي تناكليا عمماء النفس كالاجتماع كالمغة كقدمكا ليا 

  13الاتصاؿ الانساني كعممياتو كعلاقاتو.

 نشأة الاتصال الرقمي: :2-1-2

القرف السابؽ تكصؿ العمماء الى امكانية تقديـ الاشارات التماثمية في شكؿ  مففي الثمانينات 

كمنذ ذالؾ الحيف بدأت ىذه التكنكلكجية الرقمية تحؿ تدريجيا محؿ المعدات  اشارات رقمية،

كما نممس مدل ما بمغتو الاتصالات مف سيكلة كيسر في عصر  ،التناظرية التقميدية القديمة

كتطكرات كانجازات عممية فتحت المجاؿ أماـ قفزات ىائمة  الفضائيات،الاتصاؿ الالكتركني ك 

                                                             
،  1، العدد 6نكرة ، دكر الاتصاؿ الرقمي في تنمية السياحة في الجزائر ، مجمة الاتصاؿ ك الصحافة ، المجمد  آقالكف  13

 06، ص  2019الجزائر ،
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كبداية الألفية  20شكمت نقاط تحكؿ في مسار التقدـ الاتصالي منذ النصؼ الثاني مف القرف 

 ـ كتتمثؿ ىذه القفزات في: 2001الثالثة مع عاـ 

العمماء  ـ عمى يد بعض 1948تمثمت في اختراع الترانزيستكر عاـ القفزة الأولى: 

نظرا لانجازىـ  1956" كحصكليـ عمى جائزة نكبؿ عاـ شوكمي " ك "براتان"  الأمريكييف

 .اؿ كالاستقباؿ في نظـ الاتصالاتالكبير كأثرىـ في تصغير حجـ أجيزة الارس

 كترتبط بالتكصؿ الى صناعة دكائر متكاممة صغيرة الحجـ عالية الكثافة،القفزة الثانية: 

 مكف تصغير حجـ الحسابات لتصبح حاسبا شخصيا صغيرا يمكف حممو.بفضؿ ىذه القفزة أ

بنشر بحثو الذم كضع   "شانون" كقد تحققت حينما قاـ العالـ الأمريكيالقفزة الثالثة: 

  .الأساس للاتصالات الرقمية التي تتميز بكفاءتيا العالية

كالذم شيد  الالكتركني،ع نحك مرحمة الاتصاؿ ر كاف مسيرة ىذا التطكر اتجيت في خط متسا

تقدما ىائلا كتشعبا كبيرا في مجاؿ الاتصالات حتى أضحى مف الصعكبة ملاحقة تطكرىا 

 كمف ىذه المجالات نجد:

 .مجاؿ الاتصالات بيف الحاسبات الالكتركنية كشبكات الاتصاؿ -

  .مجاؿ الاتصاؿ عبر الاقمار الفضاء كالسمكات المفتكحة -
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الكبرل كىي  ( الثكرة ية كاكتشاؼ أشعة الميزر ثـ الطفرة )الاتصالات عبر الألياؼ الضكئ

 14.( اتصالات المحمكؿ الاتصالات الشخصية المتنقمة )

 خصائص الاتصال الرقمي:  :2-1-3

الاتصاؿ بينما كاف  كىذه السمة لـ تكف تميز سكل  اشكاؿ الاتصاؿ المكاجيي،التفاعمية:  .1

انتياء فكرة الاتصاؿ الخطى    interactivity. كتعني التفاعميةالجماىيرم يفتقدىا تماما

linear  كاف يتسـ بو الاتصاؿ  أك الاتصاؿ في اتجاه كاحد مف المرسؿ الى المتمقى كىك ما

 الجمعي كالجماىيرم كالثقافي اعتمادا عمى كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم التقميدية. كأصبح

كيككف لكؿ طرؼ فييا  الاتصاؿ في اتجاىيف تتبادؿ فيو أطراؼ عممية الاتصاؿ الأدكار،

القدرة كالحرية في التأثير عمى عممية الاتصاؿ في الكقت كالمكاف الذم يناسبو كبالدرجة 

 التي يراىا.

الى ارتفاع القدرة  بالإضافةمع تطكر المستحدثات الرقمية في الاتصاؿ كتعددىا ،التنوع:  .2

في عناصر   varietyعمى التخزيف كالاتاحة لممحتكل الاتصالي. أدل ذلؾ الى التنكع 

عممية الاتصاؿ بما يتفؽ مع  لتكظيؼالتي كفرت لممتمقى اختيارات أكبر  العممية الاتصالية،

 حاجاتو كدكافعو للاتصاؿ كتتمثؿ في الآتي: 

                                                             
أسماء ، عشاش ىاجر ،جاىؿ صفكة ،"اسيامات العلاقات العامة الرقمية في تحسيف صكرة المؤسسة الخدماتية   بككرش  14

كعلاقات عامة ،كمية العمكـ الانسانية كالعمكـ الاجتماعي ،قسـ عمكـ  " مذكرة لنيؿ شيادة الماستر ، تخصص اتصاؿ

 .20ص  2021/2022،سنة  قالمة 1945مام  08الاعلاـ كالاتصاؿ كعمـ المكتبات ،جامعة 
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 .p.cؿ كسيمة رقمية كاحدة ىي الحاسب الشخصي تنكع في أشكاؿ الاتصاؿ المتاحة مف خلا -

  سكاء في ،تمفة المنتشرة عمى شبكة الانترنتتنكع المحتكل الذم يختاره عمى المكاقع المخ  -

 أك المكاقع الجغرافية لمنشر كالاذاعة. أك مجالاتو، كظائؼ ىذا المحتكل،

كالكسائؿ   كأشكاليا، كتمثؿ شبكة الانترنت مظمة اتصالية تجمع بيف نظـ الاتصاؿالتكامل:  .3

الرقمية المختمفة كالمحتكل بأشكالو ككظائفو في منظكمة كاحدة تكفر لممتمقى الخيارات المتعددة في 

. فالفرد يمكنو أثناء تعرضو لمكاد اعلامية يمكف أف يختار مف بينيا ما يراه  integratedايطار متكامؿ 

ص المدمجة أك اعادة ارساليا الى آخريف بالبريد مطمكبا لمتخزيف أك الطباعة أك التسجيؿ عمى الأقرا

 الرقمي بمستحدثاتو يكفر أساليب التعرض كالاتاحة. النظاـكذالؾ لأف   الالكتركني،

تكفره برامجو المتعددة  يرفع الاتصاؿ الرقمي مف قيمة الفرد كتميزه كذلؾ مف خلاؿ ما الفردية:.4

كبركتكككلاتو قدرا كبيرا مف الخيارات التي منحت أطراؼ الاتصاؿ حرية أكسع في التجكؿ كالاختيار 

كالاستفادة مف عممية الاتصاؿ كىذا مايعمي مف شأف الفردية كيرفع قيمتيا كيككف ىذا أيضا مف خلاؿ 

 15.كؽ الممكية الفكريةعاة حقالتحكـ الذاتي كتأميف البيانات كالمعمكمات كسريتيا كمرا

 يطمؽ عمى الشبكة العالمية لممعمكمات )الانترنت( أنيا شبكة الشبكات،تجاوز الحدود الثقافية:  .5

الآلاؼ مف الشبكات الدكلية كالاقميمية التي تزايد كؿ عاـ بنسبة كبيرة يصعب الآف  تمئاتمتقي فييا 

                                                             
برادعي أسماء ، بقادر أسماء ، دكر الاتصاؿ الرقمي في التركيج لمخدمات الفندقية ، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر ، ‌ 15

تخصص صحفة الكتركنية كمطبكعة ، كمية العمكـ الاجتماعية كالعمكـ الانسانية كالعمكـ الاسلامية ، قسـ العمكـ الانسانية 

 .17،18ص  2019/2020معة أجمد دراية ادرار ، سنة كالاسلامية ،جا
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في كؿ دكلة مف دكؿ  الإنترنتكمعيا يتزايد عدد مستخدمي  بناء التكقعات حكؿ اعداىا كتطكيرىا،

العالـ بطريقة غير مسبكقة نتيجة تكفير امكانيات الاتصاؿ كرخص تكمفتيا مما أدل بالتالي الي 

كسقكط الحكاجز الثقافية  glabalisationتجاكز الحدكد الجغرافية كتميز الاتصاؿ بالعالمية أك الككنية 

عمى المستكل الثنائي أك الجمعي الذم يحقؽ أىداؼ ىذه الأطراؼ  سكاءؿ بيف أطراؼ عممية الاتصا

أك عمى المستكل الجماىيرم كالثقافي مف خلاؿ مكاقع القنكات التمفزيكنية كصحؼ الشبكات التي 

 .كالإذاعةعمى الرغـ مف اختلاؼ لغة البث  أصبح يتعرض ليا الملاييف مف سكاف القارات الست،

الى تكاجد أطراؼ  ليحاجاف الاتصاؿ الرقمي بمستكياتو المختمفة و الزمان: تجاوز وحدة المكان .6

عممية الاتصاؿ في مكاف كاحد كيتكفر مع ذلؾ عنصر المركنة كالتفاعمية فمع تطكر الأجيزة الرقمية 

كفرت امكانية  مثؿ الحكاسب كاليكاتؼ كغيرىا... آخرسيمة النقؿ مف مكاف الى  الى أجيزة محمكلة،

المسافات بيف أطراؼ عممية الاتصاؿ كمف جانب آخر فاف التزامف الذم كاف  تباعدتميما الاتصاؿ 

الأجيزة كالبرامج الرقمية في الاستقباؿ  لإمكانياتيعتبر شرطا للاتصاؿ المكاجيي لـ يعد ضركريا 

كمف اشكاؿ  كالتخزيف كالتحميؿ عمى الاجيزة كاعادة استقباليا مرة أخرل في الكقت المتاح لممتمقي،

كالاستقباؿ شرطا ضركريا ليا البريد الالكتركني  ؿالارساالاتصاؿ التي لايعتبر تزامف بيف عمميتي 

 16كالمكاقع التعميمية كالترفييية المختمفة.

                                                             
مفمح رضكاف العمي كآخركف ، مدخؿ الى كسائؿ الاعلاـ الالكتركني ك الفضائي ، دار ك مكتبة الحامد لمنشر ك التكزيع   16

 .87، ص  2016،  1، الأردف ، ط 
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مف الخصائص المميزة للاتصاؿ الرقمي انخفاض تكمفة الاستغراق في عممية الاتصال:  .7

 ية الاساسية للاتصاؿ كالاجيزة الرقمية كانتشارىا،الاستخداـ نظرا لتكفر البن الاتصاؿ أك

 لأجيزةككذلؾ تطكر برامج المعمكمات كنظـ الاتصاؿ بتكمفة زىيدة مما شجع المستخدميف 

في ىذه البرامج بيدؼ التعمـ لأكقات طكيمة في اطار  flowالحاسب كبرامجو عمى الاستغراؽ

 17.فردم

  مكونات الاتصال الرقمي:  :2-1-4
الرقمية خلاؿ العقديف الاخيريف، تغيرات  فرضت التطكرات المذىمو في تقنيات الاتصالات الالكتركنية

عديدة في عناصر العمميو الاتصالية التي تشمؿ المرسؿ كالرسالة كالكسيمة كالمتمقي كرجع الصدل، 

الظاىرة بعبارة: الكسيمة ىي الرسالة ام اف اختراع أم marshall macluhan حيث يمخص الباحث 

الكسيمة اتصالية لابد اف يخرج تغييرا في طبيعة المضمكف اك المعنى الذم تقكـ تمؾ الكسيمة بإيصالو 

 الى المتمقي كمف ثـ تككف التأثيرات كرجع صدل مختمفة ايضا. 

كالمرئي،  كالمسمكع   بيف المطبكع الشديدة ةفي ظؿ المنافس ،كيمكف اف نممس ىذه الحقيقة بكضكح

أم ازدحاـ المشيد الاتصاؿ بأدكات ككسائؿ جديدة كمتنكعة تخاطب حكاس الانساف كمدركاتو العقميو 

التي تفرض انماطا مف الانفعاؿ كالاستيعاب كالسمككيات كالاستجابات  ،عبر الكسائط المتعددة

خؿ في كظائفيا كأىدافيا كىك ما يميز الاتصاؿ المتباينة. كىذا ما جعؿ مككنات الاتصاؿ الحديث تتدا

 مما اضفى عميو ميزة التفاعمية التي كاف نفتقدىا في الاتصاؿ التقميدم. ،الرقمي

                                                             
 . 88مفمح رضكاف العمي ك آخركف ، مرجع نفسو ، ص   17
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لـ يعد صحيفة اك  اف المرسؿ في عصر الاتصاؿ الرقمي(: networksالمرسل الشبكات )‌. أ

كلكنو أصبح شبكات لمتكاصؿ الاجتماعي. كليذا نلاحظ كؿ يكـ حركو  محطة تمفزيكف،

نشطة لاندماج الأعماؿ كالتكامؿ فيما بيف شركات البرمجيات كخدمات الانترنت كشركات 

الى شركات التكزيع  بالإضافة ،المكسيقي كالسينمائي كالإنتاجامداد المحتكل كدكر النشر 

 ةكتؤكد بيانات استخداـ الانترنت ىذه النزع كخدمات المعمكمات كالشركات الاتصالات.

مكقع فقط مف  100الاندماجية التي تصؿ الى حد الاحتكار. فعمى سبيؿ المثاؿ نجد اف 

% مف حجـ الطمب )عدد الزكار( في حيف تتكزع 80مجمكع مكاقع الانترنت تفتح كضع عمى 

 % الباقية عمى ملاييف المكاقع الاخرل.20نسبو 

ضـ  "أمين سعيد عبد الغني" يعني النص الفائؽ عند : hypertexteفائق الرسالة: النص ال‌. ب

بأكبر عدد ممكف مف الركابط، كىذه القطع تسمى عقدا  ةيحصى مف القطع النفسي عدد لا

nods  كالركابطlinks .كيعرؼ  في شبكو أفقية "gey blotters " تفاعؿ كصلات  مف  بأنو

عقدة تحتكم عمى العديد مف الركابط التي تربطيا ككؿ  العناصر النمكذجية في مكقع ما،

عف طريؽ  ،خرلأكما أنيا تستطيع الكصكؿ مف طرؽ مختمفة الى عقده  ،بغيرىا مف العقد

اك كممة مف كممات النص. كىك ما  المتداخمة بيف الركابط بمجرد النقر عمى الفأره الكصلات

تفاعمية  بكاسطةيؤثر عمى قراءة النص الفائؽ الذم يختمؼ مف كقت لأخر كمف قارئ لآخر 
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خرل، كىذا أركابط أخرل. فالقارئ يقفز مف عقده الى عقده  بإيداعاك  ،كحيكية الركابط

                                                                                               18"   في الشبكة ىك الذم يمنحيا كجكدىا. الانفجار )التمدد (

ىي كسيمة اتصالية عالمية تتيح ربط نظـ الحاسكب ببعضيا البعض، الوسيمة )الانترنت(: ‌. ت

سكاء منفردة اك نظما مرتبطة ضمف شبكات أصغر محميو أك اقميمية أك دكلية كما يعتبر 

ترنت ىك فكرة أف أم مستخدـ لحاسكب مرتبط بيا يمكنو الكصكؿ الى ابتكارا في الان

كالتشارؾ مع الآخريف في العمؿ  ،المعمكمات المخزنة ضمف الحكاسيب كنظـ التقنية الأخرل

)أم مف نقطة الى  كما أف آلية الكصكؿ غير محددة بمسار اتصالي معيف كفي نفس الكقت.

نما بصكرة عشكائية حيث أنو بمجرد طمب عنكاف مكقع اك  نقطة كما في اليكاتؼ بكجو عاـ(،

باعتبار أف  ،اتصاليمعمكماتي معيف يمكف لحاسكب المشترؾ أف يصؿ اليو مف أم مدخؿ 

كافة المشتركيف مكجكدكف عمى شبكة دكلية اتصالية كاحدة تتككف مف مجمكع شبكات 

 الاتصاؿ العامة.

مستكل افتراضي  جديدة، عمىارسات ثقافية لقد خمقت الثكرة الرقمية مم :المتعددةالوسائط ‌. ث

تقنيات الكسائط المتعددة فيو دكرا محكريا. مف خلاؿ استفادة مستخدـ  كاقعي، تمعبغير 

الحاسكب أك الانترنت كميا أك جزئيا مف النص ك الصكرة كالصكت كلقطات الفيديك الحية. 

ذات القدرات اليائمة كغير المحدكد تعتبر أحد أقكل الأشكاؿ في  اف ىذه الكسائط المتعددة،

 نقؿ الأفكار، كالبحث عف المعمكمات، كتجربة الأفكار الجديدة. 
                                                             

  1، عماف ، ط ،دار غيداء لمنشر كالتكزيع نمكذجا Facebookالاتصاؿ الرقمي ك الاعلاـ الجديد مكقع  ، أمينة نبيح  18
 .27، ص 2018
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لقد تعددت تعاريؼ الخبراء كالباحثيف لمفيكـ التفاعمية بدءا مف : interactivityالتفاعمية ‌. ج

لاعلامية، الى سيطرة المتمقي عمى الاستجابة الى المثيرات المرئية كالمسمكعة في الرسالة ا

 عممية الاتصاؿ، كىذاف الحداف يمثلاف التطكر في الرؤل الخاصة بأىمية التفاعؿ في

 .الاتصاؿ

ىي "مدل امكانية المستعمميف المشاركة في تعديؿ شكؿ بيئة كساطية  steuerكما تعرؼ التفاعمية حسب 
 19.كمحتكاىا في الزمف الحقيقي"

 الاتصال الرقمي: مستويات :2-1-5

عمى تطكير مستكيات كأشكاؿ الاتصاؿ القائمة كتكفير  ساعدت تكنكلكجيا النظـ الرقمية

بحيث تؤدم في النياية الى تعظيـ قدر الاستفادة مف تكظيؼ ىده  أشكاؿ حديثة منيا،

 .جيا في مجاؿ الاتصاؿ كالمعمكماتالتكنكلك 

–يككف جياز الحاسب بما فيو مف برامج كفي ىذه الحالة أولا:الاتصال بالحاسب وبرامجو: 

مادامت ىذه البرامج ىي الرسائؿ المستيدفة  طرفا في عممية الاتصاؿ، –تمثؿ قاعدة بيانات 

 التي تتسـ بالفاعمية كتكفر لممتمقي المعكمات التي يريدىا في الكقت كالمكاف الذم يحدده،

التصميـ سكاء كاف لأغراض  كيتفاعؿ مع ىذه البرامج كفؽ أسمكب تصميميا كاليدؼ مف ىذا

 التعميـ أك البحث في قكاعد البيانات أك التسمية كالترفيو.

كفي ىذه الحالة تعتبر الحكاسيب أجيزة طريفة لقكاعد الاتصال بقواعد البيانات:  ثانيا:

يتصؿ بعدد مف الحكاسب تككف فيما  serverالبيانات التي يتـ تخزينيا عمى حاسب رئيسي 
                                                             

 30، 27أمينة نبيح نفس المرجع السابؽ ، ص ص     19
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محمية داخؿ المؤسسة أك المنظمة ،تتيح لكؿ مسئكؿ أك مستخدـ الدخكؿ عمى بينيا شبكة 

أك تكنكلكجيا المكجات   cable قكاعد البيانات ك الاستفادة منيا مف خلاؿ الاتصاؿ الكابمي

بيف الحكاسب كالحاسب الرئيسي أك بيف الحكاسب كبعضيا في تنظيمات معينة  wifiالاذاعية 

 ت الاكستران داخؿ التنظيـ المؤسسي ،ك intrane  ات الانترانت للاتصاؿ. أك باستخداـ شبك

extranet  للاتصاؿ بالعملاء ك المساىميف كالفركع أك المؤسسات الاخرل في الخارج كما سبؽ

 كأف أكضحنا مف خلاؿ شبكة الانترنت

كيقترب ىذا الاتصاؿ مف شكؿ الاتصاؿ ثالثا: الاتصال المباشر من خلال الشبكات : 

حيث يعتمد عمى الشبكات في الاتصاؿ بالآخريف   on line  المكاجيي كاف كاف يتـ مف بعد

سكاء كاف اتصالا شخصيا أك بالمجمكعات الصغيرة ،كلذلؾ يعتبر كارت الترميز الرقمي 

modem  الصكتية أك المصكرة ،أك الرسائؿ  الإشاراتمع أجيزة التمفزيكف ضركرة لتحكيؿ

ثـ اعادة الترميز الرقمي الى الرمكز المغكية  modulatorية عند الارساؿالمكتكبة الى رمكز رقم

 .                                                                        demodulatorالمكتكبة أك المسمكعة أك الايشارات المصكرة 

الذم يمكف أف يتـ  internet relayكفي ىذه الحالة يمكف الاتصاؿ مف خلاؿ الحكار المباشر 

كيمف أف  voiceأك صكت messageفي شكؿ الحكار المكتكب بتبادؿ الرسائؿ عمى الشاشة 

. كلا تقؼ الرسائؿ newsgroupيككف الاتصاؿ بفرد كاحد،أك بأفراد آخريف في شكؿ مجمكعات 

اعيا المتبادلة في ىذه الحالة عند حدكد الرمكز المكتكبة كلكف تبادؿ الصكر كالرسكـ بأنك 

 خلاؿ ىذا الحكار.
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 videoكما يمكف أف يككف الاتصاؿ مصكرا كما في أحكاؿ المؤتمرات بالفيديك عبر الشبكات 

conference  الذم ينقؿ الحكار بالصكت ك الصكرة عبر الشبكات ، كتتسـ الاشكاؿ السابقة

 تزامني الرسائؿ لابالتزامف في الحكار أك تبادؿ الرسائؿ كيمكف تبادؿ الرسائؿ كيمكف تبادؿ 

صر الاتصاؿ الرقي في . كيكضح الشكؿ التالي عنا emailكما في أحكاؿ البريد الالكتركني 

 20.ىذه الحالات

 

 

 

 

 

 

 

                    

 

                                                             
‌117،119  ص ، ص 2004،  3محمد عبد الحميد ، نظريات الاعلاـ كاتجاىات التأثير ، عالـ الكتب ، القاىرة ، ط  20
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  حاسب المصدر  

                                            حاسب المصدر    ائـ بالاتصاؿ             صدر القالم

                                                                                                                                                                

                                                                                               

) 

                                                                               

 

  (1رقـ ) شكؿ

                                  21عناصر الاتصاؿ الرقمي مف خلاؿ الشبكات  

نظرا لمتزايد الضخـ في عدد مستخدمي  رابعا : الاتصال الرقمي من خلال الشبكات:  

المرسكمة  تالاحتمالاالشبكة العالمية لممعمكمات )الانترنت( ك الشبكات العاممة عمييا. ك 

فقد سعت الاعلاـ كاستبداؿ الانترنت بيا ،بانصراؼ مستخدمييا عف التعرض الى كسائؿ 

جذب مزيد مف جميكر دائمة ليا عمى الشبكة ل  sitesلاعلاـ الى استئجار مكاقعكسائؿ ا

 المتمقيف الى المكاد الاعلامية التي تعرضيا عمى ىذه المكاقع.

                                                             
‌41، الإتصاؿ ك الإعلاـ عمى شبكة الأنترنت، مرجع سابؽ، ص محمد عبد الحميد 21

المعالجة       الرسالة 
  الرقمية

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌modulator 

الرسالة      المعالجة 
 جياز demodulato  الرقمية 

 الارساؿ

 جياز

 المستقبؿ

 جياز الاستقباؿ  

 الشبكات )الخكادـ(

 حاسب المستخدـ
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التي بدأتيا الشبكة العنكبكتية )شبكة  hyper textكساعد عمى تشجيع ذلؾ خدمة النص الفائؽ 

( كاتاحت بذلؾ التجكؿ المتعاقب ك المرتبط بالنصكص ذات العلاقة ببعضيا ، .w.w.wالكيب 

كتطكر استخداـ الكسائؿ المتعددة عمى الشبكة ، بالاضافة الى ما تتميز بو مف مزايا ترتبط 

بتكنكلكجيا الاتصاؿ الرقمي ك أىميا التفاعمية . بالاضافة الى أف جميكر المستخدميف 

الشخصي ك  –سيط المناسب لأشكاؿ الاتصاؿ التقميدم الأخرل لمشبكة أصبح يرل فييا الك 

باستكماؿ الاتصاؿ بيف أجيزة الحاسب الخادـ في الشبكات المحمية ك الجياز  –الجمعي 

الخادـ في الشبكات المحمية ك الجياز الخادـ ليذه الشبكة كتميز الاتصاؿ بذلؾ بعالمية 

 22نت.مف خلاؿ الانتر  global communicationالاتصاؿ 

 وظائف الاتصال الرقمي ::2-1-6

حاجات مستخدمي الشبكة كتحقيؽ  لإشباعيتـ تكظيؼ الاتصاؿ الرقمي كاتصاؿ اجتماعي 

أىدافيـ ،خاصة كأف نظاـ المعمكمات في الاتصاؿ الرقمي يؤكد لدل الفرد مكثكقية ىذا 

 ك التالي:النظاـ كصلاحيتو حكصمنا مجمكعة مف الكظائؼ ليذا الاتصاؿ الحديث عمى النح

                                                             
الميدم الدىبي، أمجد السباعي، محمد معمرم،الاتصاؿ الرقمي في مؤسسات التعميـ العالي ،مذكرة   22

، تخصص صحافة مطبكعة ك الإلكتركنية، قسـ مكممة لنيؿ درجة الماستر في عمكـ الإعلاـ ك الإتصااؿ

 .44، ص 2018،2019العمكـ الإنسانية، كمية العمكـ الإنسانية ك الإجتماعية ك العمكـ الإسلامية، 
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، تقكـ العديد  بجانب المكاقع الاعلامية المعركفة التي أفرزىا الاتصاؿ  الرقمي:  الاعلام‌. أ

مف المكاقع الاخرل بتقديـ معمكمات حكؿ الكقائع ك الأحداث العالمية، في اطار الخدمة 

الاعلامية المتكاممة التي تراىا ىذه المكاقع كىذا ما نمتمسو جميا في مكاقع التكاصؿ 

 الاجتماعي.

تعطي سيكلة كسرعة الاتصاؿ الرقمي ككفرة معمكماتو القدرة عمى :  التعبئة الفكرية‌. ب

القياـ بتعبئة أفكار الكثير مف فئات المستخدميف ،كىذا ما يجعؿ المستخدـ يتجاكز 

كتسيـ ىذه الكفرة ، المشكلات الخاصة بعدـ كفاية المعمكمات كالغمكض الناتج عف ذلؾ

بجانب مساعدة الفرد في ، ي للأحداث كتفسيرىا كقراءة مابيف سطكرىافي الادراؾ الكاف

أك التحكؿ عنيا خصكصا في أكقات الأزمة أك عدـ ، تشكيؿ الاتجاىات كتدعيميا

 الاستقرار.

تتبمكر التأثيرات الكجدانية ك السمككية مف خلاؿ :  تدعيم التأثيرات الوجدانية والسموكية‌. ت

عمى مكاقع الشبكة أك الاتصاؿ بالغير ،حيث تدعـ ىذه  الرسائؿ التي يتبادليا الأفراد

خصكصا بيف الفئات التي تجتمع فييا نفس ، الرسائؿ مشاعر القمؽ ك الخكؼ كالمقاكمة

الخصائص أك المصالح المشتركة ،كىذا يظير في فترات التكتر كعدـ الاستقرار ك 

 الأزمات.

يقؼ عمى تدعيـ  تصاؿ الرقمي لااف مفيكـ نظاـ المعمكمات في الاالتسمية والترفيو : ‌. ث

الاتصاؿ بالغير كمعرفة الأخبار كتفسيرىا فقط،كلكنو يمتد ليشمؿ التسمية كالترفيو أيضا 
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الزائر لتحقيقيا كىي كميا  ،باعتبارىا أحد الحاجات كالأىداؼ التي يسعى المستخدـ أك

ما مف مف كظائؼ الاتصاؿ الرقمي فكسائؿ الاتصاؿ بمختمؼ انكاعيا تكفر جانب ىا

التسمية ك الترفيو في ظؿ الكجكد المحدكد لمثؿ ىاتو الخدمات في كسائؿ الاتصاؿ 

كفضاء للاسترخاء كالتنفيس العاطفي ، المشاكؿالتقميدية ،فيي تعتبر فضاء لميركب مف 

 ؿ عمى المعة الثقافية ك الجمالية.عمى ذلؾ الحصك كمؿء لكقت الفراغ ،زد 

ظيكر الاتصاؿ الرقمي زادت فرص الحكار ك بالتفاعل و التعويض الاجتماعي : ‌. ج

التكاصؿ الانساني بيف البشر عبر الفضاء الافتراضي ،بصفتو بيئة متعددة الجكانب 

يمكف تخيميا مف الحياة الرقمية ،كظيرت كيانات  كمعقدة بقكة ،نشأت مف أشكاؿ لا

مفردات اجتماعية مفترضة لـ تكف مكجكدة في السنيف القميمة الماضية فظيرت بذلؾ 

انسانية جديدة كأشكاؿ كصيغ حديثة في الحياة الرقمية ،في ىيئات جماعات رقمية يتـ 

 تحاكر البشر عبرىا .

يكفر الاتصاؿ الرقمي خدمات متعددة كفضاءات كاسعة لحرية الرأم ك التعبير الحر: ‌. ح

 التعبير ،في ظؿ انعداـ مثيلاتيا في كسائؿ الاعلاـ ك الاتصاؿ التقميدية ،كىذا رغـ

عمميات الحجب ك الرقابة عمى الكثير منيا خاصة في الدكؿ العربية بفعؿ دكتاتكرية 

     الفترة الأخيرة كانت خدمات الاتصاؿ الرقمي خاصة منيا  يالسمطة فييا ،لكف ف

twitter كfacebook  كالمدكنات سببا في زكاؿ ىاتو الأنظمة كلـ تفمح سياسة القمع ك

 الحجب معيا.



 انُظزي               انًبحج الأول: الإتصال انزقًي جاَبانفصم انثاَي: ان
 

46 

 

اف الانترنت تمثؿ عالما رمزيا يقترب أك يبتعد مف الكاقع المعاش رمزي: العيش في عالم ‌. خ

تمقائيا كبنفس الشكؿ كلا ينتقؿ الى الكاقع ، ىذا المستكلي ،كمف ثـ فاف تأثيرىا قد يظؿ ف

لاؿ رمزية ظاىرة رمزية ك الفرد يتعامؿ مع محتكياتيا مف خ تفالانترنك المضمكف ،

لأف جاذبية ملازمة بيف الكاقع المعاش ك العكامؿ الرمزية ،ك النص ك الصكرة كالفيدي

المحيطة ،أم مستكل آخر مف ىذه الحقائؽ المعبر عنيا لغكيا أك عف طريؽ الرمكز أك 

الى العالـ الرمزم قد يككف تمقائيا أك رغبة في الافلات مف الكاقع  ءفالمجك الصكرة 

ف ،أما الاتصاؿ الرقمي فيك فتح باب المعاش ،كالعكدة اليو يفرضيا الكجكد المكاف كالزما

 23الخياؿ ك التأمؿ لممستخدـ كمعايشة عكالـ متعددة غير مطركحة في كاقعو.

 

 

 

 

                                                             
 133، 129، مرجع سابؽ، ص ص محمد عبد الحميد ، نظريات الاعلاـ كاتجاىات التأثير  23
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 تمييد :

صكرتيا لدل  بإبرازفي ظؿ التطكرات التكنكلكجية المتقدمة ،أصبحت معظـ المؤسسات تيتـ 
،مف خلاؿ الاستراتيجيات  السكؽجميكرىا عمى أحسف كجو كذلؾ مف أجؿ ضماف البقاء في 

ة سصكرة حسنى عف المؤس اتجاىات الجماىير ك ترسيخثير عمى الاتصالية التي يمكنيا التأ
 في أذىانيـ.

 عنو مفالاستغناء لأم مؤسسة كما كقد أصبح الاتصاؿ الرقمي اليكـ كسيمة بقاء لا يمكف 
التنافسية ،كعميو ييدؼ ىذا الفصؿ الى تبياف كشرح كؿ كتعزيز ميزتيا  أدائياخلاؿ تطكير 

 ة ك أثر تطبيؽ الاتصاؿ الرقمي في المؤسسة.مف الصكرة الذىنية ك المؤسسة الخدماتي

 

 

 

 

 

 

 



 انصىرة انذهُيت: لاول انُظزي           انًبحج ا جاَبانفصم انثاَي: ان

 

49 

 

 الصورة الذىنية: مفيوم :2-2-1

حيث عرقيا البعض  مصكرة الذىنية ل صريح تحديد مفيكـاختمؼ العمماء ك الباحثكف في 

يتككف في الذىف ك الانطباع الذىني ، أم أنيا نتاج عمميات تتصؼ  بأنيا : الشكؿ المذم

بالمركنة ، بحيث تتطكر كتتعمؽ كتقبؿ التغيير ، اذ يؤثر عمى معارؼ الشخص حسب البيئة 

المتي يعيش فييا كتؤثر عمى تطكره الاجتماعي المرتبط بالكاقع المذم يتكاجد فيو ، كتغير 

اسية ك الثقافية مف حكلو كبالتالي فالصكرة الذىنية كفؽ الأكضاع الاقتصادية ك الظركؼ السي

 24ىذا التعريؼ ىي انطباع في أذىاف الأفراد ك الجماعات نحك مسألة ما.

كما تعرؼ الصكرة الذىنية أيضا عمى أنيا : كصؼ الشيئ كما فيمو الانساف كاستقر في 

" ك روبنسون " ركم " ذىنو ك عقمو فيي صكرة عقمية تتسـ بالمركنة ك التفاعؿ المستمر كي

أف المفيكـ البسيط لمصطمح صكرة المنشأة يعني : الصكرة العقمية المتي تتككف في باولو " 

أذىاف الناس عف المنشآت المؤسسات المختمفة ، كقد تتككف ىذه الصكرة مف التجربة 

الغير المباشرة أك الغير مباشرة كقد تعتمد عمى الأدلة ك الكثائؽ أك الشائعات ك الأقكاؿ 

 25مكثكقة ، كلكنيا في نياية الأمر تمثؿ كاقعا صادقا لف يمحى مف رؤكسيـ .

                                                             
، ص  2017ك التكزيع ، عماف ،  رضكاف بالخيرم ، العلاقات العامة كصناعة الصكرة الذىنية ، دار مجدلاكم لمنشر   24

17 . 
أحمد جبار مجمة الركاؽ لمدراسات الاجتماعية ك الانسانية ، الصكرة الذىنية : قراءة في أبعاد المفيكـ نقاط التقاطع ك   25

‌.282، ص  2022، الجزائر  1مة ، ط ىنية كعلاقتيا بالغلاقات العاالاختلاؼ بيف الصكرة النمطية ك الذ
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مف خلاؿ تعريفو لصكرة المرشح في كينيث بولدنغ كىناؾ تعريؼ آخر لمصكرة الذىنية قدمو 

الانتخابات بأنيا مجمكعة الانطباعات الذاتية التي تتككف عنو في أذىاف الناخبيف كىذه 

ككف أفكارا عف القيـ السياسية لممرشح أك عف شخصيتو أك مقدرتو الانطباعات يمكف أف ت

 القيادية .

أف : الصكرة الذىنية تبنى عمى خبرات الانساف السابقة منذ لحظة الميلاد  بولدينغكيرل 

 26كربما قبؿ ذلؾ ك الجنيف في بطف أمو.

أك حدث قابؿ  الشيئ لإدراؾكما تعرؼ أيضا الصكرة الذىنية عمى أنيا استحضار ذىني 

 يثارة ما. إلمبقاء عبر الزماف ك المكاف ليعاد احياءة نتيجة كقكع 

كيقصد بيذه الدراسة صكرة معينة في أدىاف الزبائف حكؿ سمعة أك خدمة أك علامة تيجارية 

 27مكجية لمسمكؾ الشرائي مشكمة اتجاىات اما سمبية أك ايجابية. 

 

 
                                                             

، ص ص  1983،  1عمي عجكة ، العلاقات العامة ك الصكرة الذىنية ، عالـ الكتب لمنشر ك التكزيع ، القاىرة ، ط   26

11 - 13. 
رسالة عمي محمد الخطيب ، أثر الخداع التسكيقي في بناء الصكرة الذىنية لممستيمكيف في سكؽ الخدمات الأردني ،   27

‌.12، ص  2011،  جامعة الشرؽ الأكسط ماجستير تخصص ادارة أماؿ ،
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 طبيعة الصورة الذىنية: :2-2-2

الصكرة اك ضعفيا عند الافراد المذيف تتككف لدييـ تبعا لدرجة الاتصاؿ بينيـ كبيف  تتكقؼ قكة

 اك تأثرىـ بنشاطيا.، ،كمدل اىتماميـ بيذه المؤسسات المؤسسات المختمفة

كيمكف التعرؼ عمى ىذه الصكر كقياس التغييرات التي تطرأ عمييا رغـ اف ىذه التغييرات 

كما انو مف الطبيعي اف يصعب عمى الفرد تككيف صكرة عف شيء لـ ، تككف غالبا بطيئة

 .تككف غالبا ضعيفة كقابمة لمتغيير، الصكر التي تتككف عف أشياء بعيدةيعرفو. كما اف 

كقد نشأ الاىتماـ بالصكر الذىنية في عصرنا ىذا مف حقيقة مفادىا أف الناس يفترض أف 

كلايات المتحدة ، أك الاتحاد السكفياتي ، أك يككف لدييـ صكر صحيحة عف أشياء كثيرة كال

الشعكب الافريقية كقد لا يعرؼ الناس شيئا عما سبؽ ذكره مف شعكب أك اتحادات أك 

شركات أك غيرىا لكنيـ اذا ما تمقك معمكمات كثيرة عنيا كتككنت بالتالي صكر معينة في 

 لعادية.يـ فانو يصعب تغيير ىذه الصكر تغييرا حاسما في الظركؼ اأذىان

في اغمب الاحكاؿ يميؿ الى التمسؾ بما لديو مف صكر،كما انو يتعصب ليذه  فالإنساف

رسالة لا تتفؽ معيا.ك ىذا لا يعني اف الصكر  لأمالصكر ك يتحيز ليا،فلا يقبؿ التعرض 

م تغيير في مختمؼ الظركؼ ك أالتي تتككف في اذىاف الافراد تظؿ ثابثة في محاليا بلا 

 الاحكاؿ.
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ك الجمكد  تستاتيكية، كلذلؾ فيي لا تتصؼ بالثباإكليست عممية  ةفالصكرة عممية ديناميكي

كتتعمؽ كتقبؿ  كتتعدد، كتتسع، كتنمك، فتتطكر، نما تتسـ بالمركنة ك التفاعؿ المستمرإك 

 28التغيير طكاؿ الحياة.

 أنواع الصورة الذىنية:: 2-2-3

الخاصة بمؤسسة ما لا بد مف التعرؼ عمى  لكضع حطة اك برنامج لدراسة الصكرة الذىنية 

الكاقع الفعمي لمصكرة الذىنية كانعكاساتيا كذلؾ لا بد مف التعرؼ عمى الأنكاع المختمفة 

 لمصكرة الذىنية.

صكرة المرآة: يقصد بيا انعكاس الصكرة في ادىاف جميكر المؤسسة نفسو كخاصة قادتيا  -

الخارجي عف المؤسسة فيما بعد ك يجب اف م يتخذه الجميكر ذكتككف بداية الانطباع ال

 29.ـالعا الرأميكضع في الاعتبار عند اجراء ابحاث الصكرة الذىنية اك 

الصكرة الحالية: تعكس الطريقة التي ينظر بيا الجميكر الخارجي لممؤسسة كتعتمد الصكرة -

المعمكمات  الحالية عمى التجربة كالخبرة كمدل تدفؽ المعمكمات لمجميكر كما تتميز بو تمؾ

نطباع ك فراغ كقدرة عمى تحقيؽ الفيـ فالصكرة الذىنية الصحيحة تككف ناجحا للإأمف فقر 

 .الصحيح

                                                             
 .12-11ص ص  مرجع سابؽ،فس ن عمي عجكة، 28
‌
‌
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الصكرة المأمكلة: كتعرؼ بانيا الصكرة المرغكبة التي تيدؼ المؤسسة الى تحقيقيا كعادة -

 عنو ما ترتبط تمؾ الصكرة بمكضكع جديد لـ يخصؿ الجميكر الخارجي عمى معمكمات كاممة 

الصكرة المتعددة تحدث عندما يتعرض الافراد الى ممثميف مختمفيف لممنشاة يعطي كؿ منيـ -

انطباعا مختمفا عنيا كمف الطبيعي لف يستمر ىدا التعدد طكيلا فانو يتحكؿ الى صكرة 

 إيجابية اك الى صكرة سمبية.

الاعتبار المنشئات الصكرة المثمى: ىي أمثؿ صكرة يمكف اف تتحقؽ ادا اخدنا في عيف  -

 ، ككذلؾ يمكف اف تسمى بالصكرة المتكقعة.ركجيكدىا في التأثير عمى الجماىي الأخرل

الصكرة المؤسساتية تككف عمى المستكل الكطني اك الدكؿ مف جية كتخص الجميكر العاـ  -

 التي تمثميا المؤسسة كتعبر عنياكىي تتطكر بفضؿ اتصاؿ يعتمد عمى القيـ ، مف جية ثانية

 كخاصة المجاليف الاجتماعي كالاقتصادم.،

 الصكرة المينية ترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة ككيفية أدائيا لو. -

تتطكر مف خلاؿ تكاصميا القبمي اك البعدم مع جميكرىا الخارجي : الصكرة العلائقية -

 كالداخمي.
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بغية تنمية كتشخصيا نكعية العلاقات التي تربط الجميكر بالمؤسسة : الصكرة العاطفية -

 30الرأسمالية كالكدية بينيما.

صكرة المنتج اك الخدمة ىي الصكرة التي تنتج عف الجيكد الاعلانية التي تقكـ بيا المؤسسة 

 كتركز عمى الخصائص النكعية لممنتج اك الخدمة كما تتمتع بو مف مستكل اك جكدة.

البكرصة ك ، المادية العناصر المعنكية :ك تتجسد عدة صكر أخرل كالصكرة الاجتماعية ك

ىاتو الصكرة تحدد  البنكؾ ك صكرة المسؤكليف ك كذلؾ بالنسبة لمكانة ك سمعة المؤسسة

الانطباع العاـ الذم ينميو الافراد حكؿ المؤسسة ك يمكف القكؿ بانيا ىي شخصية المؤسسة 

  31تمؼ الجماىير.خالمتككنة مف طرؼ م

 المؤسسة الخدماتية:مفيوم  :2-2-4

باعتبار المؤسسات الخدماتية مف أحد القطاعات الفعالة في المجتمع فالاىتماـ بيا يتزايد 
كمف ىنا فسكؼ نتطرؽ  بمد، لأمكينبع بما يحققو ىذا القطاع مف ارباح عمى الدخؿ الكطني 

 كبعض العناصر التابعة ليا. مراحميا لى مفيكميا،إ

                                                             
دراسة مكممة لمحصكؿ  لمعلاقات العامة في تشكيؿ الصكرة الذىنية لدل الصيادلة، الدكر الاتصالي يزف اكرـ النكافمة،  30

 . 19 -17ص ص  ، 2020 جامعة الشرؽ الاكسط، كمية الاعلاـ، قسـ الاعلاـ، عمى درجة الماجستير في الاعلاـ،
مذكرة تخرج  المتمكقع ك اليكية،ادارة الصكرة،  الصكرة الذىنية لممؤسسة: ،،سارة دخيؿ، جيياف زدكرم نجلاء خكالدية، 31

لنيؿ شيادة الماستر ،تخصص اتصاؿ ك علاقات عامة،قسـ عمكـ الاعلاـ ك الاتصاؿ،كمية العمكـ الانسانية ك 

      .20-19،ص ص 2022-2021الاجتماعية،
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:المؤسسة الخدماتيةتعريف   

 مف التعاريؼ التي أعطيت لممؤسسة الخدمية ما يمي:

تعرؼ المؤسسة الخدمية عمى انيا منظمة تقكـ عمى أساس اشخاص قادريف ك متمكنيف مف 

 العممية الاقتصادية بكسائؿ خاصة تيدؼ الى تحقيؽ الربح.

اك ىي تمؾ المؤسسة التي تقكـ بإنتاج خدمات غير مممكسة مثؿ البنكؾ ،الفنادؽ،ك  -

32شركات التاميف ك مؤسسات الطيراف ك شركات المقاكلات.  

مراحل المؤسسة الخدمية: :2-2-5  

مرت المؤسسة الخدماتية بعدة مراحؿ خلاؿ دكرة حياتيا، فالمؤسسات التي نراىا اليكـ لـ تكف 

عمى حاليا في مف اكؿ مرة بؿ كاف ذلؾ لعدة تغييرات متكاصمة ك سكؼ نتطرؽ بالتفصيؿ 

ىذه المراحؿ بمميزاتيا ك خصائصيا: لأىـ  

:صؿ: المؤسسة الأ المرحمة الأولى -  

                                                             
تر ،تخصص عمـ مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماس مظاىر التفاعؿ الاجتماعي في المؤسسات الخدماتية، ياسميف بكبندير، 32

-25،قالمة.ص ص 1945مام 8جامعة  كمية العمكـ النسانية كالاجتماعية، قسـ عمـ الاجتماع، الاجتماع تنظيـ كعمؿ،

27‌
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ك تتعمؽ بإيجاد ك تحديد حاجات ك رغبات  التأسيستعرؼ ىذه المرحمة بمرحمة البناء ك 

كانت مادية اك معنكية لتقديـ  سكاءجديدة لتمبيتيا مف خلاؿ التنسيؽ بيف مجمكعة الكسائؿ 

ك لكف بتركيبة ك خصائص مختمفة ك ، خدمة جديدة اك خدمة جديدة اك خدمة مكجكدة مسبقا

                            ب عمى المؤسسة الخدماتية الالتزاـ ب:في ىذه المرحمة يج

 *إقامة ك تكطيد مفيكـ الخدمة .

 *تحديد الفئات المستيدفة.

 *تحديد نظاـ الإنتاج ككضعو قيد التطبيؽ في المؤسسة.

كيتكقؼ نجاح ىذه المرحمة عمى قيد المؤسسة الخدماتية عمى تحديد كتطكير الأفكار 

 الإنتاجية في صناعة الخدمات 

التطكر الجغرافي كالتنظيـ العقلاني لمفركعالمرحمة الثانية: -  

ىدؼ المؤسسة الخدماتية في ىذه المرحمة اختيار التشكيمة اك الصياغة التنظيمية التي تسمح 

انتاج الخدمة الأصؿ في المؤسسة بطريقة تظمف النمك ك المردكدية ك يجب عمى  ليا بإعادة

المؤسسة الخدماتية في ىذه المرحمة الالتزاـ بما يمي:*تنميط مختمؼ النشاطات الإنتاجية 

 لتسييؿ عممية إعادة انتاج الخدمة .

 *تحديد معايير الخيارات الإنتاجية المتاحة.
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نكع المكارد البشرية المطمكبة في كؿ كحدة مف كحدات المؤسسة. *تحديد  

 : مرحمة النمكالمرحمة الثالثة -

في ىذه المرحمة قد يككف النمك سريعا مما يساعد المؤسسة الخدماتية عمى تكسيع نشاطيا ك 

الانتقاؿ مف سكؽ محمي صغير الى تغطية كؿ التراب الكطني ، مع إمكانية استعماؿ كسائؿ 

ـ كاتصاؿ أخرل تسمح فييا باستثمار صكرتيا بشكؿ افضؿ كما يسمح ليا تكسيع إعلا

 نشاطيا ك انتشارىا الجغرافي السريع 

 ك تتمثؿ العناصر الضركرية ليذه المرحمة ما يمي: *اختيار طريقة النمك ك التكسع المناسبة 

 بناء شبكة عمؿ فعالة. *

إرساء القكاعد التسكيقية بالمؤسسة انشاء الكظائؼ الأساسية لممؤسسة التي أىميا  *

كالاتصاؿ الى جانب الكظائؼ الأخرل، التي تسمح بتطبيؽ سياسات المؤسسة ك تزكيد 

 كحداتيا المختمفة بأنجح الكسائؿ الازمة لتقديـ خدمات الجكدة ك المستكل.

ي كما اف ىذه المرحمة جد ديناميكية ك عممية بالنسبة لممؤسسة ك تحفيزية بعماليا ك تقتض

 أيضا بتشبع السكؽ المستيدؼ .

النضج: في ىذه المرحمة يتسـ نشاط المؤسسة الخدماتية بالاستقرار ، المرحمة الرابعة:  -

حيث يتكقؼ نمك رقـ اعماليا بسبب تشبع السكؽ المحمية ك اشتداد المنافسات ، ك يصعب 
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بح مف عمى المؤسسة الحصكؿ عمى عملاء جدد ك بالتالي تكسع حصتيا السكقية ك يص

ك في ىذه  ك صغيرة جداأضعيفة  الصعب انشاء مؤسسات جديدة ذات مردكدية في أسكاؽ

 المرحمة تظير مجمكعة مف المخاطر :

 ىماؿ مراقبة التكاليؼ بدقة.إ*الفتكر ك 

 ىتماـ بالإدارة ك تسيير الإطارات الدائمة لممؤسسة .الإ *

 القدرة عمى تجديد ك تطكير خدماتيا ك تنكعيا. *

كثر بالمعايير الاستراتيجية مف الانفتاح أرم المؤسسة الاىتماـ سيىذه المرحمة ينبغي لمفي 

 عمى الأسكاؽ ك تطكير نظرة مستقبمية كاسعة.

ك الرجكع: بعد مركر المؤسسة الخدماتية بالمراحؿ أالانحدار  المرحمة الخامسة: -

يمكف اف تتفاداىا الأربعة السابقة ىناؾ احتماؿ دخكليا في مرحمة الانحدار ك التي 

 ادا ما التزمت المؤسسة بالتعميمات الكاردة في المراحؿ الأربعة السابقة .

ك يمكف إعادة تجديد نشاطيا ك مساعدتيا عمى الاستقرار مف خلاؿ:إعادة ادخاؿ تعديلات 

                                                     جديدة عمى الخدمة كتطكير خدمات جديدة مف خلاؿ :

نشاء سمسمة خدمات متكاممة مكجية لنفس العملاء .إ *  

 محاكلة تكييؼ الخدمات الأساسية لممؤسسة مع أسكاؽ جديدة . *
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 33اقتراح خدمات جديدة لفئات معينة مف العملاء. *

خصائص المؤسسة الخدمية: :2-2-6  

يمي: لممؤسسة الخدمية خصائص تميزىا عف باقي المؤسسات الأخرل ك مف أىميا ما  

صعكبة تطبيؽ المعايير المكضكعية لرقابة الجكدة في المؤسسة الخدمية عكس المؤسسات  *

الصناعية  ، كما اف تطبيقيا يخضع عادة للاعتبارات الشخصية ك ىك ما يؤدم لصعكبة 

 الرقابة عمى جكدة الخدمات .

بتقديـ خدمات  كما تتميز المؤسسة الخدمية بالتنكع ك التعدد فتكجد مؤسسات خدمية تقكـ *

 أساسية كالصحة ك التعميـ.

كما تنفرد المؤسسة الخدمية بانيا كحدة اجتماعية انشات خصيصا لتحقيؽ أغراض معينة  *

 ك مصالح تعمؿ عمى تحقيؽ الاستراتيجية العامة التي تسعى الييا ىذه المؤسسات .

انتاجيا ،بؿ ك عملاء المؤسسة الخدمية يحصمكف عمى ما يطمبكنو مف خدمات في أماكف  *

 نتاجيا مشاركة مباشرة .إيشارككف في 

                                                             
مسغكف نكر اليدل، دلاؿ فاطمة الزىرة، استخداـ كسائؿ الاتصاؿ الحديثة في المؤسسات الخدماتية  33

تخصص: اتصاؿ كعالقات عامة، قسـ العمكـ الإنسانية، كمية  البنكية، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر،

 .42 -39، ص ص 2020-2019 العمكـ الإنسانية كالاجتماعية، جامعة خميس مميانة،
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 تتميز المنافسة في المؤسسات الخدمية بشدتيا ك ارتفاع معدؿ التقميد فييا. *

تقكـ مؤسسة الخدمات بتحكيؿ تشكيمة مف الدخلات المادية الى مخرجات غير مممكسة  *

 34ماديا.

ىداف المؤسسة الخدمية:أ :2-2-7  

الى تحقيؽ اىداؼ عدة في مختمؼ المجالات ك يمكف تمخيصيا تيدؼ المؤسسة الخدمية 

 فيما يمي :

تيدؼ الى ترقية العمؿ مف خلاؿ الدارة ك تكفير جك مناسب لمعمؿ ك  المجال الداري: -

 منح الحكافز لمعماؿ .

ك التقنيات التي تقكـ بيا مؤسسة  تالاستراتجياف جميع إ المصداقية في سكؽ الخدمات: -

 الخدمات ليا غاية ك اىداؼ ترمي الى اتساع رقعة التجارة ك سمعة المؤسسة.

 تكفير الضماف الشخصي مف مصدر مكثكؽ فيو . -

 شيادة العملاء . -

 الانتماء الى الجمعيات المينية . -
                                                             

قرم كردة، مكانة المسؤكلية الاجتماعية في المؤسسات الخدماتية، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماستر، تخصص تسكيؽ   34

 .58، ص2020 -2019تجارية، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، ال فندقي سياحي، قسـ العمكـ
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 صكرة المؤسسة. -

 ترقية النمك الاقتصادم ك التطكير. -

 درات عمى المستكل الدكلي .رفع الصا -

 منافسيف في كؿ مكاف في العالـ . -

 منح امتياز في المعاملات الكطنية في تجارة الخدمات. -

 : المجال الاجتماعي-

 امتصاص الفائض مف العمالة بتاميف فرص العمؿ . -

 تمبية حاجات المستيمكيف ك تحقيؽ الاشباع ك الرضا في المجتمع. -

 خدمات معتدلة الثمف.انتاج ك تقديـ  -

 الترخيص بمزاكلة الحرؼ ك الميف كفتح المحلات العامة كمراقبتيا. -

 :المجال الثقافي -

العمؿ عمى تكعية العماؿ بصفة عامة لمكاكبة سيركرة التقدـ الحاصؿ في المجتمعات  -

ي ك المتقدمة مف ناحية الخدمات التي تقدـ باحدث الطرؽ ك تشحيع النشاط الثقافي كالرياض

 الاجتماعي ك المساىمة فيو ك تطكير المنظكمة الصحية ك التعميمية.
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 تحقيؽ عائد مناسب لراس الماؿ المستمر .-المجاؿ الاقتصادم: -

تحقيؽ مكانة جيدة بيف المؤسسات الخدماتية ك خاصة الدكلية منيا حتى لا تككف ىذه  -

 السكؽ الدكلية.الأخيرة بغزك السكؽ الكطنية ك احتلاؿ مكانة ىامة في 

استمرار نشاط المؤسسة الخدماتية حتى يتـ تحقيؽ الاكتفاء الذاتي ك حتى لا يمجا افراد  -

المجتمع الى طمب الخدمات مف الخارج، كطمب قركض مف بنكؾ اجنبية مثلا مما يؤثر 

تفعيؿ المنظكمة الأمنية ك تحقيؽ العدالة الاجتماعية ك عدالة تكزيع -عمى الاقتصاد الكطف

 لخدمات.ا

انشاء قاعدة بيانات شاممة لجمع البيانات الطبيعية ك البشرية ك البيانات المتعمقة بتحديد  -

 35احتياجات المشاريع ك الخدمات 

                                                             
 .33-31ياسميف بكبندير، مظاىر التفاعؿ الاجتماعي، مرجع سابؽ، ص 35
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 : مكونات الصورة الذىنية:2-3-1

تتكون الصورة الذىنية لممؤسسة من مجموعة من العناصر وتتمثل ىذه العناصر 

 فيما يمي: 

 :صورة العلامة التجارية 

 تعرؼ العلامة عمى أنيا اسـ أك مصطمح أك رمز أك تصميـ أك خميط مف ىذه الأشياء كالتي

 خدمات المنتج ككذلؾ تفرؽ بينيا كبيف منتجات المنافسيف كاسـ العلامة ىكتحدد سمع أك 

 أحد مككناتيا.

الثقة  كتتمثؿ درجة النجاح المتكقع مف الاتصاؿ في تككيف صكرة ايجابية عف المؤسسة بتأثير

  في علاقتيا التجارية.

 ( :)فمسفة المؤسسة( صورة إدارة المؤسسةmanagement image) 

 إدارة المؤسسة ىك الرمز الذم تبديو المؤسسة لدل الجماىير، كذلؾ فإف فمسفة الإدارة في

 تصالات الناجحة في إدارة علاقاتيا مع الجياتقيادة العمؿ في أم مؤسسة كفي قيامو بالإ

 المختمفة تعتبر مف العناصر اليامة المككنة لصكرتيا لدل الجماىير حيث تشكؿ العناصر

 ة التنظيمية التي تكجو أداء كعمؿ إدارات المؤسسة المتعددة مف ناحية، كتحكـالحاكمة لمثقاف
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 تعاملاتيا مع الجماىير الخارجية مف الناحية الأخرل، كىي الإطار الذم يحدد كؿ اتصالات

 المؤسسة كرسائميا الى الجماىير، كتشكؿ صكرتيا الذىنية نحكىا. 

 :برامج المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة (programs corporate social 

responsibility) 

 كىي تجسد الأعماؿ الفعمية لممؤسسة كسياستيا الرسمية اتجاه المجتمع ككؿ كجماىير

 المؤسسة في كؿ ما يصدر عنيا مف قرارات كأفعاؿ، أم أنيا تيتـ بالأعماؿ الحقيقية

ي تقكـ بيا المؤسسة فلممؤسسة، ماذا تفعؿ؟ لذا تعتبر البرامج كالأنشطة المتنكعة التي 

 ك نحكىا برامجيا لممسؤكلية الاجتماعية عاملا مؤثرا في التأثير عمى عكاطؼ الجماىير

 كسب الثقة كالتأييد مف طرفيـ. لذا تعتبر البرامج المجتمعية كالبيئية المختمفة جزءا مف

 جماىيرمككنات الصكرة الذىنية لأنيا تجسد السمكؾ الأخلاقي لممؤسسة اتجاه المجتمع كال

  الداخمية كالخارجية.

 :صورة المؤسسة كمكان لمعمل (corporate image) 

 تؤثر انطباعات الجماىير عف المؤسسة كمكاف لمعمؿ عمى صكرتيا الذىنية مف حيث تكفير

 ربيئة صحية جيدة لمعامميف، كخدمات اجتماعية كحكافز كأجكر متميزة، كما يِثر المظي

 كنظافة كنظاـ في العمؿ عمى إدراؾ الجماىير ليا كمكاف الخارجي ليا مف مباني كأثاث
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 متميز لمعمؿ. 

 ( :أداء موظفي المؤسسةemployees ) 

 تتمثؿ في قدرة مكظفي المؤسسة عمى تمثيميا بشكؿ مشرؼ لدل الجماىير مف خلاؿ التعامؿ

 الطيب معيـ، كسرعة أداء المياـ المنكطة بيـ، مما يعطي انطباعا إيجابيا نحكىا.

 كفا( :ءة اتصالات المؤسسةcorporate effective communication) 

 تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقكـ المؤسسة بيا مع الجماىير الداخمية كالخارجية، كما تنقميا

 تصالات المؤسسة كتكضيح ىكيتيا، كفمسفتياإلمؤسسة في رسائميا لمجميكر، في تكامؿ ا

 36لمجماىير.

 تكوين الصورة الذىنية: : عوامل2-3-2

 يمكف إجماؿ العكامؿ المؤثرة في الصكرة الذىنية لممؤسسة في النقاط التالية:

 :عوامل شخصية 

 السمات الذاتية لمشخصية المستقبمة المعمكمات )التعميـ، الثقافة، القيـ(. _
                                                             

خديجة، دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة لدل جميكرىا الداخمي، مذكرة مكممة  ركانة صبرينة، أعمارة  36

لنيؿ شيادة الماستر فيعمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ، تخصص اتصاؿ كعلاقات عامة، قسـ عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ، كمية العمكـ 

 .1010-107، ص ص 2018الإنسانية كالاجتماعية، جامعة محمد الصديقبف يحيى،



 انذهُيتانصىرة : لاول انُظزي           انًبحج ا جاَبانفصم انثاَي: ان

 

67 

 

 بالمعمكماتقدرة الفرد عمى تفسير المعمكمات الخاصة بالمؤسسة كدرجة دافعيتو كاىتمامو  _

 المقدمة عف المؤسسة.

 الاتصالات الذاتية الفرد كقدرتو عمى امتصاص كتفسير المعمكمات الخاصة بالمؤسسة. _ 

 :عوامل اجتماعية 

 تأثير الجماعات الأكلية )الأفراد كالاصدقاء( عمى الفرد المستقبؿ المعمكمات أثناء تبادليا _

 في اتصالاتيـ.

 ات العملاء.تأثير قادة الرأم عمى اتجاى _

 تأثير ثقافة المجتمع الذم يعيش فيو الأفراد ك القيـ السائدة فيو. _

 :عوامل تنظيمية 

 ستراتيجية ادارة المنظمة التي تعكس فمسفة كثقافة المنظمة.إ _

 .عماؿ الحقيقية لممؤسسة ،سياستيا ك منتجاتياالأ _

 ء كالمنقكلة عبر كسائؿالرسائؿ الاتصالية الداخمية كالخارجية بيف المؤسسة كالعملا _

 الاتصاؿ المختمفة.
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 نكعية الكسائؿ الاتصالية المستخدمة لنقؿ الرسائؿ. _

 تصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف بالمؤسسة ك العملاء.الإ _

 عماؿ الاجتماعية التي تقكـ بيا المؤسسة لخدمة المجتمع.الأ-

 :عوامل اعلامية 

 المنافسة، كتأثيرىا عمى صكرة المؤسسة.الجيكد الاعلامية لمشركات  -

التغطية الاعلامية للأحداث الخاصة بالمنظمة في كسائؿ الاعلاـ كمدل سمبيتيا اك  -

 )المسؤكلية الاجتماعية، الأخلاؽ المينية، حماية المستيمؾ(.. إجابيتيا

 37حجـ الإىتماـ الذم تكليو كسائؿ الإعلاـ لأخبار المنظمة. -

 2-3-3قياس الصورة الذىنية: : أدوات 

 مع احتياجات كملاءتيالقياس مدل فعالية الاستراتيجية التي تتبناىا المؤسسة كمدل 

 عملائيا كمع اىداؼ ىذه الأخيرة، تقكـ المؤسسة باستخداـ كسائؿ متنكعة لقياس ذلؾ

                                                             
صادؽ زىراء، إدارة الصكرة الذىنية لممؤسسات كفؽ مدخؿ التسكيؽ بالعلاقات ، رسالة مقدمة لنيؿ شياذة الذككتكراه   37

عمكـ التسيير، تخصص تسكيؽ، كمية العمكـ الإقتصادية ك التجارية كعمكـ التسيير، جامعة أبي بكر بمقايد، تممساف الجزائر، 

 . 87،88، ص ص  2016-2015
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 كيمكف اختصار ىذه الكسائؿ فيما يمي:

 :تقكـ المؤسسة الخدمية في ىذه الحالة باستخداـ سبر الآراء كالاستبانات سبر الآراء 

بمستكل شيرة  لمعرفة مكقع ككضعية صكرتيا كحتى مدل تطكر ىذه الأخيرة كيتعمؽ الأمر

 المؤسسة أكثر مف مضمكنيا.

 تسمح التجارب الأكلية بتقييـ أثر الرسائؿ المنشكرة كاستعدادالتجارب الأولية : 

 تذكير ىذه المعمكمات تتـ مع عينات ممثمة لمجميكر المستيدؼ أك عف الجميكر عمى

 طريؽ المقابلات الجماعية. 

  :الكسيمة المرمكقة لممؤسسة مف أجؿ  الدراسات كالتحفيزات تقدـالتحفيزات و الدراسات

 38إستقباؿ ردةد فعؿ الزبائف.

 

                                                             
خكالدية، جيياف زدكرم، سارة خيمي، الصكرة الذىنية لممؤسسة: إدارة الصكرة، المتمكقع ك اليكية ، مرجع سابؽ، نجلاء  38

 .30ص 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

التطبيقي الجانب: الثالث الفصل . 

 .    المؤسسىة عن مفصمة فنية بطاقة: 3-1

نشأتيا ك الجزائر اتصالات مؤسسة عف مفصمة تاريخية نبذة:  3-1-1  . 

الجزائر اتصالات مؤسسة  كنشاطات أىداؼ: 3-1-2   

الجزائر اتصالات مؤسسة انجازات عف حصيمة :3-1-3  

لمدراسة الميداني الجانب :3-2  

الدراسة لبيانات الكيفي التحميؿ: 3-2-1  

 عمى سكيكدة بكلاية الجزائر اتصالات مؤسسة اعتماد مامدل: 3-2-2
خدماتيا في الرقمي الاتصاؿ . 

 الزبائف شبكة تكسيع في الرقمي الاتصاؿ مساىمة مامدل: 3-2-3
بسكيكدة الجزائر اتصالات في لمزبكف المقدمة الخدمات كتطكير . 

 متعامميف لدل الذىنية الصكر بناء في الرقمي الاتصاؿ أثر: 3-2-4
  .المؤسسة

 المؤسسة داخؿ الرقمي الاتصاؿ نظاـ سير تقييـ مامدل: 3-2-5
بسكيكدة الجزائر للاتصالات الخدماتية . 
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 : بطاقة فنية مفصمة عن المؤسسة:3-1

 نبذة تاريخية عن مؤسسة اتصالات الجزائر و نشأتيا. :3-1-1

كعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطكر المذىؿ الحاصؿ في تكنكلكجيات الإعلاـ 

طاع البريد بإصلاحات عميقة في ق 1999كالاتصاؿ باشرت الدكلة الجزائرية منذ سنة 

شير أكت    كالمكاصلات ك قد تجسدت ىذه الإصلاحات في سف قانكف جديد لمقطاع في

كالمكاصلات ككرس  ،جاء ىذا القانكف لإنياء احتكار الدكلػة عمػى نشاطػات البريػد 2000

الفصؿ بيف نشاطي التنظيـ كاستغلاؿ كتسيير الشبكات كتطبيقا ليذا المبدأ تـ إنشاء سمطة 

مستقمة إداريا كماليا ك كمتعامميف أحدىما يتكفؿ بالنشاطات البريدية كالخدمات المالية ضبط 

"اتصالات كثانييما بالاتصالات ممثمة في  بريد الجزائر" " متمثمة في مؤسسو البريدية 

 الجزائر".

بيع رخصة لإقامة  2001كفي إطار فتح سكؽ الاتصالات لممنافسة تـ في شير جكاف 

ة لمياتؼ النقاؿ كأستمر تنفيذ برنامج فتح السكؽ لممنافسة ليشمؿ فركع أخرل كاستغلاؿ شبك

 المناطؽ الريفية.  كشبكة الربط المحمي فيVSAT ،حيث تـ بيع رخص تتعمؽ بشبكات 

المناطؽ   كالربط المحمي في 2003كما شمؿ فتح السكؽ كذلؾ الدارات الدكلية في 

،كذلؾ  2005تصالات مفتكحة تماما في . كبالتالي أصبحت سكؽ الا2004الحضرية في 

تـ الشركع في  في ظؿ احتراـ دقيؽ لمبدأ الشفافية كلقكاعد المنافسة.ك في نفس الكقت،



           تطبيقيان جاَب: انانفصم انثانج

 

72 

 

برنامج كاسع النطاؽ يرمي عمى تأىيؿ مستكل المنشآت الأساسية اعتمادا عمى تدارؾ التأخر 

 المتراكـ.

أكت  05المؤرخ في  03/2000نص القرار  :وميلاد اتصالات الجزائر 2000/03قانون 

عف استقلالية قطاع البريد كالمكاصلات حيث تـ بمكجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة  2000

بريد الجزائر كالتي تكفمت بتسيير قطاع البريد ،ككذالؾ مؤسسة اتصالات الجزائر التي حممت 

ذا القرار أصبحت عمى عاتقيا مسؤكلية تطكير شبكة الاتصالات في الجزائر إذ كبعد ى

 .اتصالات الجزائر مستقمة في تسييرىا عف كزارة البريد ىذه الأخيرة أككمت ليا ميمة المراقبة

لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمكمية اقتصادية ذات أسيـ برأس ماؿ اجتماعي تنشط 

جيات في مجاؿ الاتصالات بعد أزيد مف عامييف كبعد دراسات قامت بيا كزارة البريد كتكنكلك 

، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 03/200الإعلاـ كالاتصاؿ تبعت القرار 

2003. 

كاف عمى اتصالات  :الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر 2003جانفي  01 -  

طاراتيا الانتظار حتى الفاتح مف جانفي لكي تبدأ الشركة في إتماـ   2003سنة الجزائر كا 

 مشكارىا الذم بدأتو مند الاستقلاؿ. لكف برؤل مغايرة تماما لما كانت عميو قبؿ ىدا التاريخ،

حيث أصبحت الشركة مستقمة في تسييرىا عمى كزارة البريد ،كمجبرة عمى إثبات كجكدىا في 

1



           تطبيقيان جاَب: انانفصم انثانج

 

73 

 

در خاصة مع فتح سكؽ الاتصالات عالـ ليرحـ ،فيو المنافسة شرسة البقاء فييا للأقكل كالأج

 عمى المنافسة.

  التاريخ و النجازات -اتصالات الجزائر شركة ذات أسيم 

   :2002التذكير بتحديات ما قبل سنة - 

كاف سكؽ الاتصالات في الجزائر يعاني مف تأخر في انتشار  03-2000صدكر قانكف  قبؿ

%  40% في باقي دكؿ المغرب العربي ك 8% مقابؿ  6الياتؼ حيث أنو لـ يكف يتجاكز 

أكثر مف نصؼ البمديات لـ تكف مكصكلة بشبكة  ،لمتقدمة بالإضافة إلى ذلؾفي الدكؿ ا

كاف عدد مستخدمي الانترنت  ؤسسات منعدمة تقريبا،كانت شبكات إعلاـ الم .الاتصالات

مزكد معتمد كآلاؼ مقاىي الإنترنت كانت شبكة التكزيع الياتفي  61ضعيفا جدا رغـ كجكد 

كانت بنية الشبكة القكية  الحمقة الأضعؼ لمشبكة معرقمة بذلؾ الانتشار الكاسع للانترنت

ؾ كقد كانت شبكة اتصالات الجزائر أىـ مكتسبات القطاع آنذا Gbps 2.5كالمتكاممة بسعة 

 .مف أىـ الشبكات عمى مستكل الدكؿ الناشئة

  :اتصالات الجزائر : أكبر التحديات منذ نشأتيا- 

لتعمؿ عمى سكؽ  تـ إنشاء اتصالات الجزائر التي اتخذت الشكؿ القانكني لشركة ذات أسيـ،

 2000/03شبكات ك خدمات الاتصالات الالكتركنية ،ميلادىا منصكص عميو في القانكف 

2
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،المتعمؽ بإعادة ىيكمة قطاع البريد ك الاتصالات الذم يفصؿ أنشطة  2000أكت  5بتاريخ 

  .البريد عف أنشطة الاتصالات

ك دخمت في عالـ  2003 جانفي 1بدأت اتصالات الجزائر نشاطيا رسميا في  -

تكنكلكجيات الإعلاـ ك الاتصاؿ ،حيث أصبحت اتصالات الجزائر الممثؿ الرئيسي 

لتطبيؽ إستراتيجية إدخاؿ التكنكلكجيات الجديدة للإعلاـ ك الاتصاؿ في الجزائر 

مؤكدة بالتالي مساىمتيا التامة في بناء مجتمع المعمكمات الجزائرم ك ىذا مف خلاؿ 

  .اذ لشبكة الاتصالاتتكفير أكبر نف

 ىداف ونشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر.:أ3-1-2

 سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر في برنامجيا مند البداية ثلاث أىداؼ  :أىدافيا

 أساسية تقكـ عمييا الشركة كىما:

o .الجكدة 

o .الفعالية 

o .نكعية الخدمات 

سمحت ىذه الأىداؼ الثلاثة التي سطرتيا اتصالات الجزائر ببقائيا في الزيادة كجعميا  كقد  

 المتعامؿ رقـ كاحد في سكؽ الاتصالات بالجزائر. 

 

2
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 : ك تتمحكر نشاطات المجمع حكؿ: نشاطاتيا 

o  تمكيؿ مصالح الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصكرة ك الصكت ك الرسائؿ المكتكبة ك

 المعطيات الرقمية.

o .تطكير كاستمرار كتسيير شبكات الاتصالات العامة ك الخاصة 

o .انشاء ك استثمار كتسير الاتصالات الداخمية مع كؿ متعاممي شبكة الاتصالات 

 

  

2
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 حصيمة عن انجازات مؤسسة اتصالات الجزائر.:3-1-3

  2013-2003حصيمة النجازات 

 الشبكة الوطنية: 

                                                                    

،ك قد كانت التكنكلكجيا الرئيسية  1987تـ إدخاؿ الألياؼ البصرية إلى الجزائر في سنة  

  .التي أسست عمييا الشبكات ذات المسافات الطكيمة ،سكاء كانت كطنية أك دكلية

كـ ،ثـ كصمت  7244كاف طكؿ الشبكة الأرضية للألياؼ البصرية ، 2000قبؿ سنة 

 Gbps 2.5مف  .كـ 47.000،  2013لتضـ إلى منتصؼ  2003كـ في  15.000إلى

  120في الشماؿ ك  Gbps 350،كصمت سعة شبكة الاتصالات اليكـ إلى 2000في سنة 

Gbps في جنكب البلاد. 
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إلى تحديث شبكتيا الذم لا يككف ممكنا  2014تيدؼ خطة عمؿ اتصالات الجزائر لسنة 

إلا مف خلاؿ تكثيؼ الألياؼ البصرية لإمكانية جمع شبكات الصكت ك المعطيات معا عمى 

المستكل الكطني ك أيضا تعميـ استعماؿ الألياؼ البصرية عمى مستكل المدف كذلؾ بتغيير 

ة ك المكمفة التي تعتبر المصدر الرئيسي لتراجع مستكل جكدة الخدمة الككابؿ النحاسية القديم

بمدية  2200،سيتـ ربط نحك 2014،ك تجدر الإشارة أنو في إطار خطة التطكير لسنة   

نسمة بالألياؼ البصرية. تقدر المسافة الكمية بعد ىذا الربط  1000التي يفكؽ عدد سكانيا 

  .كـ 23.935ب 

 الشبكة الدولية: 

جؿ نقؿ خدمات الصكت ك المعطيات، تتككف الشبكة الدكلية لاتصالات الجزائر مف مف أ

 .ركابط تحت مائية ك أرضية ك فضائية

ك نظرا لمطمب المستمر للانترنت ذات التدفؽ السريع ك الانترنت الفائؽ السرعة ،عرفت 

 2.5زيادة مف  2007في  التي تربط الجزائر العاصمة ببالما ALPAL2 الصمة التحت مائية

Gbps   10إلى Gbpsتكفر الصمة التحت المائية الثانية SMW4  التي تربط عنابة ك مرسيميا ك

سنغافكرة ،فرص متنكعة في ما يتعمؽ بالقدرات ك نقاط النزكؿ المحتممة ك المتعددة التي 

تسمح بكضع عركض مختمفة بخصكص الصكت ك الانترنت .زيادة إلى الصلات التحت 

ائية ،تستعمؿ اتصالات الجزائر صلات أرضية ك فضائية لمحفاظ عمى علاقاتيا الخمسة م
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ك لتطكير شبكة الاتصالات الدكلية ،قامت  .عشر المباشرة لتصؿ مف خلاليا إلى باقي العالـ

اتصالات الجزائر بإطلاؽ مشركع الصمة الثالثة بالألياؼ البصرية بيف كىراف ك فالنسياف 

 )اسبانيا(

ية أخرل ك مف أجؿ الاستغلاؿ الأمثؿ لمركابط عمى الصعيد الدكلي ك نقؿ مف ناح

الاتصالات الدكلية المكجية إلى الجزائر،تخطط اتصالات الجزائر لإنشاء نقاط تكاجد بأكركبا 

الذم أسس  ISLALINK بمرسيميا بالتعاكف مع الشريؾ 2011حيث تأسست أكؿ نقطة في سنة 

  (POP)نقطة التكاجد  المخصص لاستغلاؿ ORANLINKفرع 

  شبكة النفاذ: 

ثـ أصبح في نياية سنة   2003في سنة  2.637.234كاف عدد أجيزة كصؿ الزبائف : 

جياز  984.000جياز سمكي ك  4.030.122جياز ك منيـ  5.014.122، 2012

 2012عرفت الأنشطة في قطاع شبكة النفاذ تصاعدا خلاؿ سنة  WLL.لاسمكي مف نكع 

عمى  MSAN جياز بالتكنكلكجيا الجديدة مف نكع 600.000بعد كضع ك تشغيؿ خاصة 

 .كلاية 22مستكل 

في  % 14ك قد سمح برنامج تشغيؿ أجيزة التكنكلكجيا الجديدة بتحديث الشبكة إلى نسبة 

ملاييف نقطة نفاذ ك مف  3كلاية لتحديث  48ك يمتد ىذا البرنامج عمى  2013شير مارس 

 .2013مبرمج لسنة مميكف  1بينيا 

2
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 2003في سنة  2.079.464كما تجدر الإشارة أنو ارتفع عدد الزبائف لخدمة الياتؼ مف 

  .% 57، أم زيادة قدرىا 2013في شير مارس  3.267.183إلى 

 الانترنت: 

عرؼ مجاؿ الانترنت ،تقدما إيجابيا في عدة مياديف ،ك قد كرد في تقرير محاضرة الأمـ 

،الاتجاىات ك التكقعات(  2009التجارة ك التطكر )تقرير الإعلاـ الاقتصادم المتحدة حكؿ 

% مف مشتركي  90،أنو تـ تصنيؼ الجزائر مف بيف الدكؿ الإفريقية الخمسة التي تجمع 

 .الانترنت ذك التدفؽ السريع إلى جانب المغرب ك تكنس ك مصر ك جنكب إفريقيا

كير ك تنظيـ كبذؿ مجيكدات كثيفة مف أجؿ كقد كاف ىذا نتيجة عدة عمميات تحسيف كتط

،تـ ربط  2008ك بالفعؿ منذ سنة   .تطكير ك تكسيع شبكات الاتصالات الكطنية ك الدكلية

بمدية بالانترنت بفضؿ شبكة الانترنت ذك التدفؽ السريع ك ىذا ما سمح بكصؿ  1541

تكفر الانترنت ذك المنازؿ ك الشركات ك مقاىي الانترنت بيذه الخدمة حيث ارتفعت نسبة 

 .2013% في  20إلى  2005في  % 1التدفؽ السريع في المنازؿ مف 

تطكرا تدريجيا منذ  Mbps 34عرؼ النطاؽ الترددم الدكلي الذم كاف محدكدا برابطيف مف 

في  Gbps 48تـ  2007في  Gbps 10.8تـ  2005في  Gbps 5ليصؿ بعدىا إلى  2004

، ALPAL2 ذا بتنكيع عمى مستكل الرابط الدكليك ى Gbps 131ليصؿ اليكـ إلى  2010

SMW4ك مزكديف دكلييف للانترنت (France Telecomك Telecom Italie  كغيرىا فيما يتعمؽ بعدد

2
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 1.309.454إلى  2005في  56.000أجيزة الانترنت ذك التدفؽ السريع فمقد انتقمت مف 

،تـ  MSAN الجديد مف نكعإضافة أنو مع انتشار شبكة الجيؿ  2013في نياية شير مارس 

 .+ADSL2 % تخص الانترنت ذك التدفؽ السريع 50خط ،مف بينيا  682540تشغيؿ 

زبكف في نياية  178.707فيما يتعمؽ بعدد زبائف الانترنت ذك التدفؽ السريع فمقد انتقؿ مف 

% منيـ يستفيد مف خدمة الانترنت  60حيث  2013في مارس  1.188.201إلى  2007

 2008لقد زاد الطمب عمى خدمة الانترنت خاصة في سنة  WIFI السريع مع مكدـذك التدفؽ 

% عمى مجمكعة عركض اتصالات الجزائر الخاصة  50عندما أجريت تخفيضات قدرىا 

 .بالانترنت ذك التدفؽ السريع

أما  .Kbps 64،كاف أقصى تدفؽ الاتصالات عمى الشبكة الياتفية ىك  2003في سنة  

 .+ADSL2 مع تكنكلكجيا Mbps 20يصؿ إلى اليكـ فيمكف أف 

كما تستطيع الشركات اختيار تمديد شبكاتيا مع تكسيع إمكانية التكصيؿ بالألياؼ البصرية 

  .Gbps 10التي تصؿ إلى 
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 :شبكات الشركات

الجزائر فخكرة لأنيا تحظى بثقة المؤسسات العامة كالشركات الكبرل لقطاع  تصالاتإ 

الاقتصاد سكاء كانت عامة أك خاصة. تعرض اتصالات الجزائر لزبائنيا مجمكعة مف 

 .الخدمات عبر الشبكة المكضكعة تحت تصرفيـ

 % 55رابط انترنت ذك التدفؽ السريع ليؤلاء الزبائف،  83.000كما تـ تشغيؿ أكثر مف 

 .% منيا كصلات متخصصة 39ك SHDSLك  ADSL للانترنت ذك التدفؽ السريع

 2005في  19.000انتقؿ عدد الكصلات المتخصصة المقدمة لممؤسسات ك الشركات مف 

 .% خلاؿ ىذه الفترة 71أم زيادة قدرىا  2013في  32.500إلى 

كابط كما قد تـ كضع % مف ىذه الر  5ذات التكنكلكجيا القديمة لا تمثؿ إلا  X25 كصلات

  .2013برنامج لإيقاؼ ىذه التكنكلكجيا ك تحكيؿ الزبائف إلى تكنكلكجيا جديدة في بداية سنة 

 الشبكة التجارية: 

منذ نشأة اتصالات الجزائر تـ تقكية الشبكة التجارية مف سنة إلى أخرل لمتقرب مف الزبائف. 

 . 2005ككالة في  225ككالة تجارية مقابؿ  341لدينا اليكـ 

 

2



           تطبيقيان جاَب: انانفصم انثانج

 

82 

 

 الموارد البشرية: 

عامؿ مع نسبة تأطير ضعيفة جدا لا  20.845،كاف لاتصالات الجزائر  2003في سنة 

إطار ك إطار سامي مف بيف  5.879أما اليكـ ك بعد عشر سنكات ،لدينا % 2تتجاكز 

فيما يخص الجيكد الرامية إلى تحسيف كفاءة % 27مكظؼ بنسبة تأطير قدرىا  21.357

في  5.029إلى  2003مكظؼ مككف في  1400المكارد البشرية ،انتقؿ عدد المككنيف مف 

حسب الأىداؼ  2013مكظؼ مبرمج تككينيـ إلى نياية  8.000ثـ أكثر مف  2012

 .المحددة في إطار خطة العمؿ

 3121ف جميع الفئات. مف بينيـ عاملا م 11.447منذ نشأتيا كظفت اتصالات الجزائر 

  .في إطار أنظمة الدعـ للإدماج الميني
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 : الجانب الميداني لمدراسة3-2

 : التحميل الكيفي لبيانات الدراسة:3-2-1

 .الجنس:

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس: 1جدول رقم

 الجنس التكرار النسبة

 ذكر 40 %40

 أنثى 60 %60

 المجموع 100 %100

 يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي:

 3الشكل:

  

‌الجنس

‌ذكر

‌أنثى
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 spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

، ثـ تمييا فئة 60%خلاؿ ىذا الجدكؿ نلاحظ أف النسبة الغالبة ىي فئة الإناث بنسبة  مف

 .40%الذككر بنسبة 

مقارنة بنسبة الذككر الى الزيادة الكبيرة التي  60 %كنفسر زيادة نسبة النساء كالممثمة ب

الثقافية  يشيدىا المجتمع الجزائرم لممكاليد الاناث، إضافة الى التغيير الذم مس التركيبة

لممجتمع، كما تتفؽ نتائج ىذه الدراسة مع اغمب الدراسات السابقة كاشارت الى مثؿ ىذه 

النتائج بعض ىذه الدراسات بشكؿ مباشر كدراسة الطالب يزف أكرـ النكافمة، بعنكاف الدكر 

الاتصالي لمعلاقات العامة في تشكيؿ الصكرة الذىنية لدل الصيادلة، في ككف نسبة الاناث 

 تفعة مقارنة مع نسبة الذككر.  مر 

 :السن. 2

 : توزيع عينة الدراسة حسب السن2 جدول رقم

 السن التكرار النسبة

سنة 25أقؿ مف  11 %11  

 سنة 35إلى  25مف  58 %58

سنة 45إلى  36مف  20 %20  

سنة 45أكثر مف  11 %11  
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 المجموع 100 %100

 يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي:

 4الشكل 

 

 spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

سنة  35إلى  25مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ يتضح لنا أف الفئة الغالبة ىي الفئة العمرية مف 

نسبة  كفي الأخير تأتي، 20%سنة بنسبة  45إلى  26، تمييا الفئة العمرية مف 58%بنسبة 

 . 11%سنة كذلؾ بنسبة  45سنة كأكثر مف  20الأفراد الذيف أعمارىـ أقؿ مف 

كالمكضح اعلاه تبيف لنا اف أكبر فئة عمرية تتعامؿ مع )2(خلاؿ التعميؽ عمى الجدكؿ رقـ 

سنة كىذا راجع ربما الى اف نسبة  35سنة الى  25مؤسسة اتصالات الجزائر ىي مف

جاؿ الرقمنة كالانترنت، كما ككانت اقؿ فئة عمرية تقبؿ لمتعامؿ الشباب ىـ الأكثر اىتماما بم

‌السن

‌سنة‌25أقل‌من‌

‌سنة‌35الى‌‌25من‌

‌سنة‌45الى‌‌‌‌36من‌

‌سنة‌46أكثر‌من‌
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سنة كىذا ما فسرناه بعدـ بمكغيـ 20مع مؤسسة اتصالات الجزائر بسكيكدة ىـ الأقؿ مف 

 سف الرشد القانكني.

 : توزيع عينة الدراسة حسب المستوى الدراسي3 جدول رقم

 المستوى الدراسي التكرار النسبة

 متكسط 0 %0

 ثانكم 18 %18

 جامعي 78 %78

 دراسات عميا 4 %4

 المجموع 100 %100
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  يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي:

 5الشكل

 

 spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

عمى شيادات  يتضح لنا مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ أف أغمبية عينة الدراسة متحصمكف

، كفي 18%، ثـ تمييا نسبة الأفراد الذيف لدييـ مستكل ثانكم بنسبة 78%جامعية بنسبة 

 مف الأفراد الذيف لدييـ دراسات عميا. 4%الأخير تأتي نسبة 

‌دراسيالمستوى‌ال

‌ثانوي

‌جامعً

‌دراسات‌علٌا
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كىذا طبيعي جدا فمع التطكر الرقمي الذم تشيده المؤسسات الجزائية كالجامعات بصفة  

خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر كالمتمثمة في  خاصة فالطمبة بحاجة للاستفادة مف

 .م تأكد ذلؾالانترنت كدراسة الطالب جار الله الشمر 

 

 .المينة:4

 : توزيع عينة الدراسة حسب المينة4 جدول رقم

 المينة التكرار النسبة

 بدكف عمؿ 10 %10

 طالب 34 %34

 مكظؼ 46 %46

 متقاعد 2 %2

 ميف حرة 8 %8

 المجموع 27 %100
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 يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي:

 6الشكل

  

 spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

يتضح لنا مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ أف أغمبية عينة الدراسة ينشغمكف ضمف كظيفة مكظؼ 

، ثـ تمييا نسبة 34%، تمييا نسبة الأفراد الذيف ىما ضمف فئة طالب بنسبة46%بنسبة 

‌المهنة

‌بدون‌عمل

‌طالب

‌موظف

‌متقاعد

‌مهن‌حرة
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مف الأفراد بدكف عمؿ، تأتي بعد ذلؾ نسبة الأفراد الذيف ينشغمكف ضمف ميف حرة  10%

 .2%، كفي الأخير تأتي نسبة الأفراد المتقاعديف بنسبة 8%بنسبة 

نفسر ىذا التعميؽ باف النسبة المتزايدة لممكظفيف كالطمبة راجعة الى اعتمادىـ عمى خدمات 

 .لدراسةي مجالات كاسعة كالعمؿ كااتصالات الجزائر ف

 

 .مدة التعامل:5

 مدة التعامل: توزيع عينة الدراسة حسب 5 جدول رقم

 مدة التعامل التكرار النسبة

سنكات 5أقؿ مف  35 %35  

 سنكات 10إلى  5مف  34 %34

سنكات 10أكثر مف  31 %31  

 المجموع 100 %100

 يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي:

  7الشكل
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 spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

يتضح لنا مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ أف أغمبية عينة الدراسة مدة تعامميـ مع المؤسسة أقؿ 

 10الى  5، ثـ تمييا نسبة الأفراد الذيف كانت مدة تعامميـ مف 35%سنكات بنسبة  5مف 

مف الأفراد الذيف مدة تعامميـ مع  31%، كفي الأخير تأتي نسبة 34%سنكات بنسبة 

 سنكات. 10المؤسسة أكثر مف 

 . نوع الخدمة:6 

 .نوع الخدمة: توزيع عينة الدراسة حسب 6جدول رقم

 نوع الخدمة التكرار النسبة

 أنترنت 71 %71

‌مدة‌التعامل

‌سنوات‌5أقل‌من‌

‌سنوات10الى‌‌5من‌

‌سنوات‌10أكثر‌من‌
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 ىاتؼ ثابت 29 %29

 المجموع 100 %100

 

 

 

 

 

 الشكل التالي:يمكن توضيح ذلك من خلال 

  8شكل

 

‌نوع‌الخدمة

‌أنترنت

‌هاتف‌ثابت
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 spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

يتضح لنا مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ أف أغمبية عينة الدراسة يستخدمكف الأنترنت بنسبة 

 . 29%، ثـ تمييا نسبة الأفراد الذيف يستخدمكف الياتؼ الثابت بنسبة %71

لممتعامميف مع مؤسسة اتصالات الجزائر بسكيكدة ىـ فئة الجامعييف بما اف النسبة المرتفعة 

كالمكظفيف فمف الطبيعي اف تككف النسبة المرتفعة المتعمقة بنكع الخدمة ىي الانترنت كذلؾ 

 .لتتناسب مع الفئة العمرية ك مع نكع الفئة الغالبة في ىذه الدراسة

 

سكيكدة عمى الاتصال  : مدى اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية3-2-2

 الرقمي في خدماتيا.

 .الجداول المركبة: المتعمقة بالمحور الأول

 07الجدول رقم:

 الجنس

 3س

 المجموع أنثى ذكر

 النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %95 95 %96.7 58 %92.5 37 نعم
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 %5 5 %3.3 2 %7.5 3 لا

 %100 100 %100 60 %100 40 المجموع

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف أغمب الذككر يركف بأف الاعتماد عمى الكسائؿ كالتقنيات 

الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر سيمت عمييـ التعامؿ مع المؤسسة حيث كانت نسبة 

نفس الاتجاه حيث كانت نسبة الإجابات ب  ، أما الإناث فكانت آرائيـ في%92.5الإجابة 

بينما  %7,5، كنسبة قميمة منيـ مف يرل عكس ذلؾ حيث كانت نسبة الذككر 96.7%

 .%3,3الاناث 

 08الجدول رقم:

المستكل 

 الدراسي

 4س

 المجمكع دراسات عميا جامعي ثانكم متكسط

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %85 85 %50 2 %87.2 68 %83.3 15 %0 0 نعم

 %15 15 %50 2 %12.8 10 %16.7 3 %0 0 لا

 %100 100 %100 4 %100 78 %100 18 %0 0 المجموع

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
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ثانكم يركف بأف الاتصاؿ مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف أغمب الأفراد الذيف لدييـ مستكل 

الرقمي عامؿ رئيسي لتأدية الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة حيث كانت نسبة الإجابة 

، أما المتحصميف عمى شيادة جامعية فكانت آرائيـ في نفس الاتجاه حيث كانت 83,3%

باتيـ ، كبالنسبة للأفراد الذيف لدييـ دراسات عميا لقد كاف اتجاه إجا%87,2نسبة الإجابات ب

متساكية بالنسبة لمفئة التي تكافؽ عمى أف الاتصاؿ الرقمي عامؿ رئيسي لتأدية الخدمات 

، كنسبة قميمة المتحصميف عمى شيادة جامعية %50المقدمة مف طرؼ المؤسسة بنسبة 

كلدييـ مستكل ثانكم مف يرل منيـ مف يرل عكس ذلؾ حيث كانت نسبة الذيف لدييـ مستكل 

 .%12.8المتحصميف عمى شيادة جامعية بينما  %16.7ثانكم 

 09م :قالجدول ر 

 الجنس

 5س

 المجموع أنثى ذكر

 النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %95 95 %96.7 58 %92.5 37 نعم

 %5 5 %3.3 2 %7.5 3 لا

 %100 100 %100 60 %100 40 المجموع

 .spssإعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  مفالمصدر: 
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مف خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف أغمب الذككر يعتقدكف بأف كسائؿ الاتصاؿ الرقمي استطاعت 

، أما الإناث فكانت آرائيـ في نفس %92.5تحسيف عمؿ المؤسسة حيث كانت نسبة الإجابة 

مف يرل عكس ذلؾ حيث ، كنسبة قميمة منيـ %96.7الاتجاه حيث كانت نسبة الإجابات ب 

 .%3,3بينما الاناث  %7,5كانت نسبة الذككر 

 

 

 

 

 10الجدول رقم :

مدة 

 التعامل

 6س

 5أقل من 

 سنوات

 10الى  5من 

 سنوات

 10أكثر من 

 سنوات

 المجموع

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %24 24 %25.8 8 %14.7 5 %31.4 11 جيدة

 %71 71 %67.7 21 %79.4 27 %65.7 23 حسنة

 %5 5 %6.5 2 %5.9 2 %2.9 1 سيئة
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 %100 100 %100 31 %100 34 %100 35 المجموع

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

سنكات، كانت فيو نكع  5نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الكقت الذم كاف أقؿ مف 

المقدمة لمزبائف مف طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر حسنة كالذم جاءت  محتكل المعمكمات

سنكات فكانت آرائيـ في نفس  10إلى  5، أما الكقت المتراكح مف %65,7بنسبة الإجابة 

، كذلؾ بالنسبة للإجابات المتعمقة %79,4الاتجاه حكؿ نكع محتكل المعمكمات جاء بنسبة 

انت إجاباتيـ أيضا في نفس الاتجاه بنسبة سنكات فك 10بالمدة التي كانت أكثر مف 

، أما النسبة المتبقية فكانت لمفئات الأخرل التي كانت فييا نكع محتكل المعمكمة 67,7%

 جيدة أـ سيئة.

 11الجدول رقم :

 المينة

 8س

 المجموع مين حرة متقاعد موظف طالب بدون عمل

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %12 12 %12.5 1 %0 0 %10.9 5 %14.7 5 %10 1 نعم

 %73 73 %87.5 7 %50 1 %71.7 33 %70.6 24 %80 8 أحيانا

 %15 15 %0 0 %50 1 %46 8 %34 5 %10 1 لا

 %100 100 %100 8 %100 2 %100 46 %100 34 %100 10 المجموع

 .spssإعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  مفالمصدر: 
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نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الأفراد بدكف عمؿ يركف أحيانا بأف ىناؾ صعكبات 

تكاجييـ في التعامؿ مع خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر مع التطكر الحاصؿ في مجاؿ 

فكانت آرائيـ في نفس ، أما الطمبة فقد %80الاتصالات الرقمية كالذم جاءت بنسبة الإجابة 

الاتجاه حكؿ الصعكبات التي تكاجييـ في التعامؿ مع المؤسسة محؿ الدراسة كالذم جاءت 

، كذلؾ بالنسبة للإجابات المتعمقة بالمكظفيف فكانت إجاباتيـ أيضا في نفس %70,6بنسبة 

حكؿ ، كما نلاحظ أيضا بأف أصحاب الميف الحرة لدييـ نفس الاتجاه %71,7الاتجاه بنسبة 

، أما بالنسبة لممتقاعديف  %87,5الصعكبات التي تكاجييـ في التعامؿ مع المؤسسة بنسبة 

فيناؾ مف يقكؿ بأف ىناؾ صعكبات تكاجييـ أحيانا في التعامؿ مع المؤسسة كىناؾ مف 

 . %50يقكؿ غير ذلؾ بنسبة متساكية قدرىا 

 12الجدول رقم:

 المستوى

 8س

 لمجموعا دراسات عميا جامعي ثانوي متوسط

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %12 12 %0 0 %11.5 9 %16.7 3 %0 0 نعم

 %73 73 100 4 %73.1 57 %66.7 12 %0 0 أحيانا

 %15 15 %0 0 %15.4 12 %16.7 3 %0 0 لأأ

 %100 100 %100 4 %100 78 %100 18 %0 0 المجموع



           ًيذاَيان جاَب: انانثانجانفصم 

 

99 

 

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الأفراد الذيف لدييـ مستكل ثانكم يركف بأف ىناؾ 

صعكبات تكاجييـ أحيانا في التعامؿ مع مؤسسة اتصالات الجزائر مع التطكر الحاصؿ في 

، أما بالنسبة للأفراد %66,7مجاؿ الاتصالات الرقمية كالذم جاءت بنسبة الإجابة 

المتحصميف عمى شيادة جامعية  فكانت آرائيـ في نفس الاتجاه حكؿ الصعكبات بنسبة 

، كذلؾ بالنسبة للإجابات المتعمقة بالأشخاص الذيف لدييـ مستكل دراسات عميا 73,1%

ت ، أما النسبة المتبقية فكانت لمفئا%73فكانت إجاباتيـ أيضا في نفس الاتجاه بنسبة 

الأخرل التي كانت فييا ىناؾ صعكبات تكاجو الزبائف في التعامؿ مع مؤسسة اتصالات 

 الجزائر دائما كلا تكاجييـ .

: مدى مساىمة الاتصال الرقمي في توسيع شبكة الزبائن وتطوير 3-2-3

 الخدمات المقدمة لمزبون في اتصالات الجزائر بولاية سكيكدة.

 ر الثاني:الجداول المركبة المتعمقة بالمحو 

 13الجدول رقم:

 السن

 3س

 35الى  25من  سنة 20أقل من 

 سنة

الى  36من 

 سنة 45

 45أكثر من 

 سنة

 المجموع
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 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %65 65 %63.6 7 %60 12 %67.2 39 %63.6 7 نعم

 %35 35 %36.4 4 %40 8 %32.8 19 %36.4 4 لا

 100 100 %100 11 %100 20 %100 58 %100 11 المجموع

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

سنة يركف بأف  20نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الأفراد الذيف كانت أعمارىـ أقؿ مف 

تقديـ الخدمات الفعمية التقنيات الرقمية المكظفة في مؤسسة اتصالات الجزائر تساىـ في 

، كذلؾ بالنسبة للأفراد الذيف تتراكح أعمارىـ مف %63.6لمزبكف كالذم جاءت بنسبة الإجابة 

، أما بالنسبة للأفراد الذيف %67,2سنة  فكانت آرائيـ في نفس الاتجاه بنسبة  35إلى  25

، كبالنسبة %60سنة فكانت إجاباتيـ أيضا في نفس الاتجاه بنسبة  45إلى  36أعمارىـ مف 

سنة فكانت إجاباتيـ في نفس الاتجاه أيضا حيث يركف بأف   45لمفئة العمرية أكثر مف 

التقنيات الرقمية المكظفة في مؤسسة اتصالات الجزائر تساىـ في تقديـ الخدمات الفعمية 

، أما النسبة المتبقية فكانت لمفئات الأخرل التي %63.6لمزبكف كالذم جاءت بنسبة الإجابة 

التقنيات الرقمية المكظفة في مؤسسة اتصالات الجزائر لا تساىـ في تقديـ الخدمات رل بأف ت

 الفعمية لمزبكف. 

 14الجدول رقم 
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 الجنس

 2س

 المجموع أنثى ذكر

 النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %76 76 %78.3 47 %72.5 29 نعم

 %24 24 %21.7 13 %27.5 11 لا

 %100 100 %100 60 %100 40 المجموع

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الذككر يركف بأف استخداـ كسائؿ الاتصاؿ الرقمية في 

مؤسسة اتصالات الجزائر فعمت الاتصاؿ الخارجي مع الزبائف كالذم جاءت بنسبة الإجابة 

، كنسبة قميمة %78,3للإناث فكانت آرائيـ في نفس الاتجاه بنسبة  ، أما بالنسبة72,5%

 .%21.7كالإناث  %27,5منيـ مف يرل غير ذلؾ حيث كانت نسبة الذككر 

 15الجدول رقم

 السن

 3س

 35الى  25من  سنة 20أقل من 

 سنة

الى  36من 

 سنة 45

 45أكثر من 

 سنة

 المجموع

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %26 26 %36.4 4 %15 3 %25.9 15 %36.4 4 دائما
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 %61 61 %63.6 7 %70 14 %60.3 35 %45.5 5 أحيانا

 %13 13 %0 0 %15 3 %13.8 8 %18.2 2 نادرا

 %100 100 %100 11 %100 20 %100 58 %100 11 المجموع

 .spssإعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  مفالمصدر: 

سنة ييتمكف  20نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الأفراد الذيف كانت أعمارىـ أقؿ مف 

أحيانا بالمكاقع الخاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر عمى الانترنت كالذم جاءت بنسبة 

سنة  فكانت  35إلى  25 ، كذلؾ بالنسبة للأفراد الذيف تتراكح أعمارىـ مف%45,5الإجابة 

 45إلى  36، أما بالنسبة للأفراد الذيف أعمارىـ مف %60,3آرائيـ في نفس الاتجاه بنسبة 

، كبالنسبة لمفئة العمرية أكثر مف %70سنة فكانت إجاباتيـ أيضا في نفس الاتجاه بنسبة 

ع خاصة سنة فكانت إجاباتيـ في نفس الاتجاه أيضا كالتي تبيف بأنيـ ييتمكف بمكاق 45

، أما النسبة %63.6كالذم جاءت بنسبة الإجابة  بالمؤسسة محؿ الدراسة عمى الانترنت

 المتبقية فكانت لمفئات الأخرل التي تيتـ دائما كنادرا بمكاقع مؤسسة اتصالات الجزائر.

 16الجدول رقم:

مدة 

 التعامل

 5أقل من 

 سنوات

 10الى  5من 

 سنوات

 10أكثر من 

 سنوات

 المجموع
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 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار 4س

 %88 88 %83.9 26 %88.2 30 %91.4 32 نعم

 %12 12 %16.1 5 %11.8 4 %8.6 3 لا

 %100 100 %100 31 %100 34 %100 35 المجموع

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الأفراد خلاؿ مدة تعامميـ مع المؤسسة الذم كاف أقؿ  نلاحظ

سنكات، يركف تطكر في خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر في ظؿ استخداـ كسائؿ  5مف 

 10إلى  5، أما الكقت المتراكح مف %91.4الاتصاؿ الرقمي كالذم جاءت بنسبة الإجابة 

، كذلؾ بالنسبة للإجابات المتعمقة %88,2ه أيضا بنسبة سنكات فكانت آرائيـ في نفس الاتجا

سنكات فكانت إجاباتيـ أيضا في نفس الاتجاه بنسبة  10بالمدة التي كانت أكثر مف 

 ، أما النسبة المتبقية فكانت لمتي ترل غير ذلؾ.83,9%

 17الجدول رقم: 

المستوى 

 التعميمي

 5س

 المجموع دراسات عميا جامعي ثانوي متوسط

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار
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 %90 90 %75 3 %88.5 69 %100 18 %0 0 نعم

 %10 10 %25 1 %11.5 9 %0 0 %0 0 لا

 %100 100 %100 4 %100 78 %100 18 %0 0 المجموع

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الأفراد الذيف لدييـ مستكل ثانكم يركف بأف مبيعات 

الاتصاؿ الرقمي المعتمدة مف طرؼ اتصالات الجزائر تساىـ في تكسيع شبكة الزبائف 

، أما بالنسبة للأفراد المتحصميف عمى شيادة %100لممؤسسة كالذم جاءت بنسبة الإجابة 

فس الاتجاه حكؿ مساىمة مبيعات الاتصاؿ الرقمي في تكسيع جامعية  فكانت آرائيـ في ن

، كذلؾ بالنسبة للإجابات المتعمقة بالأشخاص الذيف %88,5شبكة الزبائف لممؤسسة بنسبة 

، أما النسبة %75لدييـ مستكل دراسات عميا فكانت إجاباتيـ أيضا في نفس الاتجاه بنسبة 

ت الاتصاؿ الرقمي لا تساىـ في تكسيع شبكة المتبقية فكانت للأفراد الذم يركف بأف مبيعا

 الزبائف لممؤسسة.

 : أثر الاتصال الرقمي في بناء الصورة الذىنية:3-2-4

 أولا: البعد المعرفي

 فيما يمي: البعد المعرفييمكف تمخيص عبارات 
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: الوسط الحسابي لعبارات البعد المعرفي18جدول رقم  

المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

 الترتيب

اعرؼ عنكاف المؤسسة قبؿ اشتراكي  1

 معيا.
4.09 0.792 

 1 مرتفع
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عماؿ ىذه المؤسسة يقدمكف صكرة  2

 جيدة عف مؤسستيـ.
3.47 1.058 

 4 مرتفع

تتكفر لدم معمكمات كافية عف  3

المؤسسة كخدماتيا مف خلاؿ كسائؿ 

 الاتصاؿ الرقمي المكظفة.

3.54 0.892 

 مرتفع

 

2 

معمكماتي عف المؤسسة مف خلاؿ  4

 كسائؿ الاتصاؿ الرقمي.
3.49 0.958 

 3 مرتفع

 مرتفع 0.590 3.64 البعد المعرفي الجمالي

 

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:  

حيث جاءت بمتكسط  البعد المعرفي يبيف الجدكؿ أعلاه استجابات أفراد العينة عمى فقرات

، كىي درجة مكافقة مرتفعة، حيث كانت 0,590كانحراؼ معيارم  3.64حسابي إجمالي 

 مختمؼ فقراتيا كالتالي:

( كانحراؼ 4.09( بمتكسط حسابي قدره )1حيث كانت أعمى فقرة في ىذا المجاؿ، الفقرة )

درجة مكافقة مرتفعة مف قبؿ  ( كىي درجة كبيرة، كىذا ما يبيف أف ىناؾ0.792معيارم )

 الزبكف يعرؼ عنكاف المؤسسة قبؿ اشتراكيـ معيا.أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف 
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( كانحراؼ 3.47( بمتكسط حسابي قدره )2ككانت أدنى الفقرات في ىذا المجاؿ، الفقرة )

راد عينة ( كىي درجة كبيرة، كىذا ما يبيف درجة مكافقة مرتفعة مف طرؼ أف1.058معيارم )

 عماؿ ككالات ىذه المؤسسة يقدمكف صكرة جيدة عف مؤسستيـ.الدراسة مما يدؿ عمى أف 

 ثانيا: البعد الوجداني

 فيما يمي: البعد الوجدانييمكف تمخيص عبارات 

 

 

 

 

 : الوسط الحسابي لعبارات البعد الوجداني19جدول رقم

المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 درجة

 الموافقة

 الترتيب

اثؽ في مؤسسة اتصالات الجزائر عند تعاممي  1

 معيا.
3.59 0.985 

 2 مرتفع

 5 متكسط 1.101 3.28المظير الخارجي المكظؼ عف طريؽ كسائؿ  2
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 الاتصاؿ الرقمي يكحي بالحداثة.

اتابع  اكلي اىتماما كبيرا لمؤسسة اتصالات الجزائرك 3

 مختمؼ خدماتيا مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي.
3.33 0.974 

 4 متكسط

احمؿ في ذىني صكرة جيدة عف مؤسسة "اتصالات  4

 الجزائر "مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي .
3.60 0.921 

 1 مرتفع

سماع اسـ مؤسسة اتصالات الجزائر أتذكر  عند 5

الجكانب الإيجابية في الخدمات المقدمة مف خلاؿ 

 كسائؿ الاتصاؿ الرقمي.

3.48 0.969 

 3 مرتفع

 مرتفع 0.603 3.45 البعد الوجداني الجمالي

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:  

حيث جاءت بمتكسط  البعد الوجداني استجابات أفراد العينة عمى فقرات يبيف الجدكؿ أعلاه

، كىي درجة مكافقة مرتفعة، حيث كانت 0,603كانحراؼ معيارم  3.45حسابي إجمالي 

 مختمؼ فقراتيا كالتالي:

( كانحراؼ 3.60( بمتكسط حسابي قدره )4حيث كانت أعمى فقرة في ىذا المجاؿ، الفقرة )

( كىي درجة كبيرة، كىذا ما يبيف أف ىناؾ درجة مكافقة مرتفعة مف قبؿ 0.921معيارم )

الزبكف يحمؿ في ذىنو صكرة جيدة عف مؤسسة أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف 

 اتصالات الجزائر مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي.
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نحراؼ ( كا3.28( بمتكسط حسابي قدره )2ككانت أدنى الفقرات في ىذا المجاؿ، الفقرة )

( كىي درجة متكسطة، كىذا ما يبيف درجة مكافقة متكسطة مف طرؼ أفراد 1.101معيارم )

المظير الخارجي المكظؼ عف طريؽ كسائؿ الاتصاؿ عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف 

 الرقمي يكحي نكعا ما بالحداثة.

 ثالثا: البعد السموكي

 فيما يمي: البعد السموكييمكف تمخيص عبارات 

 

 

: الوسط الحسابي لعبارات البعد السموكي20رقمجدول   

المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الترتيب درجة الموافقة

عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر يقدمكف  1

صكرة إيجابية عف مؤسستيـ مف خلاؿ 

 كسائؿ الاتصاؿ الرقمي.

3.56 0.913 

 3 مرتفع

مؤسسة اشعر بالارتياح في التعامؿ مع  2

"اتصالات الجزائر" مف خلاؿ كسائؿ 
3.56 0.820 

 3 مرتفع
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 الاتصاؿ الرقمي.

سأنصح معارفي كاصدقائي بالتعامؿ مع  3

مؤسسة "اتصالات الجزائر" مف خلاؿ 

 كسائؿ الاتصاؿ الرقمية.

3.65 0.845 

 1 مرتفع

اعتقد اف عركض مؤسسة اتصالات  4

الجزائر مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي 

 تتكافؽ مع احتياجات كؿ العملاء.

3.57 1.007 

 2 مرتفع

 مرتفع 0.679 3.58 البعد السموكي الجمالي

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:  

حيث جاءت بمتكسط  البعد السموكي يبيف الجدكؿ أعلاه استجابات أفراد العينة عمى فقرات

، كىي درجة مكافقة مرتفعة، حيث كانت 0,845كانحراؼ معيارم  3.58حسابي إجمالي 

 مختمؼ فقراتيا كالتالي:

( كانحراؼ 3.65( بمتكسط حسابي قدره )3حيث كانت أعمى فقرة في ىذا المجاؿ، الفقرة )

رتفعة مف قبؿ ( كىي درجة كبيرة، كىذا ما يبيف أف ىناؾ درجة مكافقة م0.845معيارم )

الزبكف سينصح معارفو كأصدقائو بالتعامؿ مع مؤسسة أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف 

 اتصالات الجزائر مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمية.
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( كانحراؼ 3.56( بمتكسط حسابي قدره )2( )1ككانت أدنى الفقرات في ىذا المجاؿ، الفقرة )

بيرة، كىذا ما يبيف درجة مكافقة مرتفعة مف طرؼ ( كىي درجة ك0.820( )0.913معيارم )

عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر يقدمكف صكرة جيدة أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف 

عف مؤسستيـ مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي، حيث أف الزبكف يشعر بالارتياح في 

 التعامؿ مع ىذه المؤسسة مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي.

 البعد الاجتماعيرابعا: 

 فيما يمي: البعد الاجتماعييمكف تمخيص عبارات 

 

: الوسط الحسابي لعبارات البعد الاجتماعي21جدول رقم  

المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

 الترتيب

تيتـ المؤسسة بتكظيؼ كسائؿ الاتصاؿ  1

 الرقمي لمتعبير عف محيطيا كبيئتيا.
3.60 0.864 

 5 مرتفع

تتمتع المؤسسة بسمعة جيدة مف خلاؿ  2

 صكرتيا عمى كسائؿ الاتصاؿ الرقمي.
3.62 0.961 

 4 مرتفع
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الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة  3

 ذات قيمة كبيرة في المجتمع.
3.77 1.023 

 1 مرتفع

تحاكؿ المؤسسة رسـ صكرة جيدة عنيا  4

 مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي.
3.74 0.970 

 2 مرتفع

تقكـ المؤسسة ببناء علاقات طكيمة الامؿ  5

مع متعاممييا مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ 

 الرقمي.

3.63 1.011 

 3 مرتفع

 مرتفع 0.710 3.67 البعد الاجتماعي الجمالي

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:  

حيث جاءت بمتكسط  البعد الاجتماعي استجابات أفراد العينة عمى فقرات يبيف الجدكؿ أعلاه

، كىي درجة مكافقة مرتفعة، حيث كانت 0,710كانحراؼ معيارم  3.67حسابي إجمالي 

 مختمؼ فقراتيا كالتالي:

( كانحراؼ 3.77( بمتكسط حسابي قدره )3حيث كانت أعمى فقرة في ىذا المجاؿ، الفقرة )

كىي درجة كبيرة، كىذا ما يبيف أف ىناؾ درجة مكافقة مرتفعة مف قبؿ ( 1.023معيارم )

الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة ذات قيمة كبيرة أفراد عينة الدراسة مما يدؿ عمى أف 

 في المجتمع.
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( كانحراؼ 3.60( بمتكسط حسابي قدره )1ككانت أدنى الفقرات في ىذا المجاؿ، الفقرة )

كبيرة، كىذا ما يبيف درجة مكافقة مرتفعة مف طرؼ أفراد عينة  ( كىي درجة0.864معيارم )

المؤسسة تيتـ بتكظيؼ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي لمتعبير عف الدراسة مما يدؿ عمى أف 

   محيطيا كبيئتيا.

: مدى تقييم سير نظام الاتصال الرقمي داخل المؤسسة الخدماتية لاتصالات 3-2-5

 .الجزائر بسكيكدة

 :خامسالمتعمقة بالمحور ال الجداول المركبة

 

 22الجدول رقم:

 الجنس

 1س

 المجموع أنثى ذكر

 النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %90 90 %91.5 55 %87.5 35 نعم

 %10 10 %8.3 5 %12.5 5 لا

 %100 100 %100 60 %100 40 المجموع

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
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نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الذككر يركف بأف الاتصاؿ الرقمي يسيؿ تأدية الخدمات 

، أما بالنسبة %87,5المقدمة لمزبكف بمؤسسة اتصالات الجزائر جاءت بنسبة الإجابة 

، كىناؾ مف يرل غير ذلؾ كأف %91.5للإناث  فكانت آرائيـ في نفس الاتجاه بنسبة 

 ؿ تأدية الخدمات المقدمة لمزبكف بمؤسسة اتصالات الجزائر.الاتصاؿ الرقمي لا يسي

 

 

 

 

 23الجدول رقم:

 السن

 4س

 20أقل من 

 سنة

 35الى  25من 

 سنة

الى  36من 

 سنة 45

 45أكثر من 

 سنة

 المجموع

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %93 93 %90.9 10 %95 19 %91.4 53 %100 11 نعم

 %7 7 %9.1 1 %5 1 %8.6 5 %0 0 لا

 %100 100 %100 11 %100 20 %100 58 %100 11 المجموع
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 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

سنة يؤيدكف  20نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الأفراد الذيف كانت أعمارىـ أقؿ مف 

، كذلؾ %53تبني كسائؿ اتصاؿ رقمية كالذم جاءت بنسبة الإجابة استمرار الككالة التي 

سنة  فكانت آرائيـ في نفس الاتجاه  35إلى  25بالنسبة للأفراد الذيف تتراكح أعمارىـ مف 

سنة فكانت إجاباتيـ  45إلى  36، أما بالنسبة للأفراد الذيف أعمارىـ مف %91,4بنسبة 

سنة فكانت  45سبة لمفئة العمرية أكثر مف ، كبالن%95أيضا في نفس الاتجاه بنسبة 

إجاباتيـ في نفس الاتجاه أيضا كالتي تبيف بأف الأفراد يؤيدكف استمرار الككالة في تبني 

، أما النسبة المتبقية فكانت لمفئات %90.5كالذم جاءت بنسبة الإجابة  كسائؿ اتصاؿ رقمية

 التي لا تؤيد استمرار الككالة.

 24الجدول رقم: 

 مدة

 التعامل

 5س

 10إلى  5من  سنوات 5أقل من 

 سنوات

 10أكثر من 

 سنوات

 المجموع

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة   التكرار النسبة التكرار

 %100 78 %80.6 25 %79.4 27 %74.3 26 نعم

 %22 22 %19.4 6 %20.6 7 %25.7 9 لا
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 %100 100 %100 31 %100 34 %100 35 المجموع

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب الأفراد خلاؿ مدة تعامميـ مع المؤسسة الذم كاف أقؿ 

 سنكات، يركف بأف استخداـ الاتصاؿ الرقمي في الككالة غير مف نظرتو اتجياىا 5مف 

إلى  5، أما الكقت المتراكح مف %74,3مقارنة بالفترات السابقة كالذم جاءت بنسبة الإجابة 

، كذلؾ بالنسبة للإجابات %79.4سنكات فكانت آرائيـ في نفس الاتجاه أيضا بنسبة  10

سنكات فكانت إجاباتيـ أيضا في نفس الاتجاه بنسبة  10المتعمقة بالمدة التي كانت أكثر مف 

النسبة المتبقية فكانت لمتي ترل غير ذلؾ، كتثبت بأف استخداـ الاتصاؿ  ، أما80.6%

 الرقمي لف يغير مف نظرتو اتجياىا.

 

 اختبار الفرضية:

يؤثر الاتصاؿ الرقمي في بناء الصكرة الذىنية ايجابيا لدل زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر 

 بكلاية سكيكدة.

درجة تأثير الاتصال الرقمي في بناء ومستوى معنوية لقياس  Tالجدول رقم: اختبار 

 الصورة الذىنية لدى زبائن المؤسسة
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 25جدول رقم:

الوسط  المحور

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

مستوى  Tقيمة 

 المعنوية

 0.000 11.878 0.496 3.59 الفرضية 

 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيفمف إعداد المصدر:  

 تأثير الاتصاؿ الرقمي في بناء الصكرة الذىنية لدل زبائف مؤسسةدرجة يكضح الجدكؿ 

 3.59اتصالات الجزائر بكلاية سكيكدة، حيث أظيرت النتائج أف المتكسط الحسابي يساكم 

بمستكل معنكية  11.878المحسكبة  T، حيث كانت قيمة 0.496كالانحراؼ المعيارم 

يؤثر الاتصاؿ : تنص عمى أنو ، كمنو نقبؿ الفرضية التي0.05كىي أقؿ مف  0.000

 الرقمي في بناء الصكرة الذىنية ايجابيا لدل زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية سكيكدة.

 

 اختبار الفرق لعينتين مستقمتين:

للاتصاؿ الرقمي في بناء  0,05لا يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية  -

الصكرة الذىنية بالمؤسسة محؿ الدراسة تعكد إلى المتغيرات الشخصية كالكظيفية ) الجنس، 

 نكع الخدمة(.

 .الجنس:1



           ًيذاَيان جاَب: انانثانجانفصم 

 

118 

 

لعينتين مستقمتين لأثر الاتصال الرقمي في بناء الصورة الذىنية  Tجدول: نتائج اختبار 

 تعود إلى متغير الجنس

 26جدول رقم: 

الانحراف  المتوسط الحسابي العدد الجنس

 المعياري

 Tقيمة

 المحسوبة

مستوى 

 المعنوية

 0.766 0.299 0.627  3.57 40 ذكر

 0.391 3.60 60 أنثى

 spss 21بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيفمف إعداد ر:  المصد

أف قيمة مستكل الدلالة  ، كحيث0.766الدلالة كمستكل  0.299( المحسكبة Tبمغت قيمة )

حكؿ أثر  0,05فلا يكجد دكر ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية)0.05 > 0.766)

 الاتصاؿ الرقمي في بناء الصكرة الذىنية تعكد إلى متغير الجنس.

 .نوع الخدمة:2

لعينتين مستقمتين لأثر الاتصال الرقمي في بناء الصورة الذىنية  Tجدول: نتائج اختبار 

 تعود إلى متغير نوع الخدمة

 27جدول رقم: 
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نوع 

 الخدمة

الانحراف  المتوسط الحسابي العدد

 المعياري

 Tقيمة

 المحسوبة

مستوى 

 المعنوية

 0.938 0.205 0.487  3.59 71 انترنت

ىاتؼ 

 ثابت

29 3.57 0.528 

 spss 21بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتيفمف إعداد ر:  المصد

، كحيث أف قيمة مستكل الدلالة 0.938الدلالة كمستكل  0.205( المحسكبة Tبمغت قيمة )

حكؿ أثر  0,05فلا يكجد دكر ذك دلالة إحصائية عند مستكل معنكية)0.05 > 0.938)

 ير نكع الخدمة.الاتصاؿ الرقمي في بناء الصكرة الذىنية تعكد إلى متغ

 معامل الارتباط سبيرمان:

 .أولا: البعد المعرفي والاتصال الرقمي

 : 28الجدول رقم

 .معامل الارتباط سبيرمان بين البعد المعرفي والاتصال الرقمي قياس

معامل  العبارات الرقم

الارتباط 

مستوي 

 الدلالة
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 سبيرمان

 0,000 **0,464 أعرؼ عنكاف المؤسسة قبؿ إشتراكي معيا 01

 0,000 **0,649 عماؿ ىذه المؤسسة يقدمكف صكرة جيدة عف مؤسستيـ 20

تتكفر لدم معمكمات كافية عف المؤسسة كخدماتيا مف خلاؿ كسائؿ  30

 الاتصاؿ الرقمي المكظفة

0,679** 0,000 

 0,000 **0,610 معمكماتي عف المؤسسة مف خلاؿ كسائؿ االإتصاؿ الرقمي 40

 .spssالطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج مف إعداد المصدر:  

 البعد السموكي والاتصال الرقميمف خلاؿ الجدكؿ يتضح أف قيـ معامؿ الارتباط لعبارات    

، 0.01كىي مكجبة كدالة إحصائيا عند مستكل دلالة  0,679ك 0,464تراكحت ما بيف 

 كبالتالي فإف العبارات صادقة لما كضعت لقياسو.
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 .ثانيا: البعد الوجداني والاتصال الرقمي

  29:الجدول رقم

 .معامل الارتباط سبيرمان بين البعد الوجداني والاتصال الرقمي قياس 

معامل  العبارات الرقم

الارتباط 

 سبيرمان

مستوي 

 الدلالة

 0,000 **0,604 أثؽ في مؤسسة إتصالات الجزائر عند تعاممي معيا 01

المكضؼ عف طريؽ الإتصاؿ كسائؿ الاتصاؿ المظير الخارجي  20

 الرقمي يكحى بالحداثة

0,503** 0,000 
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أكلي اىتماما كبيرا لمؤسسة إتصالات الجزائر ك أتابع مختمؼ  30

 خدماتيا مف خلاؿ كسائؿ الإتصاؿ الرقمي

0,507** 0,000 

أحمؿ في ذىني صكرة جيدة عف مؤسسة إتصالات الجزائر مف  40

 الرقمي خلاؿ كسائؿ الإتصاؿ

0,619** 0,000 

اسـ مؤسسة إتصالات الجزائر أتذكر الجكانب عند سماع  05

 الإيجابية في الخدمات المقدمة مف خلاؿ كسائؿ الإتصاؿ الرقمي

0,590** 0,000 

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:  

البعد الوجداني والاتصال مف خلاؿ الجدكؿ يتضح أف قيـ معامؿ الارتباط لعبارات    

كىي مكجبة كدالة إحصائيا عند مستكل دلالة  0,619ك 0,503تراكحت ما بيف  الرقمي

 ، كبالتالي فإف العبارات صادقة لما كضعت لقياسو.0.01
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 .: البعد السموكي والاتصال الرقميلثاثا

 30الجدول رقم: 

 .معامل الارتباط سبيرمان بين البعد السموكي والاتصال الرقمي قياس

معامل  العبارات الرقم

الارتباط 

 سبيرمان

مستوي 

 الدلالة

عماؿ مؤسسة إتصالات الجزائر يقدمكف صكرة جيدة عف  01

 مؤسستيـ مف خلاؿ كسائؿ الإتصاؿ الرقمي

0,724** 0,000 
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في التعامؿ مع مؤسسة إتصالات الجزائر مف  أشعر بالإرتياح 20

 خلاؿ كسائؿ الإتصاؿ الرقمي

0,665** 0,000 

سأنصح معارفي ك أصدقائي بالتعامؿ مع مؤسسى إتصالات  30

 الجزائر مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمية

0,743** 0,000 

أعتقد أف عركض مؤسسى إتصالات الجزائر مف خلاؿ كسائؿ  40

 الرقمي تتكافؽ مع إحتياجات كؿ العملاء الإتصاؿ

0,733** 0,000 

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:  

 البعد السموكي والاتصال الرقميمف خلاؿ الجدكؿ يتضح أف قيـ معامؿ الارتباط لعبارات    

، 0.01كىي مكجبة كدالة إحصائيا عند مستكل دلالة  0,743ك 0,665تراكحت ما بيف 

 كبالتالي فإف العبارات صادقة لما كضعت لقياسو.
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 رابعا: البعد الاجتماعي والاتصال الرقمي

 معامل الارتباط سبيرمان بين البعد الاجتماعي والاتصال الرقمي قياس: 31الجدول رقم

معامل  العبارات الرقم

الارتباط 

 سبيرمان

مستوي 

 الدلالة

تيتـ المؤسسة بتكظيؼ كسائؿ الإتصاؿ الرقمي لمتعبير عف  01

 محيطيا كبيئتيا 

0,610** 0,000 

 0,000 **0,644تتمتع المؤسسة بسمعة جيدة مف خلاؿ صكرتيا عمى كسائؿ  20
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 الإتصاؿ الرقمي

طرؼ المؤسسة ذات قيمة كبيرة في  الخدمات المقدمة مف 30

 المجتمع

0,720** 0,000 

تحاكؿ المؤسسة رسـ صكرة إيجابية عنيا مف خلاؿ كسائؿ  40

 الاتصاؿ الرقمي

0,721** 0,000 

تقكـ المؤسسة ببناء علاقات طكيمة الأمؿ مع متعاممييا مف  05

 خلاؿ كسائؿ الإتصاؿ الرقمي

0,694** 0,000 

 .spssالطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برنامج مف إعداد المصدر:  

البعد الاجتماعي والاتصال مف خلاؿ الجدكؿ يتضح أف قيـ معامؿ الارتباط لعبارات    

كىي مكجبة كدالة إحصائيا عند مستكل دلالة  0,721ك 0,610تراكحت ما بيف  الرقمي

 ، كبالتالي فإف العبارات صادقة لما كضعت لقياسو.0.01

 

 

 

 



 

   

 

 

 

 

 

 إستنتاجات الدراسة 
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 عمى مستوى الدراسة الميدانية:

الجزائر ىي  اتضح أف نكع الخدمة المعتمدة مف طرؼ زبائف مؤسسة إتصالات  (1
 كىي نسبة عالية. %71الانترنت بنسبة 

تبيف أف الاتصاؿ الرقمي ىك دعامة أساسية في عمؿ مؤسسة إتصالات الجزائر،  (2
 بنسبة  spssفكانت نسبة المكافقة عمى ذلؾ كحسب برنامج 

كصمنا مف خلاؿ نتائج دراستنا أف الإتصاؿ الرقمي إستطاع تحسيف خدمات المؤسسة  (3
 .%92.5لإجابة بذلؾ حيث كانت نسبة ا

ىناؾ صعكبات مف قبؿ الزبائف في التعامؿ مع مؤسسة إتصالات الجزائر مع التطكر  (4
 الحاصؿ في مجاؿ الإتصالات الرقمية.

ىناؾ ميؿ شديد إلى أف إستخداـ كسائؿ الإتصاؿ الرقمية في مؤسسة إتصالات  (5
 %72.5ى ذلؾ الجزائر فعمت الإتصاؿ الخارجي مع الزبائف فكانت نسبة المكافقة عم

 مف الإناث. %78.3مف الذككر ك 

 :مستوى الدراسة النظرية مىع

يعمؿ الاتصاؿ الرقمي عمى بناء علاقة بناء علاقة إتصالية بيف المؤسسة ك الزبكف   (1

 لتمبية حاجيات الزبائف كبناء علاقة معيـ 

 يمعب الاعتماد عمى كسائؿ ك التقنيات الرقمية دكرا ىاما في مؤسسة إتصالات (2

 الجزائر لأنو يسيؿ عمى الزبائف التعامؿ مع المؤسسة.

 اىتماـ المؤسسة بالتقنيات الرقمية المكظفة تساىـ في تقديـ الخدمات الفعمية لمزبكف. (3

 تشكؿ عممية سير نظاـ الإتصاؿ الرقمي عمى تسييؿ تأدية الخدمات المقدمة لمزبكف. (4
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مقكمات التي تساعد عمى تشكؿ عممية تككيف كتحسيف الصكرة الذىنية كاحدة مف ال (5

 نجاح المؤسسات، كىي صكرة معينة في أذىاف الزبائف.

تصاؿ الرقمي يؤثر في بناء الصكرة الذىنية إيجابيا لدل زبائف أثبتت الفرضية بأف الإ (6
 مؤسسة إتصالات الجزائر.
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 انخاتًت

 

   

 

 :الخاتمة

ستخدامات إف مف خلاؿ دراستنا الميدانية، تمكنا مف التعرؼ عمى كفي الأخير يمكف القكؿ أ
تصاؿ الرقمي في المؤسسة الخدماتية نسبيا، كعممنا عمى تسميط الضكء عمى قطاع الإ
الرقمي عمى كجو الخصكص خاصة كاف جميع القطاعات تتيافت للاستفادة مف  تصاؿالإ

المزايا كالخدمات التي يقدميا، كلعؿ مف أبرز تمؾ القطاعات المؤسسات الخدماتية كالتي 
تصاؿ الرقمي في تعاملاتيا كخدماتيا مف دخاؿ الإإقبمت عمى أتطرقنا الييا في بحثنا كالتي 

صبح أتصاؿ الرقمي ف الإأإيجابية لدل المتعامميف معيا، كما جؿ العمؿ عمى ترؾ صكرتيا أ
 دعامة أساسية لعمميا كلتقديـ الخدمات الفعمية.  

ىـ الأنشطة أكمف خلاؿ الجانب النظرم ككذلؾ التطبيقي لدراستنا تمكنا مف الكقكؼ عمى 
ما أكرىا، كالتقنيات الرقمية التي تستعمميا المؤسسة لرسـ صكرة جيدة كمكانة ىامة لدل جمي

مف خلاؿ الجانب التطبيقي لمدراسة تكصمنا للإجابة عمى التساؤؿ الرئيسي التالي: كيؼ 
 يساىـ الاتصاؿ الرقمي في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لدل الزبكف؟

 لصكرة الذىنية لممؤسسة الخدماتية.تصاؿ الرقمي يؤدم دكرا كبيرا في تحسيف اف الإأبحيث 
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 مساىمة الاتصاؿ الرقمي في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لدل الزبكف 
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  :: البيانات الشخصية أكلا 

الجنس : 1  
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 السن :  2
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 سنة  35سنة الى  25مف  -

 سنة  45سنة الى  36مف  -

 سنة  45أكثر مف  -

 المستوى الدراسي :  3

 متكسط  -
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 جامعي -
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 المينة :  4

 بدكف عمؿ  -

 طالب  -

 مكضؼ  -

 متقاعد -
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 مدة التعامل :  .5
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: مدل اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر بكلاية سكيكدة عمى الاتصاؿ الرقمي  المحور الأول

 في خدماتيا 

أحد زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر ىؿ تجد أنيا تستخدـ الاتصاؿ الرقمي في  باعتبارؾ .7

 تعاملاىا مع زبائنيا ؟ 

 غالبا                 أحيانا               نادرا                  أبدا    دائما          

تعاملاتيا ماىي كسائؿ الاتصاؿ الرقمي التي تستخدميا مؤسسة اتصالات الجزائر في  .8

 مع الزبائنيا ؟

 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي       بريد الالكتركني          ال  اتؼ كتطبيقاتو            الي

 المكاقع الالكتركنية 

ىؿ الاعتماد عمى الكسائؿ ك التقنيات الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر سيؿ عميؾ .9

 التعامؿ مع المؤسسة ؟ 

 لا                               نعـ      

 ىؿ تكافؽ عمى أف الاتصاؿ الرقمي عامؿ رئيسي لتأدية الخدمات المقدمة بالمؤسسة ؟ .10

                                لا                                    نعـ
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الاتصاؿ اذا كنت مكافؽ ففي ماذا استخدمت مؤسسة اتصالات الجزائر كسائؿ  - 10-1

 الرقمي ىا في :

 التعريؼ بالمؤسسة كخدماتيا   -     

 الاطلاع عمى مشاكؿ زبائنيا  -     

 الاعلاف ك التسكيؽ   -     

أخرل أذكرىا  -     

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

تعتقد أف كسائؿ الاتصاؿ الرقمي استطاعت تحسيف عمؿ  كجية نظرؾ ىؿحسب  .11

 المؤسسة ؟ 

 لا   عـ                          ن         

اذا كانت اجابتؾ نعـ فيؿ استطاعت كسائؿ الاتصاؿ الرقمي تحسيف عمؿ  - 11-1

 المؤسسة مف خلاؿ :

 سيكلة الكصكؿ الى الزبكف كالتعامؿ معو  -     

 كفاءة العمؿ العمؿ  الرفع مف -     
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 السرعة في الآداء   -     

 الدقة في الآداء  -     

المقدمة لمزبائف مف طرؼ مؤسسة  الإلكتركنية مارأيؾ في نكع محتكل المعمكمات .12

 اتصالات الجزائر؟

 حسنة                           سيئة        جيدة                        

سة عمى الانترنت يتكفر فيو كؿ البيانات ك المعمكمات الخاصة ىؿ مكقع المؤس .13

 بالمؤسسة ؟

 لا               نعـ                         

ىؿ تكاجو صعكبات في التعامؿ مع خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر مع التطكر  .14

 الحاصؿ في مجاؿ الاتصالات الرقمية ؟

 لا                   نعـ                
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:  مدل مساىمة الاتصاؿ الرقمي فب تكسيع شبكة الزبائف ك تطكير  المحور الثاني

 الخدمات المقدمة لمزبكف في اتصالات الجزائر بكلاية سكيكدة ؟

ىؿ تساىـ التقنيات الرقمية المكظفة في مؤسسة اتصالات الجزائر  كجية نظرؾحسب  .15

 بكلاية سكيكدة في تقديـ الخدمات الفعمية لمزبكف ؟

                            لا                        نعـ    

 ىؿ ترل أف استخداـ كسائؿ الاتصاؿ الرقمية في مؤسسة اتصالات الجزائر فعمت .16

 الاتصاؿ الخارجي مع الزبائف ؟ 

 لا          نعـ                          

 اذا كنت تضف أف كسائؿ الاتصاؿ الرقمي فعمت الاتصاؿ الخارجي لماذا ؟ - 16-1

 ىؿ لأنيا تتيح :

 خمؽ صكرة ذىنية جيدة عف المؤسسة  -

 كسائؿ فعالة في الرد عمى انشغالات الزبائف  -

 ربط المؤسسة بالجميكر الخارجي  -

أخرل أذكرىا  -
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 بمتابعة المكاقع الخاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر عمى الانترنت ؟ ما مدل اىتمامؾ .17

 نادرا     أحيانا                      دائما                       

ىؿ ترل أف ىناؾ تطكر في خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر في ظؿ استخدامكسائؿ  .18

 الاتصاؿ الرقمي ؟ 

 لا        عـ                            ن         

ىؿ ترل أف تطبيقات الاتصاؿ الرقمي المعتمدة مف طرؼ اتصالات الجزائر ) فايبر /  .19

 بكؾ....( تساىـ في تكسيع شبكة الزبائف لممؤسسة ؟ كاتس آب / فايس

 لا                                نعـ          
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: أثر الاتصاؿ الرقمي في بناء الصكرة الذىنية لدل متعامميف المؤسسة المحور الثالث 

؟خدماتية اتصالات الجزائر بسكيكدةال  

 مكافؽلا

 بشدة  

لا 

  أكافؽ

مكافؽ  مكافؽ محايد 

  بشدة

أكلا: البعد المعرفي  20           

أعرؼ عنكاف المؤسسة قبؿ اشتركي معيا  1       

عماؿ ككالات ىذه المؤسسة يقدمكف صكرة جيد  2

 عف مؤسستيـ  

لدم معمكمات كافية عف المؤسسة  تتكفر 3

كخدماتيا مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي 

 المكظفة 

معمكماتي عف المؤسسة مف خلاؿ كسائؿ  4

 الاتصاؿ الرقمي 

ثانيا: البعد الكجداني  21          

أثؽ في مؤسسة اتصالات الجزائر عند تعاممي  1     

 معيا

المظير الخارجي المكضؼ عف طريؽ كسائؿ  2
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 الاتصاؿ الرقمي يكحى بالحداثة

أكلي اىتماما كبيرا لمؤسسة اتصالات الجزائر  3

كأتابع مختمؼ خدماتيا مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ 

 الرقمي 

أحمؿ في ذىني صكرة جيدة عف مؤسسة  4

"اتصالات الجزائر" مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ 

 الرقمي 

عند سماع اسـ مؤسسة اتصالات الجزائر  5

الايجابية في الخدمات المقدمة مف  أتذكر الجكانب

 خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي 

ثالثا: البعد السمككي   22       

عماؿ مؤسسة "اتصالات الجزائر" يقدمكف  1     

صكرة جيدة عف مؤسستيـ مف خلاؿ كسائؿ 

 الاتصاؿ الرقمي 

أشعر بالارتياح في التعامؿ مع مؤسسة  2

الجزائر" مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ  "اتصالات



 يلاحق

 

   

 

 الرقمي 

سأنصح معارفي ك أصدقائي بالتعامؿ مع  3

مؤسسة "اتصالات الجزائر" مف خلاؿ كسائؿ 

 الاتصاؿ الرقمية 

أعتقد أف عركض مؤسسة اتصالات الجزائر  4

مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي تتكافؽ مع 

 احتياجات كؿ العملاء

يماعرابعا : البعد الاجت 23      

تيتـ المؤسسة بتكظيؼ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي  1     

 لمتعبير عف محيطيا كبيئتيا

تتمتع المؤسسة بسمعة جيدة مف خلاؿ صكرتيا  2

 عمى كسائؿ الاتصاؿ الرقمي 

الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة ذات  3

 قيمة كبيرة في المجتمع

تحاكؿ المؤسسة رسـ صكرة ايجابية عنيا مف  4

كسائؿ الاتصاؿ الرقميخلاؿ   
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تقكـ المؤسسة ببناء علاقات طكيمة الأمؿ مع  5

 متعاممييا مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ الرقمي 
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تصالات :مدل تقييـ سير نظاـ الاتصاؿ الرقمي داخؿ المؤسسة الخدماتية لإ المحور الرابع

 الجزائر بسكيكدة .

؟لمزبكف بمؤسسة اتصالات الجزائرة ىؿ يسيؿ الاتصاؿ الرقمي تأدية الخدمات المقدم 24  

لا                          نعـ                    

؟الناحية الاتصالية داخؿ المؤسسة مف الرقمي كيؼ تتـ عممية سير نظاـ الاتصاؿ 25  

  لانعـ                    ائنيا:               الككالة عمى اتصاؿ دائـ مع زب -

نعـ                 كؿ مستمر بمعمكمات عف خدماتيا : تتزكدؾ بشالككالة  -  لا  

نعـ            ائنيا بتعدد طرؽ ككسائؿ الاتصاؿ:تيتـ الككالة ببناء علاقات طكيمة مع زب -

لا       

ما رأيؾ في ادارة الككالة لعلاقاتيا مع الزبكف مف حبث الالتزاـ : .25  

الخدمة مقبكلة:                       نعـ                 لا  مدة انتظارؾ لتمقي -  

تمتزـ الككالة بتكفير المعمكمات بشكؿ مستمر :           نعـ                لا  -  

الككالة تفي دكما بالتزاميا اتجاه زبائنيا :                نعـ                 لا  -  

ف ك تقدرة :                   نعـ                 لا تقدر الككالة ظركؼ الزبك  -  
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؟ ككالة في تبني كسائؿ اتصاؿ رقميةىؿ تؤيد استمرار ال .26  

نعـ                                لا                 

 كلماذا.................................................................................

اتجاىيا مقارنة ىؿ تعتبر أف استخداـ الاتصاؿ الرقمي في الككالة غير مف نظرتؾ  .27

؟بالفترات السابقة  

لا      نعـ                                        

 

يا عبر ىؿ تستجيب الككالة بسرعة كجدية لمختمؼ الاستفسارات أك اقتراحات التي ترسم .28

   ية؟الرقممختمؼ الكسائؿ الاتصالية 

يانا                           أبداأح   دائما                     

ىؿ تجد أف الككالة تعمؿ عمى الاطلاع عمى رؤل الزبائف كتفضيلاتيـ  مف أجؿ  .29

 تحسيف مكقعيا عمى شبكة الكيب ؟

أبدا          أحيانا                         دائما                   

اذا كانت الاجابة )دائما( ك )أحيانا( كيؼ لاحظت ذلؾ؟  -29-1  
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استخداـ مدكنات كقنكات تفاعمية لمساعدة الزبائف في كيفية تجربة خدماتيا الرقمية  -  

القياـ بمحادثات مع الزبائف عبر التطبيقات الرقمية عند تسكيؽ خدماتيا  -  

كفقا لتفضيلات كرغبات الزبائف المكقع الالكتركني لمككالة عمى شبكة الانترنت مصمـ -  

استخداـ المجتمعات ك المكاقع الافتراضية لمتعرؼ عمى رؤل كتفضيلات الزبائف  -  

ىؿ أنت راض عمى حدمات مؤسسة اتصالات الجزائر المقدمة مف خلاؿ كسائؿ  .30

 الاتصاؿ الرقمي ؟

لا          نعـ                          نكعا ما                            

؟ الرقمي في المؤسسة لخدمة الزبائفىي اقتراحاتؾ بشأف استخداـ كسائؿ الاتصاؿ  ما .31  

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

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

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

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

..................................................  
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 التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر.الييكل 

 

 انًذيزيت انعًهياتيت 

 

        
 خهيت انتفتيص

 

 خ اعذاد انتقاريز ويزاقبت انتسييز     

 

 خ الاتصال  

 

 خ انىقايت والايٍ

 
  

  
  

  
  

  
  

  

 دائزة انًانيت  و انًحااسبت 
  

 دائزة انًستخذييٍ  
  

  
  

 خ اَظًت الاعلاو الاني 
  

        
 َيابت انًذيزيت وضائف انذعى 

 

 َيابت انًذيزيت انتقُيت    

 

 َيابت انًذيزيت انتجاريت 

 

    
 

   

 خ انشؤوٌ انقاَىَيت  
 

1-DEPARTEMENT RESEAUX D'ACCES 
 

CENTRE CMRA 

 
1-DEPARTEMENT VENTE GRAND PUBLIC 

 

    
 

   

 دائزة انىسا ئم و انًًتهكاث 
 

CHARGE RESEAU RADIO 

 

CELLULE EXPLOITATION 
RESEAUX D'ACCES 

 
 و انشبكت انتجاريتانعلاقت يع انشبائٍ

 

        

 يصهحت انتاييٍ  انًًتهكاث
 

CHARGE RESEU URBAIN 

 

CMP SKIKDA 

 

 و انًبييعاث و تسيز انًخشوٌ

 

        

 يكهف بانًًتهكاث 
 

CHARGE EQUIPEMENTS D'ACCES 

 

CMP SKIKDA2 

 

 انذعى انتجاري دائزة

 
        

 يكهف بانتاييٍ  

 
2-DEPARTEMENT RESEAU TRANSPORT 

 

CMP AZZABA 

 

 وضائف انذعى انتجاري.و 

 
        

 يكهف بانعقاراث
 

CHARGE RESEAU RADIO FH 
 

CMP EL HAROUCHE 
 

 يكهف بًتابعت  تحصيم انفىاتيز و الاداء     
 

     
 يصهحت انىسا ئم انعايت 

       
  

CHARGE RESEAU CABLE FO 

 
CENTRE ENERGIE ET 
ENVIRONNEMENT 

 
 دائزة انشزكاث انكبزي

 

 يكهف بانبُاء
    

        
 يكهف بانُقم

 
CHARGE EQUIPEMENTS TRANSPORT 

     

  
  

   CHARGE AFFAIRES  

 دائزة انىسائم  و انًشتزياث 
 

CENTRE DE TRANSMISSION 
    

      
  

 
 يصهحت  انًشتزياث

 

CENTRE CMSO 

   CENTRE CTE  

       
 يصهحت  انًشتزياث 

 
3-DEPARTEMENT PALNIFICATION ET SUIVI 

     

      
 5اوث  02-انىكانت انتجاريت  

 
 يسيز انًخشوٌ

 
CHARGE PLANIFICATION 

   
 سيغىد يىسف-انىكانت انتجاريت  

 

      
 انقم –انىكانت انتجاريت  

 

  
CHARGE ETUDE ET INGENIERIE 

   
 انحزوش –انىكانت انتجاريت  

 

      
 انحزوش –انىكانت انتجاريت 

 

  
CELLULE INGENIERIE DES LIGNES 
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 spssالتحميل الحصائي 

Tableau croisé sex * q9 

 q9 Total 

oui no 

sex 

mascu 
Effectif 37 3 40 

% compris dans sex 92,5% 7,5% 100,0% 

fémin 
Effectif 58 2 60 

% compris dans sex 96,7% 3,3% 100,0% 

Total 
Effectif 95 5 100 

% compris dans sex 95,0% 5,0% 100,0% 

 

 

Tableau croisé edu * q10 

 q10 Total 

oui no 

edu 

second 
Effectif 15 3 18 

% compris dans edu 83,3% 16,7% 100,0% 

univ 
Effectif 68 10 78 

% compris dans edu 87,2% 12,8% 100,0% 

hau 
Effectif 2 2 4 

% compris dans edu 50,0% 50,0% 100,0% 

Total 
Effectif 85 15 100 

% compris dans edu 85,0% 15,0% 100,0% 

 

 

Tableau croisé edu * q11 

 q11 Total 

oui no 

edu 

second 
Effectif 18 0 18 

% compris dans edu 100,0% 0,0% 100,0% 

univ 
Effectif 73 5 78 

% compris dans edu 93,6% 6,4% 100,0% 

hau 
Effectif 4 0 4 

% compris dans edu 100,0% 0,0% 100,0% 

Total 
Effectif 95 5 100 

% compris dans edu 95,0% 5,0% 100,0% 
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Tableau croisé sex * q11 

 

 q11 Total 

oui no 

sex 

mascu 
Effectif 37 3 40 

% compris dans sex 92,5% 7,5% 100,0% 

fémin 
Effectif 58 2 60 

% compris dans sex 96,7% 3,3% 100,0% 

Total 
Effectif 95 5 100 

% compris dans sex 95,0% 5,0% 100,0% 

 

Tableau croisé pér * q12 

 q12 Total 

bien has mal 

pér 

moins de 5 ans 
Effectif 11 23 1 35 

% compris dans pér 31,4% 65,7% 2,9% 100,0% 

de 5 a 10 ans 
Effectif 5 27 2 34 

% compris dans pér 14,7% 79,4% 5,9% 100,0% 

plus de 10 ans 
Effectif 8 21 2 31 

% compris dans pér 25,8% 67,7% 6,5% 100,0% 

Total 
Effectif 24 71 5 100 

% compris dans pér 24,0% 71,0% 5,0% 100,0% 

 

Tableau croisé fonc * q14 

 q14 Total 

oui ahy no 

fonc 

sans travail 
Effectif 1 8 1 10 

% compris dans fonc 10,0% 80,0% 10,0% 100,0% 

étu 
Effectif 5 24 5 34 

% compris dans fonc 14,7% 70,6% 14,7% 100,0% 

employ 
Effectif 5 33 8 46 

% compris dans fonc 10,9% 71,7% 17,4% 100,0% 

restra 
Effectif 0 1 1 2 

% compris dans fonc 0,0% 50,0% 50,0% 100,0% 

libre 
Effectif 1 7 0 8 

% compris dans fonc 12,5% 87,5% 0,0% 100,0% 
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Total 
Effectif 12 73 15 100 

% compris dans fonc 12,0% 73,0% 15,0% 100,0% 

 

Tableau croisé edu * q14 

 q14 Total 

oui ahy no 

edu 

second 
Effectif 3 12 3 18 

% compris dans edu 16,7% 66,7% 16,7% 100,0% 

univ 
Effectif 9 57 12 78 

% compris dans edu 11,5% 73,1% 15,4% 100,0% 

hau 
Effectif 0 4 0 4 

% compris dans edu 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 

Total 
Effectif 12 73 15 100 

% compris dans edu 12,0% 73,0% 15,0% 100,0% 

 

 

Tableau croisé age * q15 

 q15 Total 

oui no 

age 

moins de 20 ans 
Effectif 7 4 11 

% compris dans age 63,6% 36,4% 100,0% 

de 25 a 35 ans 
Effectif 39 19 58 

% compris dans age 67,2% 32,8% 100,0% 

de 36 a 45 ans 
Effectif 12 8 20 

% compris dans age 60,0% 40,0% 100,0% 

plus de 45 ans 
Effectif 7 4 11 

% compris dans age 63,6% 36,4% 100,0% 

Total 
Effectif 65 35 100 

% compris dans age 65,0% 35,0% 100,0% 

 

Tableau croisé sex * q16 

 q16 Total 

oui no 

sex 

mascu 
Effectif 29 11 40 

% compris dans sex 72,5% 27,5% 100,0% 

fémin 
Effectif 47 13 60 

% compris dans sex 78,3% 21,7% 100,0% 

Total Effectif 76 24 100 
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% compris dans sex 76,0% 24,0% 100,0% 

 

Tableau croisé age * q17 

 q17 Total 

dai ah nadi 

age 

moins de 20 ans 
Effectif 4 5 2 11 

% compris dans age 36,4% 45,5% 18,2% 100,0% 

de 25 a 35 ans 
Effectif 15 35 8 58 

% compris dans age 25,9% 60,3% 13,8% 100,0% 

de 36 a 45 ans 
Effectif 3 14 3 20 

% compris dans age 15,0% 70,0% 15,0% 100,0% 

plus de 45 ans 
Effectif 4 7 0 11 

% compris dans age 36,4% 63,6% 0,0% 100,0% 

Total 
Effectif 26 61 13 100 

% compris dans age 26,0% 61,0% 13,0% 100,0% 

 

Tableau croisé pér * q18 

 q18 Total 

oui no 

pér 

moins de 5 ans 
Effectif 32 3 35 

% compris dans pér 91,4% 8,6% 100,0% 

de 5 a 10 ans 
Effectif 30 4 34 

% compris dans pér 88,2% 11,8% 100,0% 

plus de 10 ans 
Effectif 26 5 31 

% compris dans pér 83,9% 16,1% 100,0% 

Total 
Effectif 88 12 100 

% compris dans pér 88,0% 12,0% 100,0% 

 

Tableau croisé edu * q19 

 q19 Total 

oui no 

edu 

second 
Effectif 18 0 18 

% compris dans edu 100,0% 0,0% 100,0% 

univ 
Effectif 69 9 78 

% compris dans edu 88,5% 11,5% 100,0% 

hau 
Effectif 3 1 4 

% compris dans edu 75,0% 25,0% 100,0% 

Total Effectif 90 10 100 
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% compris dans edu 90,0% 10,0% 100,0% 

 

Tableau croisé sex * q24 

 q24 Total 

oui no 

sex 

mascu 
Effectif 35 5 40 

% compris dans sex 87,5% 12,5% 100,0% 

fémin 
Effectif 55 5 60 

% compris dans sex 91,7% 8,3% 100,0% 

Total 
Effectif 90 10 100 

% compris dans sex 90,0% 10,0% 100,0% 

 

Tableau croisé age * q27 

 q27 Total 

oui no 

age 

moins de 20 ans 
Effectif 11 0 11 

% compris dans age 100,0% 0,0% 100,0% 

de 25 a 35 ans 
Effectif 53 5 58 

% compris dans age 91,4% 8,6% 100,0% 

de 36 a 45 ans 
Effectif 19 1 20 

% compris dans age 95,0% 5,0% 100,0% 

plus de 45 ans 
Effectif 10 1 11 

% compris dans age 90,9% 9,1% 100,0% 

Total 
Effectif 93 7 100 

% compris dans age 93,0% 7,0% 100,0% 

 

Tableau croisé pér * q28 

 q28 Total 

oui no 

pér 

moins de 5 ans 
Effectif 26 9 35 

% compris dans pér 74,3% 25,7% 100,0% 

de 5 a 10 ans 
Effectif 27 7 34 

% compris dans pér 79,4% 20,6% 100,0% 

plus de 10 ans 
Effectif 25 6 31 

% compris dans pér 80,6% 19,4% 100,0% 

Total 
Effectif 78 22 100 

% compris dans pér 78,0% 22,0% 100,0% 
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sex 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

mascu 40 40,0 40,0 40,0 

fémin 60 60,0 60,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

age 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins de 20 ans 11 11,0 11,0 11,0 

de 25 a 35 ans 58 58,0 58,0 69,0 

de 36 a 45 ans 20 20,0 20,0 89,0 

plus de 45 ans 11 11,0 11,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

edu 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

second 18 18,0 18,0 18,0 

univ 78 78,0 78,0 96,0 

hau 4 4,0 4,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

fonc 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

sans travail 10 10,0 10,0 10,0 

étu 34 34,0 34,0 44,0 

employ 46 46,0 46,0 90,0 

restra 2 2,0 2,0 92,0 

libre 8 8,0 8,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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pér 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins de 5 ans 35 35,0 35,0 35,0 

de 5 a 10 ans 34 34,0 34,0 69,0 

plus de 10 ans 31 31,0 31,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

mod 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

intenet 71 71,0 71,0 71,0 

fix 29 29,0 29,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q201 100 4,0900 ,79258 ,07926 

q202 100 3,4700 1,05844 ,10584 

q203 100 3,5400 ,89239 ,08924 

q204 100 3,4900 ,95869 ,09587 

ch1 100 3,6475 ,59043 ,05904 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q211 100 3,5900 ,98571 ,09857 

q212 100 3,2800 1,10170 ,11017 

q213 100 3,3300 ,97499 ,09750 

q214 100 3,6000 ,92113 ,09211 

q215 100 3,4800 ,96901 ,09690 

ch2 100 3,4560 ,60308 ,06031 
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Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q221 100 3,5600 ,91365 ,09136 

q222 100 3,5600 ,82045 ,08204 

q223 100 3,6500 ,84537 ,08454 

q224 100 3,5700 1,00760 ,10076 

ch3 100 3,5850 ,67907 ,06791 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q231 100 3,6000 ,86457 ,08646 

q232 100 3,6200 ,96169 ,09617 

q233 100 3,7700 1,02351 ,10235 

q234 100 3,7400 ,97047 ,09705 

q235 100 3,6300 1,01160 ,10116 

ch4 100 3,6720 ,71040 ,07104 

 

Statistiques sur échantillon unue 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

total 100 3,5901 ,49682 ,04968 

 

Statistiques de groupe 

 
sex N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

total 
mascu 40 3,5719 ,62791 ,09928 

fémin 60 3,6023 ,39137 ,05053 

 

Statistiques de groupe 

 
mod N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

total 
intenet 71 3,5967 ,48717 ,05782 

fix 29 3,5741 ,52821 ,09809 
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Corrélations 

 q201 q202 q203 q204 ch1 

Rho de Spearman 

q201 

Coefficient de corrélation 1,000 ,219
*
 ,120 ,020 ,464

**
 

Sig. (bilatérale) . ,028 ,235 ,842 ,000 

N 100 100 100 100 100 

q202 

Coefficient de corrélation ,219
*
 1,000 ,246

*
 ,129 ,649

**
 

Sig. (bilatérale) ,028 . ,013 ,201 ,000 

N 100 100 100 100 100 

q203 

Coefficient de corrélation ,120 ,246
*
 1,000 ,444

**
 ,679

**
 

Sig. (bilatérale) ,235 ,013 . ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

q204 

Coefficient de corrélation ,020 ,129 ,444
**
 1,000 ,610

**
 

Sig. (bilatérale) ,842 ,201 ,000 . ,000 

N 100 100 100 100 100 

ch1 

Coefficient de corrélation ,464
**
 ,649

**
 ,679

**
 ,610

**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 100 100 100 100 100 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 q211 q212 q213 q214 q215 ch2 

Rho de Spearman 

q211 

Coefficient de corrélation 1,000 ,118 ,216
*
 ,261

**
 ,292

**
 ,604

**
 

Sig. (bilatérale) . ,243 ,031 ,009 ,003 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

q212 

Coefficient de corrélation ,118 1,000 ,078 ,072 ,097 ,503
**
 

Sig. (bilatérale) ,243 . ,443 ,478 ,339 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

q213 

Coefficient de corrélation ,216
*
 ,078 1,000 ,295

**
 ,030 ,507

**
 

Sig. (bilatérale) ,031 ,443 . ,003 ,770 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

q214 

Coefficient de corrélation ,261
**
 ,072 ,295

**
 1,000 ,445

**
 ,619

**
 

Sig. (bilatérale) ,009 ,478 ,003 . ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

q215 

Coefficient de corrélation ,292
**
 ,097 ,030 ,445

**
 1,000 ,590

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,339 ,770 ,000 . ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

ch2 

Coefficient de corrélation ,604
**
 ,503

**
 ,507

**
 ,619

**
 ,590

**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 100 100 100 100 100 100 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 q221 q222 q223 q224 ch3 

Rho de Spearman 

q221 

Coefficient de corrélation 1,000 ,422
**
 ,382

**
 ,394

**
 ,724

**
 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

q222 

Coefficient de corrélation ,422
**
 1,000 ,605

**
 ,265

**
 ,665

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,008 ,000 

N 100 100 100 100 100 

q223 

Coefficient de corrélation ,382
**
 ,605

**
 1,000 ,401

**
 ,743

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

q224 

Coefficient de corrélation ,394
**
 ,265

**
 ,401

**
 1,000 ,733

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,008 ,000 . ,000 

N 100 100 100 100 100 

ch3 

Coefficient de corrélation ,724
**
 ,665

**
 ,743

**
 ,733

**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 q231 q232 q233 q234 q235 ch4 

Rho de Spearman 

q231 

Coefficient de corrélation 1,000 ,447
**
 ,345

**
 ,332

**
 ,274

**
 ,610

**
 

Sig. (bilatérale) . ,000 ,000 ,001 ,006 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

q232 

Coefficient de corrélation ,447
**
 1,000 ,459

**
 ,337

**
 ,247

*
 ,644

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 . ,000 ,001 ,013 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

q233 

Coefficient de corrélation ,345
**
 ,459

**
 1,000 ,412

**
 ,360

**
 ,720

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

q234 

Coefficient de corrélation ,332
**
 ,337

**
 ,412

**
 1,000 ,666

**
 ,721

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,001 ,000 . ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

q235 

Coefficient de corrélation ,274
**
 ,247

*
 ,360

**
 ,666

**
 1,000 ,694

**
 

Sig. (bilatérale) ,006 ,013 ,000 ,000 . ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

ch4 

Coefficient de corrélation ,610
**
 ,644

**
 ,720

**
 ,721

**
 ,694

**
 1,000 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

 

  



 يلاحق

 

   

 

 

 


