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مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین الصورة دور 

الذهنیة للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

"EPS"دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة سكیكدة 



ھداي على عمليالحمد الله الذي أعانن

:الذي اھدیھ حتما-ثمرة أعوام من العمل وسنة من التحضیر

:إخوتي الأعزاءالىو.الله في عمرھماأطالالغالي و أبي الغالیة إلى مقلتا عیني أمي 

بسمة وصدیقتي الصغیر محي الدین ، والى عمتي الغالیة أخيعلي ، خالد، سیف الدین و 

وفقھا اللهرفیقة دربي

والى ابنة عمي ابتسام التي ألقت الیا الدعم الكامل والى ابنة خالتي حنان، والى كافة 

عائلتي

.صدیقاتي أصدقائي ووجمیع



ƪ ȈĔ¢�ǲƳ�Â�Ǆǟ�ńȂŭ¦�ǺǷ�ǪȈǧȂƬƥ كرتي هذه التي كانت أبلغ طموحيمذ

.و أجل أحلامي، و عصارة جهدي و ثمرة كدي

مالسند الدائبمثابة ت كانتيال"شلواش صليحة"ةالمشرفةالكريمةبالشكر إلى أستاذتوجهأ

.الشمعة التي أنارت دربيو 

الكرام من قريب او من بعيدكل الأساتذةبالشكر الخالص إلى  توجهأكما 

.على إيجاد الطريق الصحيح فأدامهم االله عونا للأجيال القادمةنياللذين ساعدو 

.العملاذفي إنجاز هبعيد منو إلى كل من ساهم من قريب أو 



:ملخص الدراسة

الذهنیةدور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین الصورة إبرازإلىتهدف هده الدراسة 

من اجل معرفة استخدامات مواقع التواصل وكذلكالاقتصادیة الجزائریة ، للمؤسسة 

التعرف على دوافع جلمن أوأیضاللمؤسسة الذهنیةالاجتماعي في تحسین الصورة 

ه المواقع في هذإسهاماتالتعرف على إلىبالإضافة،شباعات المحققة منها الاستخدام و الإ

.الذهنیةعلاقتها بالصورة 

، خصص منها فصل للإطار المنهجي وفصلین د تم تقسیم الدراسة إلى أربع فصولولق

للدراسة النظریة من خلال تخصیص فصل یتمحور حول مواقع التواصل الاجتماعي كمتغیر 

الفصل الأخیر فقد خصص أمامحور حول الصورة الذهنیة كمتغیر تابع ، وفصل یت،مستقل

.للدراسة المیدانیة في المؤسسة المینائیة سكیكدة  

كأداةالتطبیقیة على المنهج الوصفي التحلیلي و استمارة استبیان وقد اعتمدت في الدراسة 

التي تم اختیارها بأسلوب الملاحظة من عینة الدراسة أداةرئیسیة لجمع البیانات بالموازاة مع 

.مفردة25المسح الشامل والتي قدر عددها ب معاینة 

الذهنیةللمواقع التواصل الاجتماعي دور في تحسین الصورة أنإلىالدراسة خلصت ولقد

م فاستخداالارتباط ،أواصروتقویة للمؤسسة الاقتصادیة من خلال رسم صورة ایجابیة عنها

أننتائج الدراسة على أسفرته المواقع یحسن من سمعتها من خلال التعرض لها ،  كما هذ

في تلبیة رغبات الزبائن وتلبیة احتیاجاتهم فهي تساعد اهم سمواقع التواصل الاجتماعي ت

.المؤسسة على التعریف بهویتها  وبالتالي كسب ثقة وتأیید جماهیرها المختلفة



Study Summary:

The aim of this study is to highlight the role of social networking sites in

improving the mental image of the Algerian economic institution, as well as to

know the uses of social networking sites in improving the mental image of the

institution and also to identify the motives of use and the innovations realized

from them, as well as to identify the contributions of these sites in their

relationship Mental image.

The study was divided into four chapters, one of which was devoted to a chapter

on the methodological frame work and two chapters of the theoretical study

through the allocation of a chapter on social networking sites as an independent

variable, and a chapter focusing on the mental image as a dependent variable.

The final chapter was devoted to the field study at the Skikda port institution.

In the applied study, the analytical descriptive method and the questionnaire

form were used as a main tool for data collection in parallel with the observation

tool of the sample of the study, which was selected in the method of surveying

the comprehensive survey, which is estimated at 25 items.

The study concluded that the social networking sites play a role in improving the

mental image of the economic institution by drawing a positive image of it and

strengthening the bonds of association. The use of these sites improves its

reputation, Social communication contributes to meet the needs of customers

and meet the irneeds, it helps the institution to identify it identity and thus gain

the confidence and support of various audiences.
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بالصورة الذهنیة

خاتمة

قائمة المراجع

الملاحق



أ

:مقدمة

ثورة حقیقیة وتغیرات جوهریة إحداثإلىوالاتصال الإعلامالتطور المتسارع لوسائل أدىلقد 

من حیاتنا یتجزأوسائل الاتصال جزءا لاأصبحتمست جمیع مجالات الحیاة، حیث 

الصناعیة الأقمارالیومیة فبفضل تكنولوجیا الاتصال الحدیثة السلكیة واللاسلكیة وظهور 

لها وظائف عدیدة من نشر أصبحتالتي الانترنتشبكة إلىالبصریة وصولا والألیاف

.والمعرفیةالإنسانیةالأنشطةالمعلومات واسترجاعها وتغطیة مساحات واسعة من 

جدیدة في الاتصال عبر الشبكة من إمكانیاتأتاحالذينترنت ومع ظهور الجیل الثاني للأ

وتأثیرهاخلال مواقع الشبكات الاجتماعیة زاد الاهتمام بدراسة مواقع التواصل الاجتماعي 

ه الشبكات هذأكثر، ولعلى وكیفیة استغلالها من قبل المؤسسات الأشخاصعلى 

دید، حیث الجالإعلامالاجتماعیة شعبیة هي مواقع التواصل الاجتماعي التي تعرف باسم 

كان في بدایته مجتمعا افتراضیا إذة واسعة من التطور والانتشار ، شهدت حركة دینامیكی

برز وسائل الاتصال وسیلة من أإلىلبث مع الوقت لیتحول على نطاق ضیق ومحدود ثم ما

استخداما وخاصة موقع الفایسبوكالأكثرالحدیثة ، حیث تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي 

یدون خلال ما یر إلىا تتمیز به من سهولة استخدامها وقدرة المستخدمین للوصول لك لموذ

ه المواقع التفاعلیة وسهولة تبادل المعلومات والملفات زمن قصیر ، كما تتیح هذ

لها دور فعال في تسهیل عملیة التسویق والتعریف بخدمات ومنتجات أصبحوالبیانات،كما 

رسم إلىعى من خلال مواقع التواصل الاجتماعي المؤسسة لمختلف جماهیرها فهي تس

.صورة ایجابیة عنها

جل المحافظة على احدث التكنولوجیات من أإدخالفالمنظمات الیوم تدرك على ضرورة 

.كسب ثقة جماهیرها الداخلیة والخارجیةإلىمكانتها في السوق والسعي 



ب

مباحث إلىفصول ، والتي تنقسم بدورها أربعةإلىا تم تقسیم موضوع البحث وعلى هذ

المنهجي للدراسة من خلال تحدید الإطارالأولومطالب ، حیث تناولت الدراسة في الفصل 

المنهجیة للدراسة،وفي والإجراءاتالنظریة والمداخلالدراسة وأهمیةوأسبابالدراسة إشكالیة

مواقع التواصل الاجتماعي والدوافع وأنواعصوالخصائالفصل الثاني تناولت الدراسة الماهیة 

، حیث الذهنیةفي الفصل الثالث وهو خاص بالصورة أماالناتجة عن استخدامها، والتأثیرات

والنمطیة ومكوناتها ، كما الذهنیةوالتمییز بین الصورة الذهنیةمفهوم الصورة إلىتم التطرق 

وقیاس وتكوین وتحسین الصورة الذهنیةوخصائص ووظائف الصورة أنواعتناولت الدراسة 

رض دراسة عتناولت فیه الالأخیرفي الفصل الرابع وهو الفصل أماللمؤسسة، الذهنیة

تحصلت خدت من المیدان ، ثم استخلاص النتائج على ضوء ماوتحلیل البیانات التي أ

.علیه

.نتائج الدراسة التي استقر علیها البحث العلمي وختم بخاتمةأدرجتوأخیرا







الفصل الأول

لإشكالیةا:أولا

أسباب اختیار الموضوع:ثانیا

أهداف الدراسة:ثالثا

أهمیة الدراسة:رابعا

تحدید مفاهیم الدراسة:خامسا

الدراسات السابقة:سادسا

المداخل النظریة للدراسة:سابعا

الإجراءات المنهجیة للدراسة:ثامنا

منهج الدراسة-

أدوات جمع البیانات-

وعینتهمجتمع الدراسة -

حدود الدراسة-



الإطار المنھجيالفصل الأول                       

19

:المشكلة البحثیة-1

دیة في مجال التكنولوجیا المؤسسات الاقتصاتهمع التطور والتوسع الكبیر الذي شهد

:ة وتغیرات جوهریة مست جمیع مجالات الحیاةوالتي أحدثت ثورة حقیقیالحدیثة،

أحدث التكنولوجیات إلى إدراجتسعىالمؤسسة الیومف،...سیاسیة،اجتماعیة اقتصادیة،

كبر عدد ممكن من الكوادر البشریة التقنیة ،التي تجید استخدام تقنیات وبرمجیات وتوظیف أ

رات الحاصلة في وسائل الاتصال المختلفة ، كما تسعى المؤسسات إلى مواكبة كل التطو 

على التكیف مع بیئتها بشكل مناسب جل ضمان قدرتها ألك منوذمجال التكنولوجیا،

.وفعال

و من بین الوسائل التي تستخدمها المؤسسات لتسهیل عملیة الاتصال والتواصل هي مواقع 

ارتبطت التي تعد الظاهرة الإعلامیة الأبرز في عالمنا الیوم والتي،التواصل الاجتماعي

لمواقع التي تمیزت بالعالمیة وسرعة الانتشار نجد ومن بین هده ابالجیل الثاني للانترنت ،

.الخ...مواقع الفایسبوك، تویتر ، سكایب ، فیبر

نشات في الأساس للتواصل الاجتماعي بین الأفراد، فان استخدامها ه المواقع أذوبالرغم أن ه

.امتد لیشمل النشاط السیاسي والاقتصادي من خلال تداول المعلومات في مختلف المجالات

المهمة التي تقوم بدور مهم في تواصل الاجتماعي الیوم من الآلیاتوقد أصبحت مواقع ال

الاجتماعي والثقافي إكساب عادات وسلوكیات صحیحة وأداة مهمة من أدوات الوعي 

لك بقصد الاستفادة من انشغال وقت الشباب بما یفیدهم ، وكذلك بقصد زرع والسیاسي ، وذ

ع ها لدى الأفراد وبث روح المسؤولیة الاجتماعیة، وقد ساهمت مواقجوانب وأمور مهمة وتنمیت

وسیلة الاتصال المؤثرة في الأحداث الیومیة ، بحیث التواصل الاجتماعي التي أصبحت 

أتاحت الفرصة للجمیع شباب، سیاسیین، باحثین، لنقل أفكارهم ومناقشة قضایاهم السیاسیة 
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لك الحدود الطبیعیة إلى فضاءات جدیدة لا ین في ذمتجاوز والاجتماعیة وما یرغبون في نقله

ه الشبكات من یة أصبحت تستعمل هذمات غیر الحكومرقیب لها ، وحتى الحكومات والمنظ

.جل إیصال أفكارها وتحقیق أهدافها المنشودة أ

ومع التطورات المتسارعة في الجوانب الاقتصادیة والتكنولوجیة ، فالمؤسسات تصبو إلى 

ال بین الفرد و مؤسسته وإعلامه بكل ما یتعلق بها ، فأصبح تكوین الصورة تحقیق الاتص

.الذهنیة الطیبة هدفا أساسیا تسعى إلیه معظم المنظمات التي تنشد النجاح

وبالأخص ,ومن الأهمیة البالغة أن تتمیز المنظمة عن غیرها حتى تبقى قادرة على المنافسة 

وحتى تتمیز ,یة العالیة في تقدیم الخدمات المنظمات التي تقدم الخدمات ذات النمط

المنظمات عن بعضها البعض یجب علیها التخطیط لصورة ذهنیة ترتكز على اختلافات 

الخدمة، سرعة التوصیل والأمان، فالصورة الذهنیة تعبر عن مستوى معین من :دقیقة مثل

كة هي حكم العملاء ن الصورة الذهنیة المدر وعي المطلوب تحقیقه والتمسك به لأالأداء الن

.ونتائج مقارنتهم بین توقعاتهم وإدراكهم للخدمة المقدمة

ة للمنظمة إلى المدى الذي فالصورة الذهنیة تتشكل بناءا على مدركات العملاء لأعمال محدد

ه الصورة تؤثر على ردود فعل العملاء تجاه أعمال ومنتجات وخدمات المنظمة،یجعل هذ

أكثر من أي وقت مضى ، بتطویر العلاقة مع العملاء وبناء لك أصبحت المؤسسات تهتملذ

.علاقات طویلة الأجل معهم 

ولم تعد المؤسسات في بناء وتكوین صورتها الذهنیة تعتمد على مراكزها المالیة فقط، بل 

ظهرت مفاهیم حدیثة تساعد على خلق بیئة عمل قادرة على التعامل مع التطورات المتسارعة 

حیث قتصادیة والتكنولوجیة والتي أحدثتها ثورة شبكات التواصل الاجتماعي ، في الجوانب الا
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المؤسسة تحتاج إلى أن توظف مواقع   فعنها في المؤسسات،لاغنىه الشبكات أصبحت هذ

.جل تحسین صورتها أمام مختلف جماهیرهاالتواصل الاجتماعي من أ

المؤسسة المینائیة كغیرها من المؤسسات أمام تحدیات ضخمة تلزمها ،في ظل ما سبق ذكره

الحدیثة والعمل على تحسین الصورة لمواكبة التطورات المستمرة خاصة في مجال التكنولوجیا 

.الذهنیة بین جماهیرها للوصول إلى الأهداف المنشودة 

:ومن هنا نطرح التساؤل الرئیسي 

اعي في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة ؟ماهو دور مواقع التواصل الاجتم

:ویندرج ضمن هدا التساؤل الأسئلة الفرعیة التالیة

 في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة ؟مواقع التواصل الاجتماعي ما هي استخدامات

شباعات التي تحققها مواقع التواصل الاجتماعي ؟الإما هي الدوافع و

 ؟في علاقتها بالصورة الذهنیةمواقع التواصل الاجتماعيإسهاماتفیما تكمن

:ثأسباب اختیار البح-2

لك ب معینة تدفع الباحث للدراسة في ذلاشك في أن البحث في أي موضوع تكون وراءه أسبا

لبحث في موضوع دور مواقع التواصل ومن الأسباب التي جعلتني اختار ا,الموضوع

الرغبة -:تتمثل في:اسباب داتیة-:الذهنیة للمؤسسة ما یليالاجتماعي في تحسین الصورة 

.الذهنیة للمؤسسةالصورة في معالجة ودراسة دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین
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.ا الموضوعحساس الشخصي بإمكانیة البحث في هذالفضول العلمي والإ-

:أسباب موضوعیة-

لمواضیع التي یمكن دراستها في مجال یعتبر موضوع مواقع التواصل الاجتماعي من أهم ا-

.التخصص 

إجراء دراسة علمیة على دور مواقع التواصل الاجتماعي وتحسین الصورة الذهنیة -

.للمؤسسة

الأهمیة التي تولیها الدراسات الأكادیمیة لدراسة دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین -

.الصورة الذهنیة للمؤسسة

:الدراسةأهداف -3

:یلي دراسة أهداف ترید تحقیقها والوصول إلیها ، ومن بین هده الأهداف مالكل 

.مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسةدور التعرف على .1

.للمؤسسةالذهنیةمعرفة استخدامات مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین الصورة .2

.مواقع التواصل الاجتماعي تي تحققها الإشباعات المعرفة الدوافع و.3

.الذهنیةفي علاقتها بالصورة مواقع التواصل الاجتماعيسهاماتإمعرفة .4
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:الدراسةمیةأه-4

:ا الموضوع كالآتي تكمن أهمیة البحث في هذ

.تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي وسیلة اتصال مهمة لتحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة_

یعتبر موضوع دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین الصورة الذهنیة میدانا خصبا -

.ما یزال خاضعا للتجربة والتنظیر

.اتشكل الصورة الذهنیة داخل المؤسسة الاقتصادیة عنصرا هاما وأساسی-

:الدراسةمفاهیم تحدید -5

الصورة الذهنیة، أي هو محاولة معرفة دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین:الدور

جل تحسین صورة المؤسسة وكسب ثقة ائف و الأنشطة التي یقوم بها من أحصر الوظ

.الجمهور

جل ماعیة التي تستخدمها المؤسسة من أهي المواقع الاجت:مواقع التواصل الاجتماعي

تسهیل عملیة الاتصال والتواصل بین أفرادها ونقل الأفكار والمعلومات بهدف تحسین 

...فایسبوك، تویتر، سكایب:ا مثل موقع صورته
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جل خلق وتكوین صورة ذاتیة تكونها المؤسسة حولها من أهي انطباعات:الصورة الذهنیة

.ذهنیة حسنة وجیدة لدى أفرادها

ن بنشاطات مختلفة باستخدام وسائل هي مجموعة من الموارد البشریة یقومو :المؤسسة 

.لمنشودةجل تحقیق الأهداف امعنویة ومادیة من أ

هي تنظیم اقتصادي واجتماعي یجمع فیه الأفراد العاملون والآلات :الاقتصادیةالمؤسسة

جل إنتاج ، تحویل ، نقل وتوزیع السلع واد الأولیة بشكل منظم وهادف من أوالأجهزة والم

والخدمات وفقا لأهداف معینة بقصد تحقیق الربح أو المنفعة الاجتماعیة مثلما هو الحال في 

المؤسسة المینائیة التي تعد مصدر للرزق للكثیر من الأفراد، كما تساهم في نمو الدخل 

.الوطني

:الدراسات السابقة -6

:الدراسات المتعلقة بالمتغیر الأول مواقع التواصل الاجتماعي :أولا 
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:الدراسة الأولى 

بالقضیة الفلسطینیة ثر مواقع التواصل الاجتماعي على الوعي السیاسيأ"وهي تحت عنوان 

"لدى طلبة جامعة النجاح الوطنیة 

، للحصول على درجة "شدان یعقوب خلیل أبو یعقوب"حیث قام بهده الدراسة الطالب 

.م2015الماجیستر في التخطیط والتنمیة السیاسیة بكلیة الدراسات العلیا سنة 

مواقع التواصل البحث عن مدى الأثر الذي تحدثه:وقد انطلقت من فرضیة مفادها 

حة طلبة جامعة النجاح الاجتماعي على الوعي السیاسي بالقضیة الفلسطینیة لدى شری

تلعب مواقع التواصل الاجتماعي دورا هاما في حیاة الطالب الجامعي سواء في ذالوطنیة ، إ

.حیاته العامة أو حیاته الدراسیة 

:وتتضمن خمسة فروض جزئیة 

حصائیة بین متوسطات مجالات الوعي السیاسي ومواقع لا توجد فروق ذات دلالة إ

.الجنسالتواصل الاجتماعي تعزى لمتغیر 

 بین متوسطات مجالات الوعي السیاسي ومواقع إحصائیةدلالة ذاتلا توجد فروق

.التخصصالتواصل الاجتماعي تعزى لمتغیر 

ومواقع لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات مجالات الوعي السیاسي

.السكنالتواصل الاجتماعي تعزى لمتغیر مكان 
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 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات مجالات الوعي السیاسي ومواقع

.التواصل الاجتماعي تعزى لمتغیر السنة الدراسیة

 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات مجالات الوعي السیاسي ومواقع

.تعزى لمتغیر الانتماء السیاسيالتواصل الاجتماعي 

.وقد استعمل المنهج الوصفي التحلیلي -

طالبا وطالب أي بنسبة 285وتم أخد العینة الطبقیة من مجتمع بحث یقدر ب -

.من مجتمع طلبة جامعة النجاح الوطنیة15%

.ستبانة الإ:أداة جمع البیانات التالیة وقد استخدم-

:التالیةوقد توصلت الدراسة إلى النتائج -

 تبین من خلال الدراسة أن مواقع التواصل الاجتماعي أفضل وأسرع الآلیات للحصول

.على المعلومات

 أثبتت الدراسة أن مواقع التواصل الاجتماعي تعتبر مصدرا أولیا بالنسبة لطلبة جامعة

.النجاح الوطنیة للحصول على المعلومات

افة المستخدمین لممارسة حریة وفرت مواقع التواصل الاجتماعي مجالا رحبا لك

.التعبیر والرأي في كافة القضایا المجتمعیة بعیدا عن احتكار المعلومات
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 ومتوسط درجات الذكوربین متوسط درجات إحصائیةدلالة ذاتلوحظ وجود فروق

، وهدا یدل الذكورفي الدرجة الكلیة لوعي السیاسي ، والفروق كانت لصالح الإناث

.من البنات أكثردیهم مستوى وعي سیاسي لالذكورأنعلى 

 ومتوسط درجات الذكوربین متوسط درجات إحصائیةدلالة ذاتعدم وجود فروق

لدیهم نفس المستوى من والإناثالذكورأنأي السیاسیة،في مستوى المعرفة الإناث

.السیاسیةالمعرفة 

 الإناثط درجات ومتوسالذكوربین متوسط درجات إحصائیةدلالة ذاتوجود فروق

.الذكورفي مستوى الانتماء والهویة لصالح 

 ومتوسط درجات الذكوربین متوسط درجات إحصائیةدلالة ذاتعدم وجود فروق

لدیهم والإناثالذكورأنأي الاجتماعي،في مستوى متابعة مواقع التواصل الإناث

.الواقعنفس المستوى من المتابعة لهده 

 على مستوى الدلالة بین متوسطات مجالي إحصائیةدلالة ذاتعدم وجود فروق

السیاسي،المعرفة السیاسیة العامة ومواقع التواصل الاجتماعي تعزى لمتغیر الانتماء 

الانتماء والهویةبین متوسطات مجالي إحصائیةدلالة ذاتبینما توجد فروق 

.السیاسيوالمشاركة السیاسیة والدرجة الكلیة للوعي 

:الثانیة الدراسة 
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"مواقع التواصل الاجتماعي والفضاء العمومي "تحت عنوان 

، للحصول على شهادة الماجیستر في علوم "هواري حمزة"ه الدراسة الطالب حیث قام بهذ

.م2014والاتصال سنة الإعلام

 وقد انطلقت من فرضیة مفادها:

فضاء عمومیا دیمقراطیا وعقلانیا تشكلأناستطاعت المجموعات الجزائریة على الفایسبوك 

العام مثل قضیة الفساد الشأنایا قادرا على احتضان الحوار العقلاني والنقاش العام في قض

.كسونا طرافي 

:جزئیةوتتضمن ثلاث فرضیات -

 العام وكسر الطابوهات الشأنساهم الفایسبوك في نزع القداسة عن بعض قضایا

.كسونا طراالسیاسیة والدینیة والاجتماعیة كقضیة الفساد في مؤسسة 

 جماعات افتراضیة إلىساهم الفایسبوك في تقتیت المجتمع الجزائري الافتراضي

لفضاء عمومي مبني على النقاش التأسیسمتصارعة ومنغلقة عن نفسها بدل 

.العقلاني والدیمقراطي 
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مستوى النقاش العام وزادت من إلىبالانترنتیین الجزائریین ارتقتیسبوك شبكة الفا

.سوناطراكوعیهم حول القضایا الوطنیة التي تحیط بهم كقضیة الفساد في مؤسسة 

 وقد استعمل المنهج الوصفي التحلیلي والمنهج التاریخي ومنهج تحلیل الخطاب.

 الصفحات لأشهرالعینة تبعا للمنشورات صفحة رادیو طروطوار بعد مسح أخدوتم

.العام في الجزائربالشأنالتي تهتم 

.الملاحظة ، تحلیل المضمون ، المقابلة :جمع البیانات التالیة أدواتوقد استخدم -

:النتائج التالیة إلىوقد توصلت الدراسة -

 العام وكسر الطابوهات الشأنساهم الفایسبوك في نزع القداسة عن بعض قضایا

التي تناولها كسونا طراالسیاسیة والدینیة والاجتماعیة كقضیة الفساد في مؤسسة 

الصالونات المغلقة ، أحادیثبعدما كانت حكر على أخلاقیةالمستخدم بطریقة غیر 

.عقدةدیث الجمیع دون خوف ولا لتصبح بفضل مواقع التواصل الاجتماعي ح

 جماعات افتراضیة متصارعة إلىساهم الفایسبوك في تقتیت المجتمع الجزائري

ومنغلقة على نفسها تتصارع فیما بینها ،تساهم في عملیة عزل الجماعات عن 

لفضاء عمومي مبني على النقاش العقلاني و التأسیسبعضها البعض بدل 

.الدیمقراطي 
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ر أن شبكة الفایسبوك ارتقت بالانترنتیین المثقفة التي سهلت مواقع یمكن الإنكالا

التواصل الاجتماعي من فرصة احتكاكها مع عامة الناس ، وبالتالي زادت من وعیهم 

.حول القضایا الوطنیة التي تحیط بهم كقضیة الفساد في مؤسسة سونا طراك 

:ةالدراسة الثالث

لهویة الثقافیة للطالب لاجتماعي على اشبكات التواصل اتأثیر":تحت عنوان 

".الجامعي

للحصول على شهادة الماستر في علم "نحال بشرى"ه الدراسة الطالبة حیث قام بهذ

م2016تصال المؤسساتي سنة الاجتماع ، الا

تؤثر شبكات التواصل الاجتماعي على الهویة الثقافیة :وقد انطلقت من فرضیة مفادها 

.للطالب الجامعي 

:یاتفرضثلاثضمنوتت

 لأخراستخدام مواقع التواصل الاجتماعي من مستخدم وأنماطتختلف عادات.

وعاطفيفراغ اجتماعي إشباعالطلبة للاستخدام مواقع التواصل بدافع یلجأ.

 التردد المستمر على استخدام شبكات التواصل له علاقة بالتغییر السلوكي

.الثقافیةعلى هویته والتأثیروالفكري الجدید عند الطالب الجامعي 

.وقد استعملت المنهج الوصفي -
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طالبا 296طالبا من مجتمع بحث یقدر ب 30العینة أخدوتم -

.الملاحظة ، الاستمارة :جمع البیانات التالیة أدواتوقد استخدمت -

:النتائج التالیة إلىوقد توصلت الدراسة -

و الأخبارمعظم المبحوثین یستخدمون شبكات التواصل بدافع الاطلاع على إن

.الفراغ والترفیه بعضهم یستخدمونها بدافع ملء أنالاتصال ، في حین 

لإشباعهامستخدم مواقع التواصل نشط ولدیه العدید من الحاجات التي یسعى إن

ع تتغیر تبعا للعدید من ه الحاجات والدوافلال استخدامه وانتقائه للمحتوى هذمن خ

.المتغیرات الاجتماعیة والنفسیة 

 إذ، الآنشعبیة لحد الأكثرمواقع التواصل الاجتماعي هي من الوسائل الرقمیة

أومنظمات تبنى على شبكات اجتماعیة أوتعتبر فضاءات تسكنها هویات مختلفة 

.روابط واهتمامات مشتركة أساسعلاقات على 

أنهافي الطالب الجامعي ، وقد یتم استغلالها بطریقة سلبیة ونجد تؤثرالأخیرةه وهذ

.تمس جمیع الجوانب المحیطة بالشباب 

"الذهنیةالصورة "الدراسات المتعلقة بالمتغیر الثاني:ثانیا 

:4الدراسة 

"التلفزیوني الخاص للإعلامالذهنیةالصورة "تحت عنوان 
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الإعلامنیل شهادة ماستر في علوم ل"خلود شریط "ه الدراسة الطالبة حیث قامت بهذ

.م 2016والاتصال سنة 

:وقد انطلقت من فرضیة مفادها 

.للقنوات الخاصة الجزائریة على المشاهد الجزائري الإعلامیةتؤثر المضامین 

:جزئیةوتتضمن ثلاث فرضیات 

المتلقیینهانأذالتلفزیوني یعمل على رسم صور العالم الخارجي في الإعلام.

 هویة تحریریة في مضمون رسالتها إلىتقتصر القنوات الخاصة في الجزائر

.الإعلامیة

 المشاهد على قوة المضامین المقدمة آراءفي تكوین وتغییر "النهار تي في"تعتمد.

.وقد استعملت المنهج الوصفي-

.طالب618من مجتمع بحث یقدر بـ%10العینة الطبقیة قدرت بـأخدوتم -

:النتائج التالیة إلىالدراسة وقد توصلت-

 63,94بنسبة الذهنیةالتلفزیوني في تشكیل الصورة الإعلامتم تحقق من قدرة% ،

تكوین تصورات جدیدة إلىیؤدي الإعلامیةالمادة إزاءالتعرض أنواستخلصنا 

.لدى المتلقي 



الإطار المنھجيالفصل الأول                       

33

 دة لدى تكوین تصورات جدیالإعلامیة یؤدي إلى التعرض للمادة أنتم التحقق من

أحیانا، واستخلصنا انه %68,44المتلقي نحو القنوات الخاصة الجزائریة بنسبة 

ما یشاهدونها نظرا لعدم تجدد المضامین المقدمة والتناقض الواضح للعیان فیما 

قروا بان القنوات الخاصة الجزائریة تساهم في جمع العائلة أأنهمإلابینهم ، 

.اه حدث ما الجزائریة اتج

 في تكوین "في تي"التي تركز علیها قناة النهار الإعلامیةلم تتمكن المضامین

"تي في "قناة النهار أن، حیث استخلصنا %66,55المشاهد بنسبة أراءوتغییر 

الإعلامیةمن خلال تعرضه لمضامینها آراءهلم تساهم في جعل المشاهد یغیر 

.ث معینحدأوحتى جعله یهتم بموضوع أو

تشكیل الصورة إمكانیةص التلفزیوني الخاللإعلامأنسبق نستنتج وبالتالي من خلال ما

.الذهنیة

:الدراسة الخامسة 

للمؤسسة الاقتصادیة لدى الذهنیةدور العلاقات العامة في تكوین الصورة ":تحت عنوان 

"رها الداخلي جمهو 

للحصول على شهادة الماستر تخصص اتصال ، "حمزة غموقي "ه الدراسة حیث قام بهذ

.م 2014وعلاقات عامة سنة 
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:وقد انطلق من فرضیة مفادها 

للمؤسسة الاقتصادیة لدى جمهورها الذهنیةرفة دور العلاقات العامة في تكوین الصورة مع

نتیجة وكذلكوظائفها أهمالتي تكتسیها ، وكدا معرفة الأهمیةالداخلي من خلال معرفة 

.استخدام وسائلها على مستوى المؤسسة المدروسة 

:وتتضمن خمس فرضیات جزئیة 

بمؤسسة صناعة الكوابل الذهنیةدوار العلاقات العامة في بناء الصورة معرفة أ

.بسكرة

 المبحوثین نحو مدى نشاط العلاقات العامة في محاولة تكوین آراءالتعرف على

.الصورة الجیدة للمؤسسة

 ف على جملة العراقیل التي تواجه العلاقات العامة داخل مؤسسة صناعة التعر

.الذهنیةفي بناء الصورة –بسكرة –الكوابل 

 والأسالیبالرسائل،إیصالمعرفة قدرة و نجاح القائمین على العلاقات العامة في

.كجمهور داخلي وأدوارهمالمستعملة مع العمال والموظفین على اختلاف مراتبهم 

 التعرف على كیفیة مواجهة العلاقات العامة للصعوبات في الحفاظ على صورة

.المؤسسة

.وقد استعمل منهج المسح الاجتماعي-

.عاملا 10380من مجتمع بحث قدره 104تم اختیار عینة طبقیة -

:النتائج التالیة إلىوقد توصلت الدراسة -

 مقبولة عن نیةذهیملك الجمهور الداخلي لمؤسسة صناعة الكوابل صورة

جمهورها هانأذا من خلال تشكیل المؤسسة صورة جیدة لها في المؤسسة،وهذ

.وكسبها لهم بنشاطاتها
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 أنهمللجمهور الداخلي للمؤسسة معرفة كافیة لمهام ووظائف المؤسسة، حیث

.بتزاید مدة العمل فیهاأكثریحملون معلومات علیها تتزاید 

86,53هم موظفین بصفة دائمة نسبة كبیرة من العمال في المؤسسة% ،

مقارنة مع العمال الدائمین ، وعلیه %13,46حیث نجد عدد المؤقتین قلیل 

الخبرة في عملها لكسب الوقت أصحابالمؤسسة تعتمد على أننستنتج 

.العمل وإتقان

 تفتقد أنهاإلاالاقتصادیة والاجتماعیة للمؤسسة وكبر مساحتها ، الأهمیةرغم

مكلف بالاتصال و العلاقات العامة یعمل على تنسیق وتنظیم جهازإلى

یقتصر جهاز الاتصال في المؤسسة عملیات الاتصالیة بین العمال ، إذال

العلیا للإدارةمكلفین بتسییر الاتصال داخل المؤسسة تابع أشخاصعلى 

67,28%.

 صناعة حالة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للجمهور في مؤسسة

الكوابل بسكرة لا تختلف على اغلب المؤسسات الجزائریة حیث لم تحظى 

بالاهتمام الكافي والمطلوب لتكون جهاز مؤثر في المؤسسة ، وحسب موقعها 

المادیة والبشریة المتوفرة حیث لم الإمكانیاتفي الهیكل التنظیمي ووفق 

.یتعدى دورها التنسیق مع وسائل الإعلام

:ةالدراسة السادس

"تحت عنوان  لدائرة العلاقات العامة والإعلام لدى أعضاء الهیئة الذهنیةالصورة :

"الأردنیةالتدریبیة في الجامعات 

رجة ، للحصول على د"متروك الشدیفات عدنان "ه الدراسة الطالب حیث قام بهذ

.م2013سنة الإعلامالماجیستر في 
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:وقد انطلقت من فرضیة مفادها 

لدى الهیئة التدریسیة في والإعلاملدائرة العلاقات العامة الذهنیةمعرفة الصورة 

أعضاءالمرسومة في مخیلة الذهنیةوفي محاولة فهم الصورة الأردنیةالجامعات 

.الخاصة الأوسطالبیت الحكومیة وجامعة الشرق آلالتدریس في جامعتي 

:وتتضمن ثلاث فرضیات جزئیة 

للصورة الأردنیةالهیئة التدریسیة في الجامعات أعضاءك معرفة مدى امتلا

.للعلاقات العامةالذهنیة

 الهیئات التدریسیة أعضاءالتعرف على سلبیات وایجابیات هده الصورة عند

.الأردنیةفي الجامعات 

 الذهنیةللصورة الأردنیةالهیئات التدریسیة في الجامعات أعضاءتقییم

.للعلاقات العامة باعتبارهم جزءا من الجمهور الداخلي

.وقد استخدم المنهج الوصفي التحلیلي-

الهیئة التدریسیة في أعضاءعینة عشوائیة من العاملین من أخدوتم -

.عضوا 150الحكومیة والخاصة مكونة من الأردنیةالجامعات 

.ستبانةالإ:جمع البیانات التالیةأداةوقد استخدم -

:النتائج التالیة إلىوقد توصلت الدراسة 

 ضرورة معرفة البرامج التي تقدمها دائرة العلاقات العامة

یكون العاملون في دائرة العلاقات أن، حیث یجب والإعلام

العلاقات وأقسامالإعلاممن خریجي كلیات والإعلامالعامة 

.العامة
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ت العامة وجود علاقة واضحة وارتباط مابین دائرة العلاقا

بیت ألهیئة التدریس في جامعة أعضاءومابین والإعلام

.الأوسطوجامعة الشرق 

الطیبة والایجابیة للعلاقات الذهنیةرة الصو أنومن هنا یمكن القول 

.هي بمثابة الروح للجسدالأردنیةالعامة في الجامعات 

:التعقیب على الدراسات السابقة 

:أوجه التشابه وأوجه الاختلاف 

:تتفق الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة في 

ثر مواقع التواصل الاجتماعي على الوعي أ"تحت عنوان :الأولىالدراسة -

شدان یعقوب "للطالب  "السیاسي بالقضیة الفلسطینیة لدى طلبة النجاح الوطنیة 

، تتفق مع الدراسة الحالیة في  استخدامه المنهج الوصفي "یعقوب أبوخلیل 

لدراسة الحالیة في ه الدراسة مع استبانة ، وتختلف هذالإلأداةالتحلیلي واستخدامه 

تحدثه مواقع التواصل الاجتماعي الذيالأثره الدراسة تبحث عن الهدف ، حیث هذ

طبقت على طلبة النجاح الوطنیة ، ه الدراسة المكاني یختلف فهذالإطارأن، كما 

.استخدامه عینة طبقیة واختلاف في المتغیر الثاني 

مواقع التواصل الاجتماعي والفضاء العمومي :"تحت عنوان:الدراسة الثانیة -

، حیث تتفق مع الدراسة الحالیة في استخدام المنهج "هواري حمزة "للطالب "

.المسح الشاملأسلوبحظة و استخدام الملاأداةالوصفي التحلیلي ، استخدام 

ه الدراسة تبحث عن هذأنه الدراسة مع الدراسة الحالیة في الهدف ، حیث وتختلف هذ

علاقة مواقع التواصل الاجتماعي بالفضاء العمومي ، استخدام المنهج التاریخي ومنهج 
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الذيان تحلیل المضمون والمقابلة ، واختلاف في المكأداةتحلیل خطاب ، واستعمال 

.علیه الدراسة واختلاف في المتغیر الثانيأجریت

:الدراسة الثالثة-

"للطالب الجامعيشبكات التواصل الاجتماعي على الهویة الثقافیة تأثیر:"تحت عنوان 

"نحال بشرى "ه الدراسة الطالبة ، والتي قامت بهذ

فهده الدراسة تتفق مع الدراسة الحالیة في اعتمادها على المنهج الوصفي ، استخدامها 

.ستبیان الإالملاحظة وأداة

تحدثه شبكات الذيثر اسة تبحث عن أه الدر هذأنویظهر الاختلاف في الهدف ، حیث 

جري على عینة من طلاب أالذيالمكاني الإطارالتواصل الاجتماعي ، واختلاف في 

.جامعة وفي اختیارها للعینة الحصصیة واختلاف في المتغیر الثاني ال

:الدراسة الرابعة -

"تحت عنوان  ".خلود شریط"للطالبة "التلفزیوني الخاص للإعلامالذهنیةالصورة :

استخدامهاي اعتمادها على المنهج الوصفي ، ه الدراسة مع الدراسة الحالیة فتتفق هذ

.الملاحظة والاستبیان أداتي

التلفزیوني الإعلامه الدراسة تبحث عن قدرة هذأنویظهر الاختلاف في الهدف ، حیث 

الذيالمكاني الإطار، استخدام عینة طبقیة ، واختلاف في الذهنیةفي تشكیل الصورة 

"تي في "جریا على قناة النهار أ

:الدراسة الخامسة -

"تحت عنوان  للمؤسسة الاقتصادیة الذهنیةلعامة في تكوین الصورة دور العلاقات ا:

"، للطالب حمزة غموقي "لدى جمهورها الداخلي 
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الذيالاستمارة ، وفي المكان أداةه الدراسة مع الدراسة الحالیة في استخدام تتفق هذ

.علیه الدراسة مؤسسة اقتصادیة أجریت

ه الدراسة عن دور ، حیث تبحث هذة الحالیة في الهدف وتختلف هده الدراسة مع الدراس

.، واستعمال  عینة عشوائیة طبقیة الذهنیةالعلاقات العامة في تكوین الصورة 

:الدراسة السادسة-

"تحت عنوان  لدى الهیئة التدریسیة في والإعلاملدائرة العلاقات العامة الذهنیةالصورة :

".الأردنیةالجامعات 

ه الدراسة مع الدراسة الحالیة في ، حیث تتفق هذ"یفاتان متروك الشذعدن"للطالب 

.ستبانةالإأداةاستخدام المنهج الوصفي التحلیلي واستخدام 

ه الدراسة تبحث عن لدراسة الحالیة في الهدف ، حیث هذه الدراسة مع اوتختلف هذ

الإطار، اختلاف في الذهنیةالهیئة التدریسیة للصورة أعضاءمعرفة مدى امتلاك 

.المكاني ، استخدام عینة عشوائیة بسیطة 

غلبها اعتمد على المنهج أأنه الدراسات السابقة والملاحظ من خلال هذ

كل أخرىإلىالعینة فقد اختلف اختیارها من دراسة أماالوصفي التحلیلي ، 

اجري علیه الدراسة ، كما اختلفت عن الذيحسب طبیعة موضوعه والمجتمع 

التي الأهدافعلیه الدراسة ، وفي أجریتالذيي المكان الدراسة الحالیة ف

.كل دراسة نظرا لاختلاف الموضوعات التي تناولتها كل منها إلیهاسعت 

فالدراسة الحالیة تتمیز بتسلیطها الضوء على دور مواقع التواصل الاجتماعي 

.للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریةالذهنیةفي تحسین الصورة 
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:الاستفادة من الدراسات السابقة مجالات 

أهمیةذاتطرحته بعض الدراسات السابقة والتي تعتبر تقدم وفي ضوء ماجانب ماإلى

التي یرید الأهدافقصوى ومرجع هام للباحثین الاجتماعیین ، فهي توجه الباحث نحو 

.الآخرونمن حیث انتهى یبدأتجعل الباحث وكذلك، إلیهاالوصول 

، وتحدید الإجراءات المنهجیة للدراسة،الإشكالیةبناء ه الدراسات في ني هذولقد ساعدت

.في تدعیم وتحلیل النتائجوأیضاوفي تحدید أدبیات الدراسة ،
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:المداخل النظریة للدراسة-7

:النظریة البنائیة الوظیفیة :أولا

:مدخل للنظریة -أ

المداخل النظریة التي انتقلت من علمي الاجتماع أهمتعد نظریة البنائیة الوظیفیة من 

على ید نخبة من رواد الدراسات  والإعلامدراسات الاتصال إلىوالاجتماع السیاسي 

charlesتشارلز رایت أهمهمالاتصالیة من  wrightوهارولد لازوییلharold lasswell

danielودانییل كاتز katz وغیرهم.

إلىالنظرة العضویة للمجتمع التي تستند إلىالتاریخیة للاتجاه الوظیفي الجذوروترجع 

، وما یقوم به من عملیات وأجهزةأعضاءیحویه من المماثلة بین الكائن الحي وما

فیسیولوجیة وبیولوجیة من جهة ، والمجتمع ونظمه وطبقاته وعملیاته الاجتماعیة من جهة 

.أخرى

وسبنسر countمثل كونث الأوائلات رواد علم الاجتماع وقد ظهر هدا اتجاه في كتاب

spencer ، في مرحلة إلاشكل كامل ه النظریة لم تتبلور بلرئیسیة لهذلم ااالمعأنغیر

میرتونأشهرهمجتماعیین من نیة على ید مجموعة من العلماء الإبعد الحرب العالمیة الثاما

Mertonو لیفيliviبارسونزوparsons.1

حمد بن ناصر موسى ، استخدام الاتصال التسویقي المتكامل في الشركات السعودیة الكبرى  ، سلسلة الرسائل الجامعیة 1

.37،ص 2010السعودیة ، ، 
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wrightرایت میلزالأمریكيمن القرن الماضي قام عالم الاجتماع وفي نهایة الستینات

milisنز رائد الوظیفة بارسو أعمالقراءة بإعادةparsonsإعادةإلىخلص فیها قراءة نقدیة

في ضوءها مدرسة مزدهرة حالیا في الولایات تأسستبناء النظریة من خلال رؤیة جدیدة 

.الوظیفة الجدیدة "علیها مسمى أطلقالأمریكیةالمتحدة  "

لك عن طریق استقراره ، وذتنظیم المجتمع وبناءه هما ضمان أنه النظریة على وتقوم هذ

ه زن یحقق الاعتماد المتبادل بین هذتوزیع الوظائف بین عناصر التنظیم بشكل متوا

1.صرالعنا

البنائیة الوظیفیة بشكل منظم بتفسیرهمن استخدم النظریة أول"دوركایم إمیل"ویعتبر

ه الوظیفیة التي قامت بها هذالأدوارماهي :لجوانب اجتماعیة متعددة من خلال سؤاله 

الذيأنالحقائق الاجتماعیة في المحافظة على النظام الاجتماعي كنظام كلي ، فقد وجد 

مجموعة من القیم الشائعة والتي تعزز الوحدة والتماسك لدى من یؤمنون إرساءیمتلك وظیفة 

2.جیل إلىلها وظیفة نقل الثقافة من جیل كذلكبتلك المعتقدات والمدارس ، 

دراسات أساسلم تقم على أنهارأىللوظیفة ، حیث "بارسونز"مفهوم "میرتون "وقد انتقد 

ربطها بدقة بمؤشرات أو مفاهیم عامة یصعب تحدید معناها إلىاستندت تجریبیة للواقع ، و 

على ضرورة الربط "میرتون "في الواقع الاجتماعي بمفهوم النسق ، حیث تقوم وجهة نظر 

مصداقیة وقابلة ذاتكي تكون معرفة دقیقة للآخربین النظریة والواقع ، وضرورة كل منهما 

3.جدیدة لان تكون مصدرا لاشتقاق فرضیات 

.38، ص  ذكرهحمد بن ناصر موسى ، مرجع سبق  1

.85، ص 2006علم الاجتماع ، دار الشروق للنشر والتوزیع ، عمان ، إلىفهمي سلیم الغزوي ، مدخل  2

.99، ص 2006، القاهرة ، العربیةمرفت الطرابیشي ، نظریات الاتصال ، دار النهضة  3
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ین حاولوا العدید من الرواد ، الذإسهاماتالبنائیة الوظیفیة تطورت بفضل أنوالملاحظ 

تنظیم أنإلىعطاء مفهوما واضحا، وحاولوا تحدید عناصرها ، لیخلصوا في النهایة إ

.المجتمع وبناءه هو ضمان استقراره 

:فروض النظریة -ب

مترابطة ، لأجزاءالمجتمع باعتباره نظاما إلىالنظریة التي تنظر تعد من المداخل

بأنشطةو الاتصال باعتبارها تقوم الإعلامالوظیفي یرتبط بوسائل فالمدخل البنائي

.هم في تحقیق التوازن الوظیفي في المجتمعمتماثلة مع باقي النظم في المجتمع و تسا

المتكررة في الأنشطةالطریقة التي تنظم بها إلىیشیر structureالبناء حفالمصطل

المتكررة في الأنشطةمساهمة شكل معین من إلىالمجتمع ، ومصطلح الوظیفة یشیر 

.الحفاظ على استقرار وتوازن المجتمع 

م بتلخیص العملیة البنائیة الوظیفیة للمجتمع فیما1957سنة "روبرت میرتون "وقد قام

:یلي 

نه تنظیم مترابطة ، وألأجزاءره نظاما هي اعتباالمجتمع إلىطریقة للنظر أفضلإن-

.الآخرالمرتبطة والمتكررة والتي یكمل كل منها للأنشطة

أيحدث وإذاحالة من التوازن الدینامیكي ، ا المجتمع بشكل طبیعي نحو یمیل هذ-

.جل استعادة التوازن له ، فان قوى معینة سوف تنشط من أنوع من التنافر داخ

النماذجفان كل آخرالمتكررة في المجتمع في استقراره وبمعنى الأنشطةتساهم جمیع -

1.القائمة في المجتمع تلعب دورا في الحفاظ على استقرار النظام 

.55، ص 2005، دار النشر للجامعات ، القاهرة ، الإعلاميعلم الاجتماع أساسیاتالحسن ، أبومنال  1
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ه الوسائل عبارة عن هذأنیفترض الإعلامه المسلمات على وسائل وتطبیق هذ

المتكررة التي تعمل من خلال وظائفها على تلبیة حاجات المجتمع الأنشطةعناصر 

من أساسفي المجتمع على الأخرى،وتقوم العلاقة بینها وباقي العناصر والنظم 

لضمان استقرار المجتمع وتوازنه ، والأنشطةه العناصر الاعتماد المتبادل بین هذ

بعا شمولیا، فوسائل الاتصال طاتأخذه النظریة ومن ثم فان السمة التكاملیة في هذ

كالنسق الاقتصادي ، الأخرىالاجتماعیة الأنساقتعمل بشكل من أنیجب 

1.المجتمع أعضاءالتكامل الداخلي بین لإحداثوالسیاسي ، 

:تطبیق النظریة على موضوع الدراسة 

تؤدیها الذيالضوء من خلالها على الدور أسلطلكي ،الأخرىه النظریة دون لقد اخترت هذ

جل ن أبناء نسق اجتماعي ، ومالأخرىالمؤسسة هي أنمواقع التواصل الاجتماعي ، بحكم 

التي تؤدیها مواقع التواصل الاجتماعي لتحسین الصورة التعرف على الوظائف والأنشطة

أوالمتكررة في المجتمع تعتبر ضرورة لفهم كل عنصر اجتماعي الأنشطة، باعتبار الذهنیة

.ثقافي 

كل عناصر النظام تقوم بدورها في الحفاظ على توازن واستقرار المجتمع ، ولان النشاط ف

المتكررة في المجتمع التي تعمل من خلال وظائفها على تلبیة الأنشطةالاتصالي یعتبر احد 

النظم كأحدالإعلاميحاجات المجتمع ، فقد تمكنت النظریة البنائیة الوظیفیة دراسة النظام 

.عنها لاغنىالتي الفرعیة و 

.40، ص ذكرهحمد بن ناصر الموسى ، مرجع سبق  1
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:شباعات الإوستخداماتالانظریة :ثانیا 

:مدخل للنظریة -أ

بدایة البحث إلىلجمهورها الإعلامتوفره وسائل الذيالإشباعیعود الاهتمام بالبحث عن 

.التجریبي في میدان الاتصال 

lazarلازار سفیلد أعمالفي الأربعیناته الدراسات ظهرت في ومثل هذ sfield و

و rileysریلیز أعمال، وفي الخمسینات في berisonوبیرسیون statonستاثون 

macو ماك كوبي freisonفریدسون  coby شرام أعمال، وفي الستینات في

schramm ولایلLyle  وباركرParker.1

موجه لتحقیق الإعلامجزءا مهما من استخدام الناس لوسائل أنه النظریة هذوتشیر

احتیاجاتهم لإشباعمعینة إعلامیة، وهم یقومون باختیار وسائل الأفرادیحددها أهداف

:مارك لیفي"مثلما قال :وهي الإعلاممن استخدام الناس لوسائل أهدافهناك خمس "

.مراقبة البیئة ، التوجه المعرفي ، عدم الرضا ، التوجه العاطفي ، التسلیة 

الذيم في المقال 1944شباعات عام الإفعلي لمنظور الاستخدامات ووكان الظهور ال

المسلسل إلىع بعنوان دوافع الاستما"هرتا هیروزوج "الأمریكیةكتبته عالم الاجتماع 

مع مائة من المستمعاتأجرتهاشباعاته، وتوصلت من خلال المقابلات التي إالیومي و

ه هذإلىللاستماع أساسیةشباعات وجود إإلىیقدمه الرادیو الذيللمسلسل النهاري 

2.النوعیة من المسلسلات تضمن جوهر النظریة 

.214،215، ص ص 1999لتوزیع ، عمان ، ، الاتصال الجماهیري ، دار الشروق للنشر واأصبعأبوصالح خلیل  1

.144،145، ص ص 2011والتوزیع ، عمان ، كامل خو رشید مراد ، الاتصال الجماهیري ، دار الشروق للنشر  2
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التي الإعلامیةبجمهور الوسیلة الأساسشباعات في الإنظریة الاستخدامات ونىوتع

الجمهور لیس سلبیا یقبل كل أنتشبع رغباته وتلبي حاجته الكامنة في داخله ومعنى دلك 

1.الإعلامتعرضه علیه وسائل ما

في بناء مدخل الاستخدامات الأولىمن وضع اللبنة أول"الیاهو كاتز "ویعتبر 

المتوسطة لوسائل التأثیراتنموذجإطارم في 1959شباعات عند كتابته مقالا عام والإ

یه ، حیث ادعى ف"بیرسون "كرد على مقال "الیاهو كاتز "الاتصال ، ولقد جاء مقال 

أشار"كاتز "أنإلاقد مات تماما ولا فائدة من دراسته ، الإعلامالبحث في مجال أن

2.قناعیة الإالتأثیراتحتى تلك الفترة كانت تهدف لمعرفة الإعلامبحوث أنإلى

:شباعات كما یلي مراحل تطور بحوث الاستخدامات والإویمكن بلورة 

:المرحلة الوصفیة )1

والخمسینات من القرن الماضي ، حیث سعت الأربعیناته المرحلة خلال امتدت هذ

ولمضامینها الإعلامیةاستخدام الجمهور للوسائل أسبابالتعرف على إلىالأبحاث

الجماعات الفردیة لجمهور وسائل المختلفة ، وقد اهتمت بتقدیم وصف لتوجیهات 

.محتوى وسائل الاتصال المختلفة منللأشكالالاتصال فیما یتعلق باختیارها 

استعملت طرقا منهجیة متشابهة ، أنهاه الدراسات المبكرة على هذكذلكوقد لوحظ 

للأسئلةمفردات العینة إجاباتاستقتها من الإعلامووضعت قوائم لوظائف وسائل 

.145ص ،ذكرهكامل خو رشید مراد ، مرجع سبق  1

.240، ص 2008وتطبیقاتها العربیة ، دار الفكر العربي ، الإعلامعاطف عدلي العبد ، نظریات  2
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النفسیة والأصولالإشباعالمفتوحة ، ولم تحاول الربط بین الإجاباتذات

1.والاجتماعیة  عن الاحتیاجات التي تلبیها 

في الكشف عن العلاقات المشتركة بین الوظائف المتعددة الأبحاثه كما فشلت هذ

.كیفیةأوبطریقة كمیة أماالإعلاملوسائل 

:المرحلة التطبیقیة -ب

ه المرحلة خلال عقد الستینات من القرن الماضي واستمرت حتى نهایة وامتدت هذ

شباعات الجمهور من وسائل إلاستخدامات ونماذجالسبعینات ، وشهدت وضع 

رتباطیة بین تلبیة وسائل راسات هده المرحلة عن العلاقة الإ، وقد كشفت دالإعلام

2.ده الوسائل والتعرض لهالهالأفراده الحاجات ، وبین دوافع استخدام لهذالإعلام

:المرحلة التفسیریة -ج

شباعات المتحققة نتیجة التعرض لوسائل ه المرحلة على الإولقد كان التركیز في هذ

ه المرحلة شباعات ، ولقد امتدت هذالإقوائم الاستخدامات وإعدادالاتصال ، وتم 

.الآنمند عقد السبعینات من القرن الماضي حتى 

الذيسمت به المرحلة التفسیریة هو محاولة استخدام التراث العلمي اتماأهمإن

أنمن عملیة الاتصال التي یمكن الأخرىلتوضیح الجوانب المراحل السابقةأتاحته

3.ترتبط بها دوافع وتوقعات الجمهور

.256، ص 2006مرفت الطرابیشي ، نظریات الاتصال ، دار النهضة العربیة ، القاهرة ،  1

.210، ص 2000، عالم الكتب ، القاهرة ، 2، طالتأثیرواتجاهات الإعلاممحمد عبد الحمید ، نظریات  2

.256، ص ذكرهمرفت الطرابیشي ، مرجع سبق  3
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:فروض النظریة

:على مجوعة من الفروض الرئیسیة هي "والإشباعالاستخدام "نظریة تسند 

الجمهور مشاركون فعالون في عملیة الاتصال الجماهیري ، أعضاءإن-1

.مقصودة تلبي توقعاتهم أهدافویستخدمون وسائل الاتصال لتحقیق 

التي یتعامل بها مع والأسالیبالمتلقي هو صاحب المبادرة في تقریر الوسائل إن-2

الوسائل ولیس ین یستخدمون هم الذفالأفرادحاجاته ، إشباعوسائل الاتصال في 

.العكس 

ویتحكم الجمهور،أعضاءیعبر استخدام وسائل الاتصال عن الحاجات التي یدركها -3

لك عوامل التفاعل الاجتماعي ، والفروق الفردیة ، وتنوع الحاجات باختلاف في ذ

.الأفراد

یناسبه من الوسائل هو جمهور مسؤول عن اختیار ماالإعلامیةجمهور الوسیلة إن-4

.امین التي تحقق حاجاته ورغباته والمض

بعضا منها ، إلاالإعلاموسائل يولا تلبحاجات الجمهور ورغباته عدیدة ، إن-5

تلك الحاجات كاللعب ، والزیارات ، لإشباعأخرىبدائل إلىالإنسانومن ثم یلجأ

1.الأخرىوغیرها من القنوات الاتصالیة واللقاءات الشخصیة 

.41،42، ص صذكرهحمد بن ناصر الموسى ، مرجع سبق  1
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:رئیسیة أهدافتحقیق ثلاث إلىشباعات الإالاستخدامات ووتسعى نظریة 

الجمهور إلى، ودلك بالنظر الإعلاملوسائل الأفرادالتعرف على كیفیة استخدام -أ

.وأهدافهیستخدم الوسیلة التي تشبع حاجاته الذيالنشط 

والتفاعل مع نتیجة الإعلامتوضیح دوافع استخدام وسیلة بعینها من وسائل -ب

.هدا الاستخدام 

نتیجة لاستخدام وسائل یأتيفهم عملیة الاتصال الجماهیري أنالتركیز على -ت

1.الاتصال الجماهیري 

مجموعة أمامناشباعات تبرز السابق للنظریة الاستخدامات والإومن خلال العرض

:التي تقوم علیها والأسسالملامح أهممن العناصر تشكل 

.ر النشط الجمهو -1

.شباعات الاجتماعیة والنفسیة للإالأصول-2

.توقعات الجمهور من وسائل الاتصال -3

2.الإعلامر من وسائل دوافع وحاجات الجمهو -4

:تطبیق النظریة على موضوع الدراسة 

لوسائل الأفراداستخدام وأنماطا المدخل للكشف عن عادات هذتوظف الدراسة

ولمضامینها الإعلامیةالاتصال والكشف عن دوافع استخدام الجمهور للوسائل 

.التعرض للشبكات التواصل الاجتماعيوأسبابالمختلفة 

.255، ص 2003، مبادئ علم الاتصال ، الدار العالمیة للنشر والتوزیع ، القاهرة ، إسماعیلمحمود حسن  1

.249، ص 2006تصال ونظریاته المعاصرة ، الدار المصریة اللبنانیة ، القاهرة ، حسن عماد مكاوي ، الا 2
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على الفهم العمیق لعملیة الاتصال من خلال النتائج التي یتم التوصل والتأكید

تلبیتها من خلال إلىشباعات المطلوبة التي یسعى الفرد ، والكشف عن إإلیها

اولهذ،ا الاستخدام شباعات المختلفة من وراء هذل والإلوسائل الاتصااستخدامه 

ه الدراسة من اجل معرفة دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین وظفت هذ

شباعات و دوافع استخدام المؤسسة لها والإالصورة الذهنیة والتعرف على حاجات 

.المترتبة عن استخدامها

؟ بالإعلاما یتصل الناس على سؤال لماذالإجابةده النظریة محتواها یحاول فه

؟ وما الوظائف الإعلامیستخدمون وسائل الأفرادحتیاجات التي تجعل وما الإ

.الإعلام بالناس ؟ا یفعل ماذأخرىالتي تقوم بها عند الناس ، وبعبارة 

:المنهجیة للدراسة الإجراءات-8

:منهج الدراسة -

إتباعالبرهنة على حقیقة وجب أوحقیقة إلىدراسة علمیة و للوصول بأيللقیام

.منهج واضح یساعد على دراسة المشكلة 

الخاصة الإشكالیةالتي تثیرها الأسئلةعن للإجابةفالمنهج یعني الطریقة المتبعة 

1.بالبحث 

میدانیا ، اعتمدت الدراسة المنهج وإثباتهاجل البرهنة على فرضیات البحث ومن أ

.الوصفي التحلیلي المناسب لموضوع البحث 

ا لباحث نوع المنهج المتبع ، وفي هذطبیعة البحث هي التي تفرض على اأنلك ذ

معرفة دور استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین الصورة أودالبحث 

.للمؤسسةالذهنیة

.145، ص 2007والاجتماعیة ، دار النهضة ، عمان ، الإنسانیةوائل عبد الرحمان التل ، البحث العلمي في العلوم  1
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دراسة الحقائق الراهنة إلىیهدف الذيلك البحثذبأنهحیث یعرف المنهج الوصفي 

لك ، وذالأحداثمجموعة من أومجموعة من الناس أوالمتعلقة بالطبیعة الظاهرة ، 

التحكم فیها أوأسبابهابهدف الحصول على معلومات كافیة ودقیقة دون الدخول في 

.1

ومحاولة تفسیرها فالمنهج الوصفي یقوم على جمع البیانات وتصنیفها وتدوینها 

الظاهرة محل الدراسة إحداثالعوامل على تأثیرجل قیاس ومعرفة تحلیلها من أو 

وأیضاوالتحكم في هده العوامل ضبطاستخلاص النتائج ومعرفة كیفیة إلىتهدف 

2.التنبؤ بسلوك الظاهرة محل الدراسة في المستقبل 

، 2007، دار المناهج ، عمان ، كشرود عمار الطیب ، البحث العلمي ومناهجه في العلوم الاجتماعیة والسلكیة 1

.86ص

.24، ص 1998عثمان حسن عثمان ، المنهجیة في كتابة البحوث والرسائل الجامعیة ، منشورات الشهاب ، الجزائر ،  2
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:أدوات جمع البیانات -

على جملة من التقنیات المنهجیة في جمع من خلال هذه الدراسةلقد اعتمدت

:یلي المعطیات والمعلومات حول الموضوع والتي یمكن تحدیدها فیما

:الملاحظة-1

عبارة عن معاینة مباشرة قامت بها الدراسة للكشف عن تفاصیل الظاهرة وهي

أدواتأهمالملاحظة من أداةأنالمدروسة ، ولقد اجمع العلماء والباحثون على 

للحصول على البیانات والمعلومات اللازمة أساسيالبحث العلمي ، ومصدر 

.لموضوع الدراسة 

على الحواس ، والقدرة الفائقة للباحث على ترجمة الملاحظة رغبة أساساوتعتمد 

كسب معرفة جدیدة إلىخصائصها ، بهدف الوصول أوفي الكشف عن صفاتها 

1.الظواهرأوة عن تلك الظاهر 

ه الدراسة على الملاحظة المباشرة، وهي حین یقوم الباحث في هذاعتمدتولقد

التي الأشیاءأوبالأشخاصبملاحظة سلوك معین من خلال اتصاله مباشرة 

2.یدرسها

جل ملاحظة ومعرفة دور مواقع التواصل من أالأداةه وقد استخدمت هذ

.داخل المؤسسة المینائیة ل سكیكدة الذهنیةالاجتماعي في تحسین الصورة 

المنهجیة في العلوم الاجتماعیة ، منشورات جامعة منتوري ، قسنطینة ، أسس، وآخرونقیرة وإسماعیلعلي غربي 1

.186، ص 1999

.123ص ،بد، 2007، دار الثقافة للنشر والتوزیع ،وأسسهالبحث العلمي مفاهیمه أسالیبجودة عزت العطوي ،  2
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:الاستمارة -

تم اختیارهم لموضوع الدینالأفرادإلىتسلم الأسئلةمجموعة من :أنهاعلى تعرف 

1.الواردة في الاستمارة الأسئلةعن إجاباتهمالدراسة بتسجیل 

جمع البیانات استخداما وشیوعا في البحوث أدواتأكثرتعتبر الاستمارة من و 

.مهمة لجمع البیانات و المتعلقة بمشكلة البحث میدانیا أداةالسوسیولوجیة ، فهي 

أولاتناسب هدف الدراسة لأنهاه الدراسة ، الرئیسیة في هذالأداةه حیث تم اختیار هذ

قت والجهد ولما تتمیز به من خصائص تسهل على الباحثة والمبحوث اختصار الو 

.ثانیا 

أستاذ:الأخصائیینالأساتذةوعة من ممجبعد تجریب الاستمارة وتحكیمها من قبلو

قمت ، سهیلةضیاف بأستاذةالواهم مصابح مریم ، أستاذةزغنوف عبد الغاني ، 

، وقد اشتملت على الإشكالیةالتي تعكس مضمون النهائیة الاستمارة أسئلةبصیاغة 

:محاور هي أربع

السن ، الجنس ، :ا المحور البیانات الشخصیة ویتضمن هذ:الأولالمحور 

قدمیة في العمل ، التخصص سي ، الوضعیة السوسیو مهنیة ، الأالمستوى الدرا

.العلمي 

.06السؤال رقم إلى01من السؤال رقم 

مواقع التواصل ر استخدامات المؤسسة المینائیة لا المحو تضمن هذیو :المحور الثاني 

.الذهنیةالاجتماعي في تحسین الصورة 

.18السؤال رقم إلى07من السؤال رقم 

.317، ص 1995، الإسكندریةالبحث الاجتماعي ، دار المعرفة الجامعیة ، وتنفیذغریب محمد سید احمد ، تصمیم  1
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ا المحور الدوافع و الاشباعات التي تحققها مواقع وتضمن هذ:المحور الثالث 

.للمؤسسة الاقتصادیة الذهنیةرة صو التواصل الاجتماعي في تحسین ال

.25السؤال رقم  إلى19من  السؤال رقم 

صل الاجتماعي في مواقع التواإسهاماتا المحورهذوتضمن:المحور الرابع 

.هنیة للمؤسسة الصورة الذبعلاقتها

.34السؤال رقم   إلى26من السؤال رقم  

:مجتمع الدراسة وعینته -

مجموع المفردات التي یستهدف الباحث أوالأكبریعد المجتمع مجتمع الدراسة 

1.دراستها لتحقیق نتائج الدراسة

معاینة الحصر الشامل أسلوبباعتماد أقومأنارتأیتمجتمع البحث صغیر أنوبما 

والتسویق والدي یقدر الإعلاممصلحة :عامل موزعین على 25ي یتمثل في الذو ، 

:یقدر عددهم بالذينیین الموارد البشریة التقإدارةعامل ، وعمال 15:عددهم  ب

.عمال10

:حدود الدراسة -

:التزمت الدراسة بالمحددات التالیة 

:الحدود الموضوعیة -1

، المفهوم(بمختلف جوانبه مواقع التواصل الاجتماعيموضوعه الدراسة ت هذشمل

خصائص ، الأنواع ، نماذج عن مواقع التواصل الاجتماعي ، دوافع والتأثیرات الناجمة عن 

باعتبارها للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریةالذهنیةالصورة وكذلك،)استخدام هده المواقع

.405، ص 2005، دار المعرفة الجامعیة ، القاهرة ، والإعلاميسامیة محمد جابر ، منهجیات البحث الاجتماعي  1
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المكونات ، الخصائص ، الوظائف ، المفهوم ،(المتغیر التابع وذلك من جوانبه المختلفة

.)الذهنیةیاس وتكوین وتحسین الصورة وعملیة ق

:الحدود المكانیة-2

.EPSالمؤسسة المینائیة سكیكدة علىالجانب النظري للدراسةإسقاطتم 

:تقدیم المؤسسة المینائیة لسكیكدة*

الصادر 2840/82تأسست المؤسسة المینائیة لسكیكدة بمقتضى المرسوم رقم :التأسیس

البرنامج الخاص بإعداد الهیكلة للمؤسسات حیث أسندت م في إطار 1982أوث 4بتاریخ 

.لهده المؤسسة المهام التي كانت على عاتق الوحدة المنحلة،والتي عن طریق إعادة هیكلتها

:ه الوحدات هيالمینائیة لولایة سكیكدة،هذةأنشأت المؤسس

).ONP(الدیوان الوطني للموانئ -

).SONAMA(الشركة الوطنیة للشحن والتفریغ -

).CNAN(الشركة الوطنیة لسحب البواخر-

ي أصبح یقدردج والذ138,000,000:بـفتحولت إلى شركة مساهمة برأس مال یقدر

1.:یليدج موزعة على صنادیق المساهمة كما800,000,00:بـ

%40الخدمات -

%30صناعات مختلفة -

%30الإعلام والموصلات -

PORT.COM-WWW.SKIKDA
1
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مؤسسة عمومیة اقتصادیة وأصبحت1989مارس 21ودخلت الاستقلالیة بتاریخ 

وشركة منظمة تتكون من مدیریة عامة تتفرع منها عدة مدیریات تشغل ما یقارب 

دج،أین 3,000,000,00:عامل یساهمون في زیادة رقم أعمالها الذي یقربـ1800

جعلتها تحتل المكانة الأولى على المستوى الوطني والإفریقي

:شرح الهیكل التنظیمي*

تقود، تنسق وتراقب مجموع نشاطات المؤسسة من خلال المدیریات :العامةالمدیریة -

.التي تنشطها

مكلفة بكل عملیات النقل والتفریغ ووضع :مدیریة الاستغلال،الشحن،التفریغ والتحمیل-

المادیة وتسیر المجال العمومي،والقیام بمتابعة حركة الإمكانیاتتحت تصرف الزبائن 

.الإحصائیةلومات جمع المعبالإضافةالسلع 

لها مهمة ضمان سیر العملیات المالیة ووضعیة المحاسبة :مدیریة المالیة والمحاسبة-

.في المؤسسة

.تضمن مساعدة السفن في الدخول والخروج من المیناء:مدیریة السحب-

.الأشغالومراقبة سیر الأملاكمكلفة بحفظ :الأشغالمدیریة -

وصیانة مجموع العتاد المتدحرج للمؤسسة ظ، حفمهمة تامینلها:مدیریة الصیانة-

.والتموین وتسییر المخزون

مكلفة بدراسة ومراقبة التسییر،التسویق،الاتصال :والاتصالق، التسویمدیریة الدراسات-

.والمعلوماتیة

متابعة وأیضامكلفة بتسییر المستخدمین و الشؤون القانونیة :العامةالإدارةمدیریة -

.التأهیلوإعادةمهني برامج التكوین التنفیذ

هي القوة القاطرة للمؤسسة المینائیة لسكیكدة،تضمن مجموع :مدیریة قیادة المیناء-

).الإرساءالقیادة،(والعملیات البحریة النشاطات
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:الزمنیةالحدود –3

م تخصص 2017بدایة اختیار مواضیع المذكرات لسنة امتدت فترة هذه الدراسة من

حیث ارتأیت إلى اختیار موضوع دور مواقع التواصل الاجتماعي ،اتصال وعلاقات عامة 

سأقوم في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة مع تحدید المؤسسة التي 

:فیها بالتربص، في البدایة كانت

، في حین قمت تحدید مفاهیم الدراسة لجمع المعلومات النظریة و خصصت:الأولىالمرحلة 

وخصصت المرحلة الثالثة الممتدة ،بدراسة استطلاعیةفریلأشهرالثانیة من بدایة في الفترة

عن الأولیةبعض الملاحظات لتجریب الاستمارة وجمع ماي02إلىفریل أ01من 

الأسئلةالمقدمة ضمن الأسئلةجل معرفة مدى استیعاب المبحوثین لنوع المؤسسة من أ

.النهائیةثم توزیع الاستمارةالتجریبیة 

:الحدود البشریة–4

كل مین لدیهم علاقة بموضوع البحث، وهلدین یحتمل أن تمسهم الدراسة والذیضم جمیع ا

ال ین یفترض أن تطبق علیهم أدوات البحث من عمال إداریین وتقنیین داخل المجالذ

.عاملا25ي یقدر عددهم بـالجغرافي والذ
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:تمهید

ي فه،شعبیة وأكثرهاتعد مواقع التواصل الاجتماعي من احدث منتجات تقنیة الاتصالات 

انتشارا الأكثرجعلها ما، تمتلك مجموعة من الخصائص التي تمیزها عن المواقع الالكترونیة

أنهاحیث ،الإعلامهده المواقع تطورا كبیرا في تاریخ أحدثتولقد ،على شبكة الانترنت 

فالمؤسسات ،أنواعهاوالتنظیمات بمختلف للأفرادجاءت لتشكل عالما افتراضیا یفتح المجال 

ومن اجل تحسین صورتها وأفكارهاأرائهاإیصاله المواقع من اجل ذتستخدم هأصبحت

.الذهنیة

التي تسمح لنا باستیعاب الأساسیةا الموضوع بتحدید المفاهیم ذمعالجة هإلىیدفعنا ا ماذوه

ي ذعتباره متغیر مستقل في البحث والموضوع البحث بدءا بمواقع التواصل الاجتماعي با

.الذهنیةو الصورة وهألاالمتغیر التابع إلىیجب فهمه قبل الانتقال 
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:مواقع التواصل الاجتماعيمفهوم :الأولمطلب

مهماأصبحت مصدرافقد ،بقوةاستطاعت مواقع التواصل الاجتماعي أن تفرض نفسها 

.الجدیدبرز مظاهر الإعلام حیث تعد من أوالمؤسسات،للأفراد 

.الاجتماعيمواقع التواصل ماهیةا المبحث إلىسنتطرق في هذلك وبناء على ذ

:تعریف مواقع التواصل الاجتماعي :أولا

:هيیرى الباحثین أن مواقع التواصل الاجتماعي 

منظومة من الشبكات الالكترونیة التي تسمح للمشترك فیها بإنشاء موقع خاص به، ومن ثم -

ربطه من خلال نظام اجتماعي الكتروني مع أعضاء آخرین لدیهم الاهتمامات والهوایات 

1.نفسها جمعه مع أصدقاء الجامعة أو الثانویة

حث عن تكوین صداقات هي مواقع تتیح مشاركة الأنشطة والاهتمامات أو للب:بمعنى 

.والبحث عن اهتمامات لدى أشخاص آخرین 

یستخدمها جمهور الإنترنتموعة من البرامج والأدوات على هي عبارة عن مج-

المستخدمین لتبادل المحتوى، والآراء والأفكار والخبرات ووجهات النظر عبر وسیلة إعلام 

2.الانترنتتعمل على تسهیل المحادثات والتفاعلات بین مجموعات من الناس عبر 

.الأفرادأنها مواقع تقوم على تسهیل المحادثات والتفاعلات بین العدید من :بمعنى

.23ص ،  2003، راضي زاهر ، استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في العالم العربي ، جامعة عمان ، عمان 1

.341، ص2012، دار المسیرة ، لبنان ، 2قندیلجي ، شبكة المعلومات والاتصالات ، ط  2
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مجموعة من الشبكات التي تمنح مستخدمیها إمكانات متعددة :على أنها كما تعرف -

تتضمن التواصل فیما بینهم بالصوت والصورة أو كلاهما، وتسجیل الملاحظات 

1.والتعلیقات حول أي موضوع اجتماعي

.أنها مواقع تمنح التواصل حول أي موضوع اجتماعي:بمعنى 

یعرفها بأنها التطبیقات والمنابر و وسائل الإعلام عبر RICHTوKOCHERأما -

2.شبكة الانترنت التي تهدف إلى تسهیل التفاعل والتعاون وتبادل المعلومات

أن مواقع التواصل الاجتماعي هي مواقع تفاعلیة تسهل عملیة تبادل المعلومات :بمعنى 

.والأفكار المختلفة

ة عبر الانترنت حیث یتم تداول الصور مشاركة اتصالی:تعرفها بأنهاEvansو-

والفیدیوهات والأخبار والمقالات والمدونات الصوتیة للجمهور عبر مواقع التواصل 

3.الاجتماعي المختلفة

أن مواقع التواصل الاجتماعي هي مواقع اجتماعیة تسمح للأفراد والجماعات :بمعنى

.بینهموالمؤسسات التواصل فیما 

.05، ص2011، غزة ، المرأةنائلة محمد ، الشباب وشبكة التواصل الاجتماعي ، مركز شؤون  1

2 RICHTER , A KOCH , SOCIAL SOFTWARE , STATUS QUO UND ZUKUNFT , TECHNISCHER BERRICHT

, 2007 , P01.
3 EVANS , SOCIAL MEDIA MARKETING AN HOUR ADAY , INDIANA , P 38.
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:خصائص مواقع التواصل الاجتماعي:مطلب الثاني

:لمواقع التواصل الاجتماعي عدة خصائص نذكر منها 

حیث تتمیز مواقع التواصل الاجتماعي ووسائل الإعلام الاجتماعیة عن التقلیدیة :المحادثة

من خلال إتاحتها للمحادثة في اتجاهین ، أي المشاركة والتفاعل مع الحدث أو الخبر أو 

.وضةالمعلومة المعر 

معظم وسائل الإعلام عبر مواقع التواصل الاجتماعي تقدم خدمات مفتوحة :الانفتاح 

لردود الفعل والمشاركة ، أو الإنشاء والتعدیل على الصفحات ، حیث أنها تشجع التصویت 

والتعلیقات وتبادل المعلومات ، بل نادرا ما توجد أیة حواجز أمام الوصول والاستفادة من 

.المحتوى 

تتمیز مواقع التواصل الاجتماعي بأنها عبارة عن شبكة اجتماعیة مترابطة بعضها :ترابطال

لك عبر الوصلات والروابط التي توفرها صفحات تلك المواقع والتي تربطك وذمع بعض، 

.بمواقع أخرى للتواصل الاجتماعي 

عها الخاصة وسائل الإعلام الاجتماعیة تسمح للمجتمعات المحلیة لتشكیل مواق:المجتمع

جمع حول مصالح م تربط تلك المجتمعات في العالم أبسرعة والتواصل بشكل فعال، ومن ث

برنامج تلفزیوني أوقضیة سیاسیة أومثل حب التصویر الفوتوغرافي أو اهتمامات مشتركة

1.مفضل فیصبح العالم بالفعل قریة صغیرة تحوي مجتمعا الكترونیا متقاربا

.27، ص2012، الأردنخالد یوسف المقداري ، ثورة الشبكات الاجتماعیة ، دار النفائس للنشر والتوزیع ،  1
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:الاجتماعیةتقسیمات الشبكات :الثالثمطلب 

:هيإلى ثلاثة أنواع رئیسیة تتعدد تقسیمات الشبكات حسب الاستخدام والاهتمام

تمكنهم من أصدقاء،وهي لشخصیات محددة وأفراد، ومجموعة :شخصیةشبكات -1

face:مثلالتعارف وإنشاء صداقات بینهم  book.

وهي تختص بفن معین، وتجمع المهتمین بموضوع أو علم معین مثل :شبكات ثقافیة-2

:li brary thing.

وهي تهتم بأصحاب المهن المتشابهة ، لخلق بیئة تعلیمیة وتدریبیة فاعلة :مهنیةشبكات -3

.linkedin:مثل 

:ثلاثة أنواع أیضا هي إلىكما یمكن تقسیمها حسب الخدمات وطریقة التواصل 

.التواصل الكتابي شبكات تتیح .1

.شبكات تتیح التواصل الصوتي.2

.شبكات تتیح التواصل المرئي .3

حتى تلبي حاجات للتواصل،وتتنافس الشبكات الاجتماعیة الیوم في توفیر أكثر من طریقة 

1.الافتراضيجمیع شرائح المجتمع 

.23، ص 2011، مبادئ علم الاجتماع ، دار الفكر للطباعة والنشر ، بیروت ، رأفتعبد الجواد ، احمد  1
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:الاجتماعيمواقع التواصل نماذج عن:ث الثانيمبح

بین شبكات شخصیة مند الظهور الأول لمواقع التواصل الاجتماعي تعددت وتنوعت 

.مثلاتجاریة محددة،تطمح لتحقیق أهداف وعامة،

ومند بدایتها اختلفت المواقع تتصدر القائمة بین سنة وأخرى ، فتاریخیا كان لموقع سكس 

اوماي نیوز وغیرها، ومع وكذلك موقعدیفیز أهمیة كبیرة و صدى واسع مع بدایاته الأولى ،

تطور مواقع التواصل الاجتماعي أصبح تصنیفها یأتي بالنظر إلى الجماهیریة ، حیث 

تتصدر القائمة عدد من الشبكات وأهمها الفایسبوك ، تویتر، یوتیوب ، وهي المواقع نتحدث 

اختلاف ا بالنظر إلى وقت الحالي وكذعنها باعتبارها أهم مواقع التواصل الاجتماعي في ال

.تخصص كل موقع 

:یسبوك االف:الأولمطلب 

:التعریف:أولا

نه یتیح عبره الأشخاص العادیین لكتروني للتواصل الاجتماعي ، أي أهي موقع ا

ن یعزز مكانته عبر أدوات الموقع للتواصل مع اریین كالشركات ، أن یبرز نفسه وأوالاعتب

التواصل مع مواقع تواصل أخرى ، وإنشاء أشخاص آخرین ضمن نطاق دلك الموقع أو عبر 

1.روابط تواصل مع الآخرین 

.10، ص2010مهاب نصر ، الفایسبوك صورة المثقف وسیرته العصریة ، جریدة القیس الكویتیة الیومیة ، الكویت ،  1
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:النشأة و التطور :ثانیا 

هارفارد الذي أصبح فیما حد طلبة وهو أ2004عام »مارك زاكربیج «الموقعاأسس هذ

صغر ملیاردیر في العالم ودلك بغرض التواصل بین الطلبة في هده الجامعة ، ومن بعد یعد أ

ثمة تم انتشر استخدامه بین طلبة الجامعات الأخرى في أمریكا وبریطانیا وكندا ، و لیتطور 

الموقع وخصائصه من مجرد موقع لإبراز الذات والصور الشخصیة إلى موقع متخصص 

جة لاستدراك م نتی2007بالتواصل ترعاه شركة فیسبوك التي أصبحت تقدر بالملیارات عام 

الموقع دلك العام لیتحدى أي موقع للتواصل الاجتماعي ویصبح املیون مشترك في هذ21

.الأول على صعید العالم 

وقد تحول الموقع من مجرد مكان لعرض الصور الشخصیة والتواصل مع الأصدقاء 

والعائلة إلى قناة تواصل تسویقیة أساسیة تعتمدها الآلاف من الشركات الكبیرة والصغیرة 

یتعدى موقع الفایسبوك وظیفته الاجتماعیة إلى موقع متعدد للتواصل مع جمهورها ، ل

1.الأغراض

.08، صذكرهمهاب نصر ، مرجع سبق  1
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:أهم ممیزات الفایسبوك:ثالثا  

ملفا شخصیا یحتوي على عندما تشترك بالموقع علیك أن تنشأف:الشخصيالملف -

.معلوماتك الشخصیة وكذلك یوفر معلومات للشركات التي ترید أن تعلن لك سلعها بالتحدید

و بها یستطیع المستخدم إضافة أي صدیق وان یبحث عن أي فرد :إضافة صدیق-

.موجود على شبكة الفایسبوك 

ه الخاصیة إنشاء مجتمعا الكترونیا یجتمع حول تستطیع من خلال هذ:مجموعةإنشاء -

.معینةقضیة 

.مستخدموهي عبارة عن مساحة مخصصة بصفحة الملف الشخصي لأي :الحائطلوحة -

وهي الخاصیة التي تمكن المستخدمین من تحمیل الألبومات والصور و الأجهزة :الصور-

.وعرضهاالشخصیة إلى الموقع 

التي تتیح للمستخدمین إمكانیة إبلاغ أصدقائهم بأماكنهم وما یقومون به من :الحالة -

.أعمال في الوقت الحالي 

تروج لفكرتك أو حزبك أو أنك و یتیح ل:إنشاء صفحة خاصة على موقع فایسبوك-

.جریدتك 

تسمح بإضافة العلامات والصور التي یمكن بالتدوین،وهي سمة متعلقة :التعلیقات-

1.تضمینها

.35، صذكرهیوسف المقداري ، مرجع سبق غسانخالد 1
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التویتر :مطلب الثاني

التي انتشرت في نه إحدى شبكات التواصل الاجتماعيیرى أحد الباحثین أ:التعریف:أولا

البلدان وخاصة كبیرا في الأحداث السیاسیة في العدید من، ولعبت دورا السنوات الأخیرة

.خذ تویتر اسمه من مصطلح   تویت الذي یعني التغرید الشرق الأوسط ، وأ

واتخذ من العصفورة رمزا له ، وهو خدمة مصغرة تسمح للمغردین إرسال رسائل نصیة قصیرة 

في موقع تویتر أن یتبادل حرفا للرسالة الواحدة ، ویمكن لمن لدیه حساب 140لا تتعدى 

مع أصدقاءه تلك التغریدیات من خلال ظهورها على صفحاتهم الشخصیة أو في حالة 

1.دخولهم على صفحة المستخدم صاحب الرسالة

:التطورالنشأة و :ثانیا

ریكیة الأمobviusم كمشروع تطویر بحثي أجرته شركة 2006لقد ظهر الموقع في أوائل 

بشكل عام في أكتوبر لك أطلقته الشركة رسمیا للمستخدمین فرانسیسكو ، بعد ذفي مدینة 

م من 2007الموقع في الانتشار كخدمة جدیدة على الساحة في لك بدأ م وبعد ذ2006

بفصل الخدمة عن obviusقامت شركة 2007بریل تقدیم التدوینات المصغرة ، وفي أحیث

ومع ازدیاد إعداد من یستخدمه لتدوین إحداثهم twitterالشركة وتكوین شركة جدیدة باسم 

للبحث ر الیومیة ، فقد قرر محرك غوغل  أن یظهر ضمن نتائجه تدوینات تویتر كمصد

، والیوم یعتبر تویتر كمصدر للبحث مصدرا معتمدا للتصریحات 2009اعتبارا من 

2.الشخصیة 

.28، صذكرهخالد غسان یوسف المقداري ، مرجع سبق  1

2
http : // W W W . WIKIPEDIA . ORG . WIKI / TWITTER
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:ممیزات تویتر :ثالثا 

 لبریدك الالكتروني وتسجیل اسمك واسم الاستخدام إدخالكفابمجرد :سهل وسریع

.وكلمة السر الخاصة بك ، تصبح مشتركا بالموقع 

أي ,فموقع تویتر یعتبر من مواقع الشبكات الاجتماعیة المحمولة :محمول ومتحرك

الرسائل والصور القصیرة عبر أو لإرسالللتدوین أدواتمن المواقع التي تدعم وتتیح 

.مولة ومن أي مكان في العالمالهواتف المح

 التدوینات القصیرة عبر تویتر هو مجاني ، وهي خاصیة مكنت فإرسال:مجاني

ا ماساهم لفوریة عن كل مجریات حیاتهم ، وهذالرسائل اوإرسالالملایین من تدوین 

.في نشر تویتر حقا 

علنیین المفالیوم صار تویتر یستخدم من قبل الشركات و:تسویق فعالة أداة

.للترویج عن منتجاتهم وعروضهم الجدیدة 

 فالتدوین الفوري هو من الخصائص الممیزة لموقع تویتر ، فمن أي مكان :الفوریة

تستطیع أن تراقب الحدث وتبدي رأیك فیه فورا ، وترسل تعلیقك إلى الملایین في 

.العالم اجمع 

 فكون التدوین الخاص بتویتر یمكن إرساله من :أداة فعالة للتواصل مع العالم

الحاسوب المحمول أو الهاتف المحمول وبسهولة ویسر ، مما یتیح التواصل مع 

1.مجموعة كبیرة من الأصدقاء أو التابعین لك على الموقع وفي لحظات 

.40، 39، ص ص ذكرهیوسف المقداري ، مرجع سبق غسانخالد 1
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:الیوتیوب :مطلب الثالث

:التعریف:أولا

ا الموقع شبكة اجتماعیة أو لا ، إذا كان هذوما "وبیالیوت"اختلفت الآراء حول موقع 

حیث تمیل بعض الآراء إلى اعتباره موقع مشاركة الفیدیو ، ونظرا لاشتراكه معها في 

جعلنا نتحدث عنه كأهم هده المواقع نظرا للأهمیة الكبیرة التي یقوم بها ,عدة خصائص 

وب موقع الكتروني ییوتفي مجال نشر الفیدیوهات واستقبال التعلیقات علیها ، أي أن ال

1.بشكل عام ومجاني الأفلامیسمح ویدعم نشاط وتحمیل وتنزیل ومشاركة 

:والتطورالنشأة:ثانیا

pay"موظفین سابقین في شركة  3م بواسطة 2005ا الموقع سنة هذتأسسوقد  pal"

.ویستخدم الموقع تقنیة الادوي فلاش لعرض المقاطع المتحركة في مدینة كالیفورنیا ،

فیدیو أول"في حدیقة الحیوان أنا"بعنوان "جاو دكریم "ویعد الفیدیو المرفوع من قبل 

القصیرة  الأفلاملك  الوقت تم رفع الملیارات من ومند ذ.وب ییتم رفعه على موقع الیوت

ا رئیسیا للفنانین والسیاسیین وللهواة على حد سواء لبث وب الیوم موقعیالیوتأصبح، وقد 

الخاصة بترویج أفلامهم وأغانیهم ومنتجاتهم للعامة ومجانا ، بل تطور الأفلاممقاطع 

وب لتستخدمه الجامعات والحكومات لبث برامج النوعیة أو الحصص الالكترونیة یالیوت

2.عبره 

.42، ص ذكرهخالد غسان یوسف المقداري ، مرجع سبق  1

.216، ص2008الجدید ، دار الشروق للنشر والتوزیع ، عمان ، الإعلامعباس مصطفى صادق ،  2
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:وب یممیزات الیوت:ثالثا

 فالموقع سهل الاستعمال بالنسبة لتحمیل :العامةسهل الاستعمال من قبل

.المواقعوتنزیل الأفلام مقارنة لغیره من 

 فالموقع یوفر محرك خاص به یمكنك من أن تبحث عن عنوان :البحثسهل

.مشاهدتهالفلم أو الحدث ومن ثم 

لم حتى تشاهده ، ه المیزة أن تنزل الفلا تحتاج بواسطة هذ:میزة البث المباشر

بل بمجرد الضغط على وصلة الفلم ستتمكن من مشاهدته ومن أي جهاز 

.لك النوع من الأفلام هاتف نقال إن كان یدعم تقنیة بث ذحاسوب أم 

فبمجرد ضغطك على وصلة الفلم ، فانك تستطیع مشاهدة :سهل المشاهدة

1.بثه حیا ومباشرة من الموقع 

.217، صذكرهعباس مصطفى صادق ، مرجع سبق  1
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:دوافع وتأثیرات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي :حث الثالثمب

ومن بین أهم الافتراضي،توجد عدة دوافع تجعل الفرد ینتقل من العالم الواقعي إلى العالم 

:ه المواقع ما یلي فع بمختلف الأفراد للاشتراك في هذالعوامل التي تد

:الاجتماعيدوافع استخدام مواقع التواصل :الأولمطلب 

تشكل الأسرة الردع الراقي للفرد حیث توفر له الأمن والحمایة :المشاكل الأسریة,

ولكن في حالة افتقاد الفرد لهده البیئة المتكاملة ینتج لدیه نوع من الاضطراب 

الاجتماعي الذي یجعله یبحث عن البدیل لتعویض الحرمان الذي قد یظهر مثلا في 

.غیاب دور الوالدین أو احدهما 

الفراغ حد الوسائل لملءتواصل الاجتماعي أحیث أصبحت شبكات ال:فراغ ال.

ما توفرت ثنائیة إذاجتماعي تقوم على فكرة الجدب و فمواقع التواصل الا:الفضول

.الأمرالجدب والفضول تحقق 

 سهلت مواقع التواصل الاجتماعي في تكوین الصداقات :الصداقاتالتعارف وتكوین

.أخرىوتوفیر فرصة لربط علاقات مع أفراد من نفس المجتمع أو من مجتمعات 

 حیث أنها لم تعد لمجرد التعرف بل أصبحت أداة :الوظائفالتسویق أو البحث عن

من وتضالتكالیف،نها منخفضة و تسویقیة قویة وفعالة للغایة لأصحاب الأعمال، ك

1.سهولة الاتصال بها داخل وخارج مقر العمل 

، 2012، لبنان ، 395مشري مرسي ، شبكات التواصل الاجتماعي نظرة في الوظائف ، مجلة المستقبل العربي ، ع 1

.15ص 
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:ایجابیات مواقع التواصل الاجتماعي :مطلب الثاني

:لمواقع التواصل الاجتماعي ایجابیات أهمها 

تساهم مواقع التواصل الاجتماعي في خفض :خفض تكلفة الاتصال وتحسین تأثیره .1

تكلفة الاتصال ، بالإضافة إلى دورها في تحسین تأثیر الاتصال باستخدام جمیع 

أووسائط الإعلام الالكتروني التي تؤدي دورا مهما في تحقیق میزة التفاعل اللاحق 

ین المباشر ،وتتیح التفاعلیة وكذلك المشاركة في منتدیات الحوار بین المستخدم

.والمحادثة حول الموضوعات التي یتناولها الموقع 

تساهم شبكات :عرض الموضوعات والتعلیقات كاملة دون حذف أو تشویه.2

التواصل الاجتماعي في ضوء استیعابها الفائق إلى إمكانیة عرض مضمون أي 

.موضوع دون التقید بالمساحة المخصصة للنشر 

تستطیع شبكات التواصل الاجتماعي تعدي الحواجز :الجغرافیةتعدي الحواجز .3

الجغرافیة بالوصول إلى مواقع الاتصال في أي مكان في العالم بعكس وسائل الإعلام 

.جغرافیةالتقلیدیة التي تتقید بحدود 

تزید شبكات التواصل الاجتماعي من مرونة الاتصال التفاعلي وتمنح :المرونة.4

1.والملفاتیانات سهولة في تبادل المعلومات والب

وسبل تطویره من وجهة نظر المجتمع السعودي ، مركز الملك عبد العزیز الإعلام، واقع آخرونجمعة ، علي محمد و 1

.12–9، ص ص 2012للحوار الوطني ، الریاض ، 
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من خلال التقارب بین شرائح المجتمعات المختلفة ، :والاجتماعيالتقارب الثقافي .5

ومن ثم تساعد على التعرف على عادات وتقالید الدول المختلفة بالإضافة إلى إحداث 

1.نوع من التقارب الثقافي والحضاري 

یتر  الاجتماعي كتو تساهم شبكات التواصل :التواصل مع الأهل والأصدقاء.6

في سهولة التواصل بین الأهل والأصدقاء في أي مكان بنفقات منخفضة بوكیساوالف

تقتصر على اشتراك الانترنت ولفترات طویلة نسبیا لا تقارن بتكلفة المكالمات الهاتفیة 

2.الباهظة 

:سلبیات مواقع التواصل الاجتماعي :الثالثمطلب

:التواصل الاجتماعي من عدة مخاطر لعل من أبرزها لا یخلو استخدام مواقع 

من خلال الدخول على الشبكات بأسماء مستعارة وصور وهمیة :انتحال صفة الغیر.1

3.الأفرادلتحقیق مكاسب مادیة أو اجتماعیة أو لتلویث سمعة بعض 

تساهم إساءة استخدامها في زعزعة الأمن والاستقرار عن :الإخلال بالنظام العام.2

یق ترویع وإفزاع الأفراد وإشاعة الفوضى وبث روح الكراهیة بین مختلف طبقات طر 

4.المجتمع 

.194، ص2004، مكتبة الملك فهد الوطنیة ، جدة ، الإداریةكتوعة ، هشام صالح ، نظم المعلومات  1

.04، ص2011والمعاصرة ، جامعة بنزرت ، تونس ، الأصالةبین الإسلاميالإعلاممكتبي ، محمد غیاث ،  2

.111، ص2006، دبي ، الأمنیةمصطفى ، عبد الوهاب احمد ، الجرائم المعلوماتیة ، مركز البحوث و الدراسات  3

، 2004، الریاض ، الأمنیة، جامعة نایف العربیة للعلوم الإرهابمن الإسلامالعمیري ، محمد بن عبد االله ، موقف 4

.61ص 
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حیث أنها تعرض المستخدمین لقیم :التلوث الثقافي وانهیار النظام الاجتماعي.3

ي وسلوكیات المجتمعات الأخرى ، مما قد یسبب تلوثا ثقافیا یؤدي إلى تفسخ اجتماع

كانت عادات وتقالید المجتمعات متحررة أو لا الاجتماعي إذاوانهیار في النظام 

1.تتناسب مع عادات وتقالید الدول الإسلامیة 

یترتب على إدمانها مخاطر :مشكلات الصحة وسوء التكیف الاجتماعي والنفسي.4

صحیة قد تتضمن ضعف النظر تدریجیا ، وفرض العزلة والانطواء على المستخدم ، 

ء توافقه النفسي والاجتماعي وفقد القدرة على التعامل مع الآخرین مما یترتب علیه سو 

2.نتیجة عدم نواصلهم معهم 

1999، الریاض ، الأمنیةالمستحدثة  وسبل مواجهتها ، جامعة نایف العربیة للعلوم الإجرامیةالظواهر البدانیة  دیاب ، 1

.211ص ،

، 1990، جامعة نایف العربیة ، الریاض ، الإسلاميوالتفسیر الإجراميمنصور ، عبد المجید سید احمد ، السلوك 2

.145ص 
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:خلاصة

حیث الطاغیة على جمیع میادین الحیاة ،أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي المیزة 

ساهمت بعض الخصائص التي توفرها هده المواقع على نجاحها وتوسع انتشارها كشبكة 

ت فقد أصبحل الاجتماعي أن تفرض نفسها بقوة ،فاستطاعت مواقع التواص،الفایس بوك

إلا أنها سلاح دو حدین ایجابي أهمیتهالكن بالرغم من والمؤسسات ،مصدرا مهما للأفراد 

.سلبي وآخر
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:تمهید

نظرا لما تقوم به ،أو المنظمةبالنسبة للفرد وأهمیتهاالذهنیةتزاید الاهتمام بموضوع الصورة 

أصبحوقد واتخاذ القرارات وتشكیل السلوك ،الآراءه الصورة من دور هام في تكوین هذ

یسعى الجمیع لتحقیقه على أي مستوى وفي أي أساسیاتكوین وتحسین الصورة الطیبة هدفا 

بسیاسة المتأثرةیتفق مع احتیاجات الجماهیر المؤثرة و الذيالطیب الأداءمجال من خلال 

:صل الاجتماعي تصال المختلفة كشبكات التواالمنظمة وباعتمادها على وسائل الاأوالفرد 

الخ...یوتیوب فایسبوك ، تویتر ،

مااالجماهیر، وهذهانأذدراسة صورتها السائدة في أهمیةالمنظمات أدركتومن هنا فقد 

و وأساسیاتهاالذهنیةالصورة على ماهیةا الفصل من خلال التعرف له في هذسنتطرق

.والخارجیة جماهیرها الداخلیةأمامجل تحسین صورتها لك من أوذعملیة إدارتها
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:الذهنیةفهوم الصورة م:الأولمطلب ال

أصبححیث العشرین،القرن أوائلكمصطلح متعارف علیه في الذهنیةصورة المفهوم إن

بالصورة إلیهمنظمة لتحقیقه والوصول أيتسعى أساسیاهدفا الذهنیةموضوع الصورة 

.المرغوبة

.الذهنیةالصورة ماهیة إلىا المبحث وبناء على ذلك سنتطرق في هذ

:الذهنیةتعریف الصورة :أولا

:هيالذهنیةالصورة أنیرى مجموعة من الباحثین 

محاكاة لتجربة حسیة ارتبطت بعواطف معینة ، وهي أوإحیاءبأنها:یعرفها علي عجوة _

أوالشم أوالسمع أوحواس الرؤیة أدركتهتخیل لما أوالذاكرةاسترجاع لما اختزنته أیضا

1.التذوق

الجماعات حول تجربة معینة وتخیل و أوالأفرادتتكون عند ذاتیةهي انطباعات :بمعنى

.ذهنیةاسترجاع صور 

HORLDوعرفها _ H .MARQUIS: للعملاء عن الذاتیةالانطباعات إجماليبأنها هي

2.المؤسسة

.المؤسسةالعملاء عن ىلدالتي تتكون الذاتیةمجموعة من الانطباعات أنها:بمعنى

.05، ص 2003القاهرة ،والتوزیع ،عالم الكتاب للنشر الذهنیة ،العلاقات العامة والصورة عجوة ،علي  1

2 HAROLD H MARQUIS , THE CHANGING CORPORTE IMAGE , AMERICAN MANAGEMENT ASSOCIATION

,1970 , P 07 .
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متأثراالمحیطة به الأشیاءیكونه الفرد عن الذيالانطباع :بأنهاحجاب منیر یعرفها أما_

1.لهابالمعلومات المخزنة عنها وفهمه 

عبارة عن مدركات وانطباعات یتم استحضارها نتیجة التعرض الذهنیةالصورة أن:بمعنى

.المؤثراتلمجموعة من 

ندرك بوضوح أنانه ینبغي :قدمه ریتشاردز حیث قال الذهنیةللصورة آخرف وهناك تعری

هم وإنماالصور التي یستخدمونها فحسب ، أنماطلا یختلفون فیما بینهم في الأفرادأن

2.لك في طبیعة الصور الجزیئیة التي یولدونهامن ذأكثریختلفون 

هي استحضار العقل وان الاختلاف بین البشر في استحضار الذهنیةالصورة أن:بمعنى

.التجارب التي مر بها كل منهم أنواعتبعا لاختلاف الأفرادالمدركات الحسیة یختلف بین 

السابقة من لحظة المیلاد الإنسانتبنى على خبرات الذهنیةالصورة أن،كما یعرف بولدینغ 

والصور تكون الأحاسیسسائل المستمرة عن طریق وربما قبل دلك ، ویتلقى الكائن الحي الر 

3.الأشیاءبعدها  یدرك وجود شئ وسط الإنسانیبدأفي البدایة غیر واضحة ثم 

الأشیاءیدرك الإنسانیبدأتتكون لدى الفرد من لحظة میلاده ثم الذهنیةالصورة أن:بمعنى 

.لیشمل في النهایة كل شئ موجود 

.167، ص2007حجاب محمد منیر ، الاتصال الفعال للعلاقات العامة ، دار الفجر للنشر والتوزیع ، القاهرة ،  1

.167، ص 1997مكتبة الشباب ، القاهرة ، شفیع السید ، التعبیر البیاني ،  2

.181،ص1976المصریة،مكتبة الانجلو حسین محمد علي،المدخل المعاصر لمفاهیم ووظائف العلاقات العامة،3
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:التمییز بین الصورة الذهنیة والصورة النمطیة:الثانيمطلبال

، stereotypeوالصورة النمطیة imageهناك من یجمع بین مصطلحي الصورة الذهنیة 

ویعدونها مفهوما واحدا ، وعلى الرغم من أنهما یشتركان في الكثیر من التفاصیل  إلا انه 

.هناك فروق مهمة بینهما 

صلب إلى اللغة الیونانیة، وتعني ثبات أوstereoوهي stereotypeیعود الجزء الأول :لغویا

.أو راسخ

المعنى هي صورة بهذاstéréotypeفهي تعني حرفیا ، صورة ، نوعا ، وتكون typeأما 

.ثابتة أو سمة ثابتة 

أو أي شئ آخر ، فان بیة عن الجماعة والدولة أو الحزب ه المعلومات السلوكلما تتكرر هذ

ا سمیت تغییر بشكل اكبر من السابق ، ولهذالمتكونة تزداد ثباتا وصلابة وتقاوم الالصورة 

.بالصورة الثابتة 

لك ترفض التغییر ولذإن الصورة النمطیة أصلها هي صورة ثابتة راسخة في العقل الإنساني 

1.هن الإنسان أو إلغائها من أصعب الإشكالیات ییرها في ذفان محاولة تغ

.95، ص2005عبد الرزاق الدلیمي ، العلاقات العامة والعولمة ، دار جریر ، عمان ،  1
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ثمة نقاط اشتراك واختلاف بین المفهومین ، ویكشف المسح السریعأنسبق نستنتج مما

كان نوعها شخصیة ، قومیة أیاعن وجود علاقة الجزء بالكل ، فالصورة النمطیة للمفهومین 

.الذهنیة، اجتماعیة جزء من الصورة 

إذانمط إلىتتحول ألایمكن أنهاتختلف عن النمطیة في الذهنیةالصورة أنو یجد سكوت 

نمطیة أمذهنیةوصححت المعلومات ، ومن ثمة فان كون الصورة إلیهاالإضافةتمت ما

.مغلقة أوتركیبة مفتوحة ذاتوهي كونها أساسیةیعتمد على مسالة 

لهذا نموذجابالحقیقة ، ویمثل كینیث بولدینغ الذهنیةوهناك من یحاول مناقشة الصورة 

لك بعزلها الحقیقة وذأنهایعتقد ماأوذاتیةحقیقة الذهنیةفي الصورة أنیرى إذالاتجاه ، 

توجه السلوك وتكون عرضة للتغییر بفعل رأیهعن الحقیقة الموضوعیة ، وهي حسب 

.والبنیة المعرفیة للفرد الذاتیةالتي تؤثر في الصورة الأحداث

الجزء إزاءهي بمثابة الكل واشمل من النمطیة و أوسعالذهنیةفان الصورة أخرىوبعبارة 

بناء ذاتكانت إذاالصورة النمطیة اعتمادا على ما المرحلة التي تسبق أوالحالة أیضاأنها،

1.مفتوح أممغلق 

.166ص، 10، بغداد ، عالإعلاميفي العلاقات العامة ،مجلة الباحث الذهنیةزیدان الجبوري ، مفهوم الصورة إرادة 1



الصورة الذھنیةالفصل الثالث                                                        

82

:خصائص الصورة الذهنیة للمؤسسة :الثالثبمطلال

هان الأفراد أو الجماعات، للمؤسسة هي انطباعات عقلیة في أذالصورة الذهنیة

.وتشكل اتجاهاتهم ومواقفهم وأحكامهم اتجاه المؤسسة 

 الصورة الذهنیة للمؤسسة تتسم بالدینامیكیة و القابلیة للتغییر والتفاعل المستمر

.مع المتغیرات الذاتیة للأفراد 

لكل ما یتعلق بالمؤسسة للعملاء االصورة الذهنیة للمؤسسة تمثل تقدیما عقلی

لبعض عناصر المؤسسة أو تقدیما للعناصر الكلیة ا التقدیم جزئیا ان هذسواء ك

.لها بكل مكوناتها وأبعادها 

 للمؤسسة مقصودة ومخططة بعنایة الذهنیةالصورة.

 الصورة الذهنیة للمؤسسة قابلة للقیاس باستخدام أسالیب البحث العلمي ، وتحدید

1.أیة تغیرات تطرأ علیها سواء كانت سلبیة أو ایجابیة 

 بالمستقبل ، فالصورة الذهنیة تتنبأ بالسلوك والتصرفات المستقبلیة للجمهور التنبؤ

2.تجاه المواقف والقضایا والأزمات المختلفة 

عالم الكتاب، القاهرة ، ،2ط،الأزماتوإدارةالإستراتیجیةالإدارةالعلاقات العامة بین إدارةكریمان فرید ، علي عجوة ،1

.129ص،2008

.168، صذكرهحجاب محمد منیر ، مرجع سبق  2
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أساسیات الصورة الذهنیة:الثانيمبحثال

:مكونات الصورة الذهنیة للمؤسسة:الأولالمطلب

لصورة الذهنیة تندمج لتشكل اتتكون الصورة الذهنیة الكلیة للمنشاة من عناصر متعددة،

:ه العناصر هيالكلیة للمنشاة وهذ

وتتمثل في درجة النجاح المتوقع من الاتصال في تكوین :صورة العلامة التجاریة .1

.صورة ایجابیة عن المؤسسة بتأثیر الثقة في علاقتها التجاریة 

تعتبر صورة منتجات أیة مؤسسة أو خدماتها :صورة منتجات أو خدمات المؤسسة .2

ومدى جودتها وتمیزها ، وطریقة تقدیم خدمات ما بعد البیع تؤثر على تقییم العملاء 

.لأعمال المؤسسة 

.هي الرمز الذي تعرف به لدى العملاء:صورة إدارة المؤسسة.3

وسیاستها وهي تجسد الأعمال الفعلیة للسلطة :برامج المسؤولیة الاجتماعیة لمنشاة .4

الرسمیة تجاه المجتمع ككل وعملاء المؤسسة في كل ما یصدر عنها من قرارات 

.وأفعال 

تؤثر انطباعات العملاء عن المؤسسة كمكان للعم :صورة المؤسسة كمكان للعمل.5

على صورتها الذهنیة من حیث توفیر بیئة صحیة جیدة للعاملین وخدمات اجتماعیة 

، كما یؤثر المظهر الخارجي لها من مباني وأثاث وصحیة وحوافز وأجور متمیزة 

1.ونظام في العمل على إدراك العملاء لها كمكان متمیز للعمل 

، ص ص ذكره، مرجع سبق الأزماتوإدارةالإستراتیجیةالإدارةالعلاقات العامة بین إدارةعلي عجوة ، كریمان فرید ، 1

141،142.
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تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوم بها المؤسسة مع :كفاءة اتصالات المؤسسة -6

المؤسسة في رسائلها للعملاء ، في تكامل هعملاءها الداخلیة والخارجیة وما تنقل

1.اتصالات المؤسسة 

:الذهنیةأنواع الصورة :الثانيمطلب ال

:یعدد جفكینز أنواع الصورة الذهنیة فیما یلي 

.وهي الصورة التي ترى المنشاة نفسها من خلالها :الصورة المرآة.1

.وهي التي یرى بها الآخرون المؤسسة:الصورة الحالیة.2

.وهي التي تود المنشاة أن تكونها لنفسها في أدهان الجماهیر :الصورة المرغوبة.3

أخدنا في الاعتبار منافسة إذاوهي امثل صورة یمكن أن تتحقق :الصورة المثلى .4

.المنشات الأخرى وجهودها في التأثیر على الجماهیر 

وتحدث عندما یتعرض الأفراد لممثلین مختلفین للمنشاة یعطى :الصورة المتعددة .5

ا التعدد طویلا  ، نها ، ومن الطبیعي أن لا یستمر هذكل منهم انطباعا مختلفا ع

أن تجمع بین الجانبین أوصورة سلبیة أو إلىفإما أن یتحول إلى صورة ایجابیة 

ة تأثیر كل منها على صورة موحدة تظللها العناصر الایجابیة والسلبیة تبعا لشد

2.هؤلاء الأفراد 

وهي الصورة التي تعمل المؤسسة على تشكیلها من خلال :الصورة الاتصالیة.6

3.الرسائل الاتصالیة التي توجهها للجمهور 

، ص ذكرهمرجع سبق علي عجوة ، كریمان فرید ، إدارة العلاقات العامة بین الإدارة والإستراتیجیة و إدارة الأزمات ،1

142.

.8،9ص، ص1982، القاهرة ، الإعلام، كلیة الذهنیةعلي عجوة ، العلاقات العامة والصورة  2

.34، ص2004الكتاب ، القاهرة ، محمد یوسف ، مقدمة في العلاقات العامة ، دار  3
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:الذهنیةوظائف الصورة :ب الثالثمطلال

:یمكن تقدیم الوظائف التي تؤدیها الصورة الذهنیة على النحو الأتي 

:وظائف على المستوى الفردي_1

وتتمثل في:الوظائف المعرفیة المرغوبة:

لفهم وتفسیر حدث نبمعنى توفیر الوقت  والجهد اللازمی:الاقتصاد في الجهود

ما أو شئ ما یعتبره الإنسان جدیدا ، فالصورة تساعد الأفراد على تفسیر 

.الأحداث الجدیدة في ضوء خبراتهم القدیمة وصورهم المعهودة 

لك عند دمج الأشیاء الجدیدة في ویحدث ذ:تقلیل المنبهات المحیطة بالفرد

.ه الفئاتهذتأخذهها المعنى ذاته دلك الذي الفئات القدیمة و إعطاء

حیطة بالفرد إلى تسهیل یؤدي تقلیل المنبهات المإذ:تسهیل عملیة الإدراك

.ه المنبهات والى زیادة قدرته على فهمها واستیعابها إدراكه لهذ

توفر الصورة للفرد تصورا للعالم یعتقد إذ:إعطاء الفرد معنى موضوعیا للعالم

في صحته وفي موضوعیته فهو لا یجد عن طریق الصورة الموجودة لدیه ، أي 

.تعارض بین عالمه الذي یعتقد في موضوعیته والعالم الخارجي 

الوظائف المعرفیة الغیر المرغوبة:

الثابت ن الصور الایجابیة ذات الطابعلك لأوذ:الشعور بالأمن والاستقرار

والتي تمیل إلى تبسیط الأحداث إلى شعور الفرد بالأمان إزاء الأخطاء المحتملة 

1.وبالاستقرار في تقلبات الحیاة 

.92-90، ص ص 2003، القاهرة ، 106، المدینة برس والإعلامیةالذهنیةمنصور ندا ، الصورة أیمن 1
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 الصور قد تستخدم كآلیة للدفاع عن الذات.

:وظائف على مستوى الجماعات الفرعیة وعلى مستوى النظام ككل –2

:الوظائف المعرفیة-

 جماهیر المؤسسة وممارساتها وإیجاد تفسیرات وتقسیمات خلق توقعات على سلوك

.جاهزة لهده السلوكیات 

 خلق مخططات فكریة للتعامل مع الجماهیر وتبني هده المخططات والسیناریوهات

.بناءا على التوقعات المعتمدة على الصور

أن الصور بتبسیطها إذطة بالمؤسسة ، تقلیل عدد المثیرات أو الأخطار المحی

داث وتقلیلها للمنبهات ودمجها في صور قدیمة قد تؤدي إلى تقلیل عدد للأح

المثیرات أو الأخطار التي تتوقع المؤسسة أن تقابلها بما یساعدها على الاستقرار 

1.

.93، صذكرهمرجع سبق ایمن منصور ندا ،  1
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:الوظائف الاجتماعیة

 اكتساب الشرعیة للمؤسسة ، فقد تؤدي الصور الایجابیة عن مؤسسة ما إلى

.النسق الاجتماعي الذي تنتمي إلیه إكسابها الشرعیة داخل 

 ، تأكید الشعور بالتفوق والفخر لدى الجماهیر التي تربطها علاقة بالمؤسسة

فالصور الایجابیة عن المؤسسة تزید من شعور جمهورها الداخلي بالفخر 

لانتمائه إلیها ، ومن شعور الجمهور الخارجي لانتمائه إلیها ، ومن شعور 

.خر أیضا للتعامل معها الجمهور الخارجي بالف

 تحدید هویة المؤسسة وشخصیتها وتمیزها وإحاطتها بأهمیة خاصة.

:الوظائف النفسیة 

لك من شعور جابي عن المؤسسة ، وما یؤدي إلى ذتوفیر رجع صدى ای

.بالرضا من طرف المؤسسة وارتفاع مستوى تقییم الذات 

 1.إزاء محیطهاتقدیم إطار تبریري لاتجاهات المؤسسة و ممارسته

.94، صذكرهمنصور ندا ، مرجع سبق أیمن 1
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عملیة إدارة الصورة الذهنیة:الثالثمبحثال

إن نقطة البدایة لأي إستراتیجیة هادفة لتحدید المكانة لأي مؤسسة هي معرفة الكیفیة التي 

ا ما یتضمن قیاس الصورة قارنة مع المنافسین الرئیسین، وهذیدرك بها المستهلك المؤسسة م

.الذهنیة

:الذهنیةقیاس الصورة :الأولمطلب ال

جه إلیهم بالسؤال ، ولكي إن الطریقة الوحیدة لقیاس مقدار تفكیر وانطباعات الناس هي التو 

ا العمل بطریقة جیدة ینبغي صنع نموذج لقیاس الشركة ، وتعتبر منهجیة البحث نقوم بهذ

:ـوالمؤلفة من ثلاث مراحل طریقة جیدة للقیاس والتي تتلخص ب

.أسالیب البحث النوعي لتكشف الشركة الصفات الممیزة للصورة استخدام .1

وضع نموذج لاستطلاع الرأي تقدم الجماهیر من خلاله تقدیراتهم وتضیفهم للشركة .2

.ومنافسیها

.للأرقام الإحصائیة بغیة تحدید الصور وقیاس نقاط القوة والضعف فیهاإجراء تحلیلا.3

لكشف عن الخصائص التي یستعین بها الناس في       فالبحث النوعي یعتبر أفضل طریقة ل

:وصفهم للصورة التي یعرفونها والأسالیب الأكثر رواجا في البحوث النوعیة هي

.فحص الإدارة لأفكارها ودوافعها -

1.إجراء مقابلات معمقة مع بعض الأفراد المهمین من أصحاب المصلحة-

.88، ص2008، الأردن، دار المناهج للنشر والتوزیع ، الإنسانيصالح ، العلاقات العامة والاتصال أصبعأبوخلیل  1
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منتقاة من أصحاب إجراء مقابلات لمجموعة التركیز مع جماعات -

.المصلحة 

تفیدنا هده البحوث في إعطاءنا معلومات عن الأسس المناسبة التي تراها عینة البحث عن 

الصورة ، وكذلك النتائج الخاصة بالجماهیر حیث توضع نتائج البحث لإجراء التغییر في 

1.القوى المحركة للصورة 

:تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة :مطلب الثانيال

:تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى العملاء الداخلیین :أولا 

القیم أنلقد أدلت البحوث والدراسات التي أجریت في نطاق علم الاجتماع وعلوم التسییر 

والمبادئ الأخلاقیة وتنمیة العلاقات لدى الأشخاص أثناء تدریبهم ، یمكن أن یكون لها اثر 

.هام في سلوكهم ومواقفهم في أماكن عملهم 

وعلاوة على دلك فان الانتماء المهني في الكثیر من الأحیان یزود الأفراد بصلاحیات قویة 

ن القیم المهنیة النابعة من تخصصاتهم تؤثر الشأن في المؤسسات التي یعملون فیها ، كما أ

.في الثقافة الكلیة للمؤسسة وفي الصورة التي یحملونها عنها 

ا ما یبینه لمؤسستهم وهو أفعال المؤسسیین وهذوهناك عامل آخر یؤثر في رؤیة الموظفین 

2:الشكل التالي 

.89، صذكرهصالح ، مرجع سبق أصبعأبوخلیل  1

.105، صذكرهمرجع سبق ،الأزماتوإدارةالإستراتیجیةالإدارةالعلاقات العامة بین إدارةكریمان فرید ، علي عجوة ، 2
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1:تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى الموظفین :1شكل 

قیل

.95، ص2003الشركة ، مكتبة ملك فهد الوطنیة للنشر ، السعودیة ، غراهام دوالینغ ، تكوین سمعة  1

صورة 

الصناعة

المنافسةأنشطة

ثقافة 

المؤسسة

قیادة كبیر 

المسؤولیین 

التنفیذیین

الرؤیة

السیاسات 

الرسمیة 

للشركة

، الإعلان

، المنتجات 

الخدمات، 

العلامات التجاریة

هویة الشركة

الدعایة

رؤیة الموظفین للصور 

لدى الجماعات الخارجیة

الصور لدى 

الموظفین

لقیم المهنیةا
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أدوات التسویق كالإعلان ، صورة العلامة التجاریة ، 1حیث یوضح الشكل رقم 

صورة حیث أن الإعلان الخاص بالشركة لیس وسیلة قلیلة التكلفة لتحسین ال

التطلعات ه الإعلانات تركز على المرغوبة للشركة والسبب في ذلك أن معظم هذ

.التي تصبو إلیها الشركة أكثر من ما تركز الشركة على أفعالها 

.ه الإعلانات یهتم بها الموظفون ویتجاهلها الزبائن ومثل هذ

:تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى العملاء الخارجیین :ثانیا 

تتكون الصورة الذهنیة للمؤسسة من خلال العوامل الرئیسیة المؤثرة في تشكیل 

صورة الشركة لدى الزبائن ، حیث تعتبر جودة الخدمة وصورة العلامة التجاریة 

.تقدم شیئا إضافیا لصورة المؤسسة أنالممیزة والإعلان عوامل یمكن 

:وهدا ما یوضحه الشكل 

1للمؤسسة لدى الزبائنلذهنیةاتكوین الصورة :2الشكل رقم 

.106، صذكرهغراهام دوالینغ ، مرجع سبق  1
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بالرضا یحسنون الدین شعروایوضح الشكل انه ینتج عن جودة الخدمة لدى الزبائن والزبائن 

1.الظن بالمؤسسة التي تقدم خدمة ذات جودة عالیة 

.107، صذكرهغراهام دوالینغ ، مرجع سبق  1

صور الخدمة

صور 

مقدمي 

الخدمات 

ءالوسطا

وغیره من وسائل الإعلان

التواصل التسویقي

الصور لدى 

الموظفین

صورة البلد

السیاسات الرسمیة

للشركة

صور العلامة التجاریة

صور المنافسة

الدعایة

بالشركةالخبرة السابقة 
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:تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة :مطلب الثالثال

تبدأ الخطوة الأولى نحو تحسین صورة المؤسسة بتحدید الصور التي یعرفها الناس حالیا عن 

فهم مشترك بین المدیرین والموظفین حول أوالمؤسسة ، وفي اغلب الأحیان لا یوجد اتفاق 

:الآتیتینالنقطتین 

؟ماهي المعتقدات والمشاعر التي یستعین بها الناس في وصف المؤسسة-

المصلحة والاهتمام أصحابجماعة من جماعات كیف تصف كل -

؟إلیهابالمؤسسة المثالیة ضمن الصناعة التي تنتمي 

مشكلة أوكانت المؤسسة تعاني من مشكلة وعي إذاهو ما الإجابةوالسؤال المهم والواجب 

.؟صورة 

غیرهم من الناس بالصناعة أوین یحتمل توظیفهم الموظفون الذأوفمثلا عندما یفكر الزبائن 

هل یستطیعون تمییز رموز هویة مؤسستهم .اسم الشركة یتذكرونالتي هم جزء منها ، فهل 

إعلاناتهممن إعلاناالألوان  الخاصة بهم ؟ هل یتذكرون أنهم رأواو مثل الشعار ، الرمز ،

.؟أخرىعلیهم بین مؤسستهم ومؤسسة الأمرهل یلتبس .

ى وجود مشكلة وعي ، ا دلیل واضح علبالنفي ، فهذالأسئلةه عن هذبةالإجاكانت وإذا

تكون معروفة على نطاق أنقررت إذامقصودة من الشركة إستراتیجیةه وربما تكون هذ

شركة في صنع السجائر التي أشهربأنهاضیق ، مثال دلك شركة فیلیب موریس المعروفة 

شركة كرافت وشركة جنرال أنیجهلون الغذائیةمعظم من یشترون المنتجات أنیسعدها 

1.شركة تصنع منتجات التبغ وتبیعها لأكبرفودز هما شركتان فرعیتان تابعتان 

.96، صذكرهغ ، مرجع سبق الینغراهام دو  1
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حد أأرادإذالك ، فمثلا دفي الظل تدفع ثمن ر من الشركات التي ترغب البقاءلكن كثی

ا سبیل المثال ، وینبغي لهذواء على تكزن لدیه الثقة بشركة تصنع منتجا كالدأنالمستهلكین 

نقاء ، فان المخاطر التي یراها هذا یكون متوافقا على المواصفات القیاسیة للأنالمنتج 

ا المستهلك عن الشركة جیدة مثال كانت الصورة التي یحملها هذإذاالمستهلك تنخفض كثیرا 

1.دلك شركة جونسون 

ه الصورة ودلك عن طریق المختلفة في نشر هذالإعلامه المؤسسات على وسائل وتعتمد هذ

تحقیق فهم إلىیسعى الذيالذهنیةالصورة إعلانخاص یسمى إعلان، وظهر الإعلانات

العلاقات إدارةتعمل إذلتها بها ولیس لبیع منتجاتها ، بین المؤسسة والمجتمع وتوثیق ص

ا هود المؤسسة في هذلرئیسیة تتضمن جاالإعلامفي وسائل إعلاناتالعامة على نشر 

2.مشرقة لمؤسسة في مجتمع ذهنیةصورة إبرازإلىا بدوره یؤدي ذاك ، وهذأوالمجال 

.97، صذكرهغ ، مرجع سبق نلیاغراهام دو  1

، ص 2012الجدید ، دار المسیرة للنشر و التوزیع ، عمان ، الإعلاموسائل إلىعبد الرزاق محمد الدلیمي ، مدخل 2

221.
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:خلاصة

تحتاج أي منظمة إلى جهود اتصالیة متواصلة ومستمرة للمحافظة على المكانة التي اكتسبتها 

كما تسعى المؤسسات الصناعیة والتجاریة الذهنیة الایجابیة لدى جماهیرها ،وعلى صورتها 

.إلى رسم صورة ذهنیة حسنة عنها لدى الأفراد 

كما أن المؤسسات تعتمد شخصیة المؤسسة ،سسة تعتبر بمثابة فالصورة الذهنیة لأي مؤ 

على وسائل الإعلام المختلفة في نشر صورتها أمام جماهیرها وهدا بدوره یؤدي إلى إبراز 

.صورة ذهنیة جیدة لمؤسسة في مجتمع
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تمهید

.البیانات الشخصیة:بالمحور الأولتحلیل البیانات المتعلقة-1

استخدامات مواقع التواصل الاجتماعي في :بالمحور الثانيتحلیل البیانات المتعلقة-2

.تحسین الصورة الذهنیة

التي تحققها مواقع التواصل الدوافع والاشباعات:بالمحور الثالثتحلیل البیانات المتعلقة -3

.الاجتماعي

إسهامات مواقع التواصل الاجتماعي وعلاقتها :بالمحورالرابعتحلیل البیانات المتعلقة -4
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.نتائج الدراسة

خاتمة
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:تمهید

ا الفصل عرض وتحلیل معطیات الدراسة المیدانیة عن طریق تفریغ الجداول ذسأحاول في ه

.أولا ثم قراءتها كمیا وتحلیلها كیفیا

.ستخلاص النتائج النهائیة للدراسةكما سیتم ا
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تحلیل وتفسیر البیانات-1

البیانات الشخصیة:الأولبالمحور وتفسیر النتائج المتعلقة تحلیل:أولا

یبین توزیع العینة حسب الجنس):01(رقمجدول

%النسبةالتكرارالاحتمالات

1456ذكور

1144إناث

25100المجموع

توزیع أفراد العینة حسب الجنس حیث أن )1(رقم الإحصائيمعطیات الجدول توضح 

، أفراد11هم ذكور في حین بلغ عدد الإناث %56ة، بنسبمفردة من مجموع أفراد العینة14

العمل في و نشاططبیعةإلىلك راجع وذذكورأن أكبر نسبة هم وألاحظ،%44ةبنسب

ل كبر في تحمفالرجال لدیهم القدرة أمن النساءأكثریستوجب وجود الرجال الذيالمؤسسة 

.ین یمیلون إلى المناصب الإداریة في المكاتبأعباء العمل مقارنة بالنساء الذ

.توزیع أفراد العینة حسب السن):2(جدول رقم 

%النسبةالتكرارالفئات

%0سنة20أقل من 0

20-301040%

31-40728%

41-50832%

%00فما فوق,50

%25100المجموع

بینما نجد ،30-20أفراد العینة یتراوح سنهم ما بین من%40أعلاه أن نسبة یبین الجدول

فتتراوح أعمارهم مابین %32نسبة ا، أم40-31تتراوح أعمارهم ما بین %28أن نسبة 

.سنة41-50
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[40-31[ه النتائج الكمیة تبین بشكل واضح أن معظم فئة العینة هم من فئة الشباب ذهإن

%40وهي أعلى نسبة وقدرت بـ 

التوظیف مفتوحة في أبوابن ؤسسة تعتمد على الطاقات الشابة وأأن المستنتجأومن هنا

.أوجه الشباب

دراسيأفراد العینة حسب المستوى التوزیع:)03(جدول رقم

%النسبةالتكرارالتعلیميالمستوى

%00ابتدائي

%14متوسط

%624ثانوي

%1768جامعي

%25100المجموع

من أفراد العینة لها مستوى %68الإحصائیة في الجدول أعلاه أن نسبة أفادت البیانات

من %4، وبالنسبة من أفراد العینة ذات مستوى ثانوي%24أن نسبة ألاحظاجامعي، بینم

.%4العینة من مستوى دراسات علیا بنسبة تقدر ب وأفرادالعینة لها مستوى متوسط أفراد

جامعي ولهم دراسيتتمتع بمستوىتائج الكمیة أن أغلب أفراد عینةه النستخلص من هذوأ

توظیف الكوادر إلى، فالمؤسسة تمیل مستوى تعلیمي یؤهلهم لممارسة الأعمال الإداریة

.وبالتالي مواكبة التطورات الحاصلة في مجال التكنولوجیاالبشریة المؤهلة والكفاءات
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الوضعیة السوسیومهنیة ):04(جدول رقم 

نجد امن أفراد العینة تمثل فئات الإطارات، بینم%60الجدول أن نسبة یتضح من خلال 

ه هذروتعب.أعوانالتنفیذممثلة لفئة %12بالنسبة ممثلة لفئة أعوان التحكم، %28نسبة

، أي أن ه المدیریةهم من فئات الإطارات التي تسیر هذالنتائج الكمیة أن أفراد العینة أغلب

ا مایزید من كفاءتها في تحقیق وي كفاءات عالیة وهذذعلى الأشخاصالمؤسسة تعتمد 

الأهداف المرسومة والوصول إلى النجاح المستمر وبالتالي تكوین صورة ایجابیة وحسنة 

.عنها

%النسبةالتكرارالوضعیة السوسیو مهنیة

%1560إطار

%728عون تحكم

%312عون تنفیذ

100%25المجموع
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لقدمیة في العمالأ):05(جدول رقم 

%النسبةالتكرارالمتغیرات

%624سنة5أقل من 

%832سنة9إلى5من

%312سنة14لىإ10من

%19520لىإ15من

%2428إلى20من 

%14فما فوق25من 

%25100المجموع

قدمیة في المؤسسة مدة الأمن أفراد العینة تتراوح %32ا الجدول أن نسبة یوضح هذ

من أفراد العینة أقدمیتهم في المؤسسة لا %24سنوات،في حین أن نسبة 9إلى 5مابین

10من أفراد العینة تتراوح أقدمیتهم في المؤسسة من %12نسبة بینما سنوات،5تتجاوز 

،أما أفراد 24الى20من أفراد العینة تتراوح أقدمیتهم في المؤسسة من %20سنة،و14إلى 

ه المعطیات أن ،وتعبر هذ%4سنة فما فوق فنسبتهم تقدر بـ25العینة التي تتجاوز أقدیمتهم 

المؤسسة تعتمد أنا راجع على وهذكبیرة في العملأقدمیهمعظمها لیست لها أفراد العینة

تعتمد على توظیف الكوادر البشریة الشابة التي وأنهاوي الكفاءات المؤهلة ذالأشخاصعلى 

عنها في الاستغناءضرورة لایمكن أصبحتلها اطلاع كبیر على استخدام التكنولوجیا التي 

.التي تخص المؤسسةالأعمالالعدید من 
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:التخصص العلمي06م جدول رق

، الإعلامالآليهم خریجو تقني في العینة أفرادمن %28نسبة أنا الجدول من هذیتضح

%16بنسبة أما، وإدارةأعمالالعینة هم خریجو تسویق أفرادمن %20نسبة أنفي حین 

من %12وي اختصاص في اتصال والعلاقات العامة ، بینما نسبة العینة هم من ذأفرادمن 

وي العینة هم من ذأفرادمن %16یة ، و وي اختصاص اقتصاد ومالالعینة هم من ذأفراد

العینة من اختصاص أفرادمن %8نسبة اختصاص علوم التسییر والتجاریة التسییر ، و

.وإداریةعلوم قانونیة 

%النسبة  التكرار لفئات    ا

28 7 الإعلامالآليتقني في 

8 2 وإداریةعلوم قانونیة 

16 4 اتصال و علاقات عامة

12 3 اقتصاد و مالیة

20 5 وإدارةأعمالتسویق 

16 4 علوم التسییر والتجاریة التسییر

100% 25 المجموع



تحلیل ومناقشة النتائجرابعالفصل ال

103

وي الاختصاص في ذالأشخاصالمؤسسة تعتمد على أنستنتج ئج الكمیة أمن النتا

وإدارةالأعمال، بالموازاة مع اختصاص التسویق الأخرىمن التخصصات الإعلامالآلیأكثر

جل التعریف من أوأیضا، الخطأجل مسایرة التكنولوجیا وتجنب الوقوع في لك من أوذ،

.بهویتها وبناء علاقات ایجابیة عنها وبین المحیط الخارجي وضمان السیر الحسن للمؤسسة
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استخدامات المؤسسة :النتائج المتعلقة بالمحور الثانيتحلیل وتفسیر:ثانیا

.الذهنیةالمینائیة للمواقع التواصل الاجتماعي في تحسین الصورة 

.الوسائل الاتصالیة التي تستخدمها المؤسسةیبین ):07(جدول رقم

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%312الوسائل التقلیدیة

%520الوسائل التكنولوجیة

%1768نستخدمهما معا

%25100المجموع

العینة یستخدمون الوسائل التقلیدیة والوسائل التكنولوجیة أفرادیتضح من الجدول أن أغلبیة 

%12العینة یستخدمون الوسائل التكنولوجیة و أفرادمن %20، في حین %68معا بنسبة 

.العینة یستخدمون الوسائل التقلیدیةأفرادمن 

المینائیة تعتمد على الوسائل التقلیدیة وعلى ن المؤسسةه النتائج الكمیة أهذمنستنتج وأ

ه الوسیلتین من وذلك نظرا لما  تولیه هذ،الوسائل التكنولوجیة على حد سواء في تعاملاتها 

من أصبحكما ، دور كبیر داخل المؤسسة فكل وسیلة لها ممیزات تتمیز بها عن الأخرى

جل تسهیل تعاملاتها مع باقي لك من أذو ایرة كل التطورات الضروري على المؤسسة مس

التي دون الاستغناء عن الوسائل التقلیدیةإیصالأفكارهاوآراءهاجل ومن أالأخرىالمؤسسات 

.رسم صورة حسنة عنهاإلى، فالمؤسسة تسعى تعتبر مصدر مهم داخل المؤسسة
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المؤسسة بكثرة وفقا لمتغیر یبین الوسائل الاتصالیة التي تستخدمها0)8(جدول رقم  

الجنس

الجنس

الوسیلة

الإناثالذكور

%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار

%218,18%17,14الوسائل التقلیدیة

%218,88%321,43الوسائل التكنولوجیة

%763,64%1071,43نستخدمهما معا

%11100%14100المجموع

یستخدمون الوسائل الذكورالمبحوثین أنمن خلال النسب الموضحة على الجدول ،ألاحظ

أنالإناث، في حین %71,43التقلیدیة والوسائل التكنولوجیة على حد سواء ودلك بنسبة

%.63,64فیستخدمنها بنسبة اقل وهي تمثل 

یستخدمونها الذكورالعینة من أنأفرادمعطیات الجدول بالنسبة للوسائل التقلیدیة فتمثل وأما

، في %18,18بنسبة تقدر ب فیستخدمنها الإناثالعینة من أماأفراد، %7,14بنسبة 

أماأفراد، %21,43یستخدمونها بنسبة الذكورالعینة من دافافر الوسائل التكنولوجیة أنحین 

%.18,88فیستخدمنها بنسبة الإناثالعینة من 

میلا لاستخدام الوسائل أنالذكورأكثرالفردیة بین الجنسین یمكن القول تللفرو قاوتبعا

.النسب بین الجنسین جد متقاربةأنمع الملاحظ الإناثالتكنولوجیة من 
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یبین الوسائل الاتصالیة التي تستخدمها المؤسسة بكثرة وفقا لمتغیر :)09(جدول رقم 

المستوى الدراسي

لك وفقا لمتغیر المستوى الدراسي تصالیة التي تستخدمها المؤسسة وذالجدول الوسائل الایبین

، %76,47العینة دو مستوى دراسي جامعي یستخدمون كلتا الوسیلتین بنسبة أنأفراد، حیث 

مستوى دراسات علیا فتمثل نسبة استخدام الوسائل التقلیدیة والوسائل التكنولوجیة على حد أما

%.100سواء تقدر ب 

، والوسائل %50العینة من مستوى ثانوي الوسائل التكنولوجیة ب أفرادفي حین یستخدم 

مستوى العینة دو أماأفراد، %33,33، واستخدامهما معا بنسبة %16,67التقلیدیة بنسبة 

%.100یستخدمون الوسائل التكنولوجیة بنسبة فإنهممتوسط 

المستوى

الوسیلة

دراسات علیاجامعيثانويمتوسطابتدائي

%ت%ت%ت%ت%ت

%0000%116,67%0000التقلیدیة

%423,5300%350%001100التكنولوجیة

نستخدمهما 

معا

0000%233.33%1376,471100%

%1100%17100%6100%1100%00المجموع
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العینة من مختلف المستویات یستخدمون الوسائل التكنولوجیة أنأفرادومنه یمكن القول 

یؤكد على أن المستوى الدراسي یؤثر في الفرد من خلال  ا ما، وهذوالوسائل التقلیدیةالحدیثة 

جل ودور خاص تلعبه داخل المؤسسة من ألة مكانتها جعله یعي ویدرك أكثر انه لكل وسی

.تحقیق أهدافها

ها المؤسسة بكثرة وفقا لمتغیر یبین الوسائل الاتصالیة التي تستخدم:)10(رقم   جدول

قدمیة في العملالأ

قدمیةالأ

الوسیلة

5اقل من 

سنوات

9إلى5من 

سنوات

10من 

14إلى

سنوات

إلى15من 

سنوات19

إلى20من

سنوات24

25من 

قفما فو 

%ت%ت%ت%ت%ت%ت

الوسائل 

التقلیدیة

00%216,76000000%00

الوسائل 

التكنولوجیة

342,86133,3300233,3300%00

نستخدمهما 

معا

457,143503100466,672100%1100

1100%6100310061002100%7100المجموع

علیهم بكونهم لم تمض أجابواالعینة ممن أنأفرادا الجدول من خلال النسب الكمیة لهذألاحظ

%57,14حد سواء بنسبة خمس سنوات في استخدامهم للوسائل التقلیدیة والتكنولوجیة على

9إلى5العینة بكونهم یستخدمون كلتا الوسیلتین ، مند أفرادمن %50قر ، في حین أ
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سنة فهم 14و 10الدین تراوحت مدة خبرتهم بین %66,67بنسبة أماسنوات ، 

.یستخدمون الوسائل التقلیدیة والتكنولوجیة معا

سنة و مابین 24إلى20العینة الدین تراوحت مدة خبرتهم من أفرادمن %100بنسبة أما

العمل  قدمیة فيالأأنا یدل على یستخدمونا كلتا الوسیلتین وهذأیضا، فهم قفما فو 25

عدة  ،فمن خلالها یصبح الفرد تؤثر في الفرد من خلال ماتتیحه هده الوسیلتین من ممیزات 

.لهاإدراكا ووعیا أكثر

نوع الوسائل التقلیدیة التي تستخدمها المؤسسة بكثرةیبین ):11(جدول رقم 

%النسبةكرارالتالاحتمالات

%1520تقاریر

%1520وثائق

%1216اجتماعات

%1216سجلات

%1216ندوات

%912منشورات

%75100المجموع

نسبة أنالعینة یستخدمون التقاریر، في حین أفرادمن %20نسبة أنمن الجدول ألاحظ

العینة یعتمدون على أفرادمن  %16العینة یستخدمون الوثائق ، بینما أفرادمن 20%

من %16أیضاالعینة یستخدمون سجلات ، و أفرادمن %16بنسبة أماالاجتماعات ، 

العینة یستخدمون أفرادمن %9نسبة المتبقیة أماالعینة یستخدمون الندوات ، أفراد

.المنشورات
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لم إلاأنهاالمؤسسة برغم من استخدامها للوسائل التكنولوجیة أنستنتج أالنتائج الكمیة من 

مازالت تتواصل بالطرق التقلیدیة لما لها عن استخدامها للوسائل التقلیدیة فالمؤسسة تستغن

.من دور كبیر داخل المؤسسة 

یبین الوسائل التكنولوجیة التي تستخدمها المؤسسة):12(جدول رقم 

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%2142نترنتأ

%1020مدونات

%816اكسترانات

%918تاانتران

%12فاكس

%12وث لوكا

%50100المجموع

نسبةأنالعینة یستخدمون الانترنت ، في حین أفرادمن %42نسبة أنیتضح من الجدول 

العینة فهم یستخدمون أفرادمن %18بنسبة أماالعینة یستخدمون مدونات ، أفرادمن 20%

العینة أفرادمن %2العینة یستخدمون الاكسترانات ، و أفرادمن %16الانترانات ، وبنسبة 

.العینة یستخدمون اوث لوكأفرادمن %2بنسبة أیضایستخدمون الفاكس و 

ه هذنأا نظرا لكون نترنت وهذالعینة یستخدمون الأأفرادمعظم أنمن النتائج الكمیة أستنتج 

تساهم في ضمان السیر الحسن للمؤسسة فهي تتیح التفاعلیة وتتمیز أنالوسیلة من شانها 

.بالسرعة والفوریة واختصار الوقت والجهد 
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یبین الوسائل التكنولوجیة وفقا لمتغیر المستوى الدراسي:)13(جدول رقم

المستوى

الوسیلة

دراسات علیاجامعيثانويمتوسطابتدائي

%ت%ت%ت%ت%ت

001100753,851041,6700انترنت

0000215,38520,8300اكسترانات

0000430,7728,3300مدونات

000000520,8300انترانات

OUT
LOOK

00000014,1700

FAX00000014,171100

00110013100241001100المجموع

بنسبة تقدر FAXعلیا یستخدمون من مستوى دراساتالعینةأنأفرادتوضح معطیات الجدول 

من مستوى جامعي فهم یستخدمون انترانات واكسترانات بنسبة تقدر ب أما، %100ب 

.، في حین ینعدم استخدام هده الوسیلتین في مستوى تعلیمي متوسط وثانوي20,83%

بنسبة لاستخدام الانترنت فجل المستویات تستخدمها برغم من وجود نسب متفاوتة في أما

، في %53,85دوي مستوى تعلیمي ثانوي یستخدمونها بنسبة تقدر ب أنالاستخدام ، حیث 

مستوى أما، %100العینة من مستوى متوسط یستخدمونها بنسبة تقدر ب أفرادأنحین ،

%.41,76جامعي فیستخدمونها بنسبة 
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OUTوبالنسبة ل  LOOK العینة من مستوى جامعي بنسبة تقدر أفرادفیستخدم من طرف

%.4,17ب 

النظر عن المستوى التكنولوجیة بغضالوسائل كل أفراد العینة یستخدمون ستنتج أنأومنه

وهدا یدل على الحیز الكبیر الذي أصبحت تشغله تكنولوجیا الاتصال لما تتسم به التعلیمي

.من سهولة الاستخدام والتفاعلیة والآنیة

.الذهنیةالخدمات التي تعتمدها المؤسسة في تحسین الصورة یبین ):14(جدول رقم 

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1734مواقع التواصل الاجتماعي

%1326برید الكتروني

%1938موقعالكتروني

%12مدونات

%50100المجموع

العینة یعتمدون على المواقع الالكترونیة في أفرادمن %38نسبة أنمن الجدول ألاحظ

العینة یعتمدون على مواقع التواصل الاجتماعي ، أفرادمن %34تقدیم الخدمات ، ونسبة 

حین ، في%26العینة الدین یعتمدون على البرید الالكتروني یقدر عددهم بنسبة أماأفراد

.%2سبة الدین یعتمدون على المدونات في تقدیم الخدمات یقدر بن

ثم تلیها ةالالكترونیفي تقدیم خدماتها على المواقع أكثرالمؤسسة تعتمد أنستنتج ومن هنا أ

.مواقع التواصل الاجتماعي
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لما تتمیز به من سهولة الأخیرةتشهد انتشارا واسعا وبصفة خاصة في السنوات الأخیرةه فهذ

وقلة الإقلیمیةالمختلفة وتخطي الحدود والأفكاروفي سرعة تبادل المعلومات ،الاستخدام 

.ضرورة لایمكن الاستغناء عنها أصبحتالتكالیف فهي 

یبین الأسالیب الاتصالیة الأكثر استخداما من طرف المؤسسة المینائیة :)15(جدول رقم

في تقدیمخدماتها

العینة یستخدمون الاتصال الالكتروني ، بینما أفرادمن %44نسبة أنمن الجدول یتضح

العینة أفرادمن %20بنسبة  أماالعینة یستخدمون الاتصال الكتابي ، أفرادمن 36%

.یستخدمون الاتصال الشفهي 

لك بفضل سرعة تبادل الكترونیا ، وذأصبحجل تعاملات المؤسسة أنومن هنا یمكن القول 

فبفضلها العالم ، اختزلت المسافات أنهاه المواقع ، كما ه هذالمعلومات والملفات التي تتیح

في تبادل الآنیةالتفاعلیة  و أتاحتقریة صغیرة ، واقتصرت الوقت والجهد ، كما أصبح

.المعلومات والملفات 

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1020اتصال شفهي

%1836اتصال كتابي

%2244الكترونياتصال

%50100المجموع
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استخداما من طرف المؤسسة الأكثرالاتصالیة الأسالیبیوضح ):16(جدول رقم  

قدمیة في العملخدماتها حسب متغیر الأالمینائیة في تقدیم

قدمیةالأ

الأسلوب

الاتصال

ي

5اقل من 

سنوات

9إلى5من 

سنوات

إلى10من 

14

15من 

19إلى

سنة

20من 

إلى

سنة24

25من 

قفمافو 

%ت%ت%ت%ت%ت%ت

اتصال 

شفهي

325327,2

7

228,5

7

222,

22

0000

اتصال 

كتابي

433,3

3

545,4

6

342,8

6

333,

33

150150

اتصال 

الكتروني

541,6

7

327,2

7

226,5

7

444,

45

150150

1المجموع

2

1001110071009100210

0

2100

العینة یستخدمون كل من الاتصال الكتابي أنأفرادیتضح من خلال معطیات الجدول 

ماا، %100سنة فما فوق بنسبة 25سنة و من 24إلى20والاتصال الالكتروني مند 

سنة فهم یستخدمون كل من الاتصال الشفهي والاتصال 19سنة و من 14إلى10من 

.الكتابي والاتصال الكتابي بنسب متقاربة نوعا ما
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سنوات فهم یركزون على استخدام 5من بأقلالعینة الدین تتراوح خبرتهم لأفرادبنسبة ماأ

%.41,67بنسبة أكثرالاتصال الالكتروني 

ین لاتتراوح خبرتهم عن خمس سنوات والتي تمثل فئة الذأنستنتج ومن المعطیات الكمیة أ

25الشباب یكون لدیهم اطلاع دائم على كل ماهو جدید ، بینما الدین تتراوح خبرتهم من 

.سنة فمافوق فهم لدیهم درجة وعي اكبر من خلال الموازاة بین الاتصال الكتابي والالكتروني

لم إلاأنها،غم من استخدامها للاتصال الالكتروني المؤسسة بر أنومن هنا یمكن القول 

.والكتابیةالاتصال الشفهیةالأسالیباستخدام عن تستغن

یبین استخدام المؤسسة للمواقع التواصل الاجتماعي:)17(جدول رقم

%النسبةالتكرارالاحتمالات

100100نعم

%00لا

.العینة یستخدمون مواقع التواصل الاجتماعيأفرادمن %100نسبة أنیتضح من الجدول 

ودور كبیر داخل المؤسسة ، أهمیةمواقع التواصل الاجتماعي لها أنومنه یمكن القول 

أصبحتحیث یرجع استخدامها بشكل واسع وكبیر نظرا لانتشارها على نطاق واسع فهي 

الجدید،وهي نفس الإعلامبرز مظاهر تعد من أوالمؤسسات حیث للأفرادمصدرا مهما 

شبكات التواصل تأثیردراسة الطالبة نحال بشرى بعنوان إلیهاالنتیجة التي توصلت 

مواقع التواصل إلىأن، حیث توصلت الاجتماعي على الهویة الثقافیة للطالب الجامعي 

ا تعتبر فضاءات تسكنهإذ، الآنشعبیة لحد الأكثرالاجتماعي هي من الوسائل الرقمیة 
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روابط واهتمامات أساسعلاقات على أوكات اجتماعیة منظمات تبني شبأوتلفة هویات مخ

.مشتركة

استخداماالأكثریبین مواقع التواصل الاجتماعي :)18(جدول رقم

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%2392یسبوكفا

%28یوتیوب

%00توتیر

%00ماي سبایس

%25100لمجموعا

من %8العینة ، یستخدمون الفایسبوك ، في حین أفرادمن %92نسبة أنالجدول یوضح

.العینة یستخدمون الیوتیوب أفراد

من حیث الاستخدام ثم یلیه موقع الیوتیوب الأولىموقع الفایسبوك یحتل المرتبة أنستنتج أ

.في المرتبة الثانیة

الوسیلة المهمة والمسیطرة داخل المؤسسة أصبحموقع الفایسبوك أنومن هنا یمكن القول 

قناة تواصل أصبحنه ، كما أمواقع التواصل الاجتماعي في الوقت الحاليأهمفهو من 

من الشركات الكبیرة والصغیرة للتواصل مع جماهیرها الآلافتعتمدها أساسیةتسویقیة 

.ةالداخلیة والخارجی
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الشخص أهلیةمدى یبین ):19(جدول رقم 

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1872نعم

%728لا

%25100المجموع

ا العمل شخص یقوم بهذالذيالعینة یقرون بان أفرادمن %72نسبة نمن  الجدولأألاحظ

ا العمل شخص غیر یقوم بهذالذيالعینة یقرون بان أفرادمن %28مختص ، في حین 

.مختص 

في مجال استخدام المؤهلین الأشخاصالمؤسسة توظف أنستنتج من النتائج الكمیة أ

ا طبقا للمقولة الشخص المناسب التقنیة وهذالأخطاءلك لتفادي الوقوع في التكنولوجیا ، وذ

حسب الكفاءة الأشخاصالدقة في اختیار أهمیة، والتي تؤكد على في المكان المناسب 

أقرتها ماوهذ،الوجهأكملعلى لیهإیؤدي كل فرد المهمة الموكلة أنجل والاختصاص من أ

التخصص وتقسیم العمل من مبدأالعلمیة،حیث اعتبر فریدریك تایلور الإدارةنظریة 

.لتحقیق النجاح داخل المؤسسةأهمالأسس

.یبین مدة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي):20(جدول رقم
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%النسبةالتكرارالاحتمالات

%832اقل من سنة

%1040سنتینإلىمن سنة 

%728من ثلاث سنوات فما فوق

100%25المجموع 

العینة مدة استخدامهم لمواقع التواصل أفرادمن %40نسبة أنا الجدول یوضح هذ

ه العینة مدة استخدامهم لهذأفرادمن %32سنتین ، في حین إلىالاجتماعي مند سنة 

العینة مدة استخدامهم لمواقع التواصل أفرادمن %28بنسبة أماالمواقع لاتتجاوز سنة، 

.الاجتماعي من ثلاث سنوات فمافوق

و یستخدمون مواقع التواصل بدأأفرادهاالمؤسسة معظم أنمن النتائج الكمیة استنتج 

التي الأهمیةا یدل على بدایة تركیز المؤسسة على سنتین ، وهذإلىالاجتماعي مند سنة 

تستفحل في بدأتالجدید التي الإعلامتولیها مواقع التواصل الاجتماعي وعلى بروز ظاهرة 

ومن إیصالأفكارهاوأرائهاجل ه المواقع من أتستخدم هذأصبحت، فالمؤسسات الآونةالأخیرة

.الذهنیةجل تحسین صورتها أ

:21(جدول رقم  الجنسریبین مدة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي حسب متغی)
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الجنس

المدة

الإناثذكور

%ت%ت

535,71545,46اقل من سنة

428,58436,36من سنة إلى سنتین

535,71218,18سنوات فمافوق3من 

1410011100المجموع

یستخدمون مواقع التوصل الذكورالعینة من أفرادأنمن خلال معطیات الجدول یتضح 

أماالإناث، %35,71بنسبة الإناثمن أكثرالاجتماعي من ثلاث سنوات فما فوق 

%.18,18فیستخدمنها بنسبة اقل وهي 

میلا لاستخدام مواقع التواصل الذكورأكثروتبعا للفروقات الفردیة بین الجنسین فان 

للمواقع التواصل الإناثمدة استخدام الأخیرةفي الفترة الاجتماعي ، ومع الملاحظ انه 

تحسن الملحوظ في البدأا دلیل على ال، وهذ%45,46بنسبة الذكورمن أكثرالاجتماعي 

ومدى انتشارها على نطاق واسع غیر لك نظرا لسهولة استخدامها باعتماد هذه المواقع ، وذ

.محدود

یبین مدة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي حسب متغیر السن:)22(جدول رقم  



تحلیل ومناقشة النتائجرابعالفصل ال

119

السن

المدة

20اقل من 

سنة

إلى20من 

سنة30

إلى31من 

سنة40

إلى41من

سنة50

سنة 50من 

فما فوق

%ت%ت%ت%ت%ت

00555,56457,14111,1100اقل من سنة

إلىمن سنة 

سنتین

00222,22114,29222,2200

3من 

سنوات 

فمافوق

00222,22228,57666,6700

0091007100910000المجموع

سنة 30إلى20الفئتین العمریتین من إلىین ینتمون العینة الذأنأفرادیتضح من الجدول 

سنة ، یستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي مند فترة متوسطة بنسبة تقدر 50إلى41ومن 

ه سنة هذ50الى 41العینة من ذوي الفئة العمریة أفراد،في حین یستخدم %22,22ب 

وي الفئة العینة من ذأماأفراد، خرىالأكبر من باقي الفئات العمریة المواقع مند فترة طویلة أ

سنة ، فتقدر مدة استخدامهم لمواقع التواصل الاجتماعي بنسبة 30إلى21العمریة من 

55,56.%

الاجتماعي تخدام مواقع التواصل في مدة اسإحصائیةوجود فروقات إلىوعلیه یشیر الجدول 

.انطلاقا من متغیر السن
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یبین مدة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي حسب متغیر المستوى ):23(جدول رقم

التعلیمي

المستوى

المدة

دراسات علیاجامعيثانويمتوسطابتدائي

%ت%ت%ت%ت%ت

001100350741,1800اقل من سنة

إلىمن سنة 

سنتین

0000233,3741,181100

من ثلاث 

سنوات فما 

فوق

0000116,67317,6400

0011006100171001100المجموع

وي مستوى جامعي ، مدة استخدامهم ألاحظ أن أفراد العینة ذمن خلال معطیات الجدول

سنتین بنسبة تقدر ب إلىلمواقع التواصل الاجتماعي یتراوح مابین اقل من سنة ومن سنة 

لمواقع التواصل العینة من مستوى ثانوي فمدة استخدامهم أنأفراد، في حین 41,18%

مستوى متوسط وي ، أما أفراد العینة ذ%50ك بنسبة الاجتماعي مند فترة اقل من سنة  ودل

%.100فمدة استخدامهم لهده المواقع مند فترة اقل من سنة تقدر بنسبة 
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العینة حول مدة استخدام مواقع أفرادبین إحصائیةانه توجد فروقات ستنتجومن هنا أ

التواصل الاجتماعي عفالمواقالتواصل الاجتماعي حسب متغیر المستوى التعلیمي ، 

المتعددة والأنشطةالاهتمامات أفرادهاتشكل شبكة اجتماعیة افتراضیة كاملة یتبادل أصبحت

.عبر الشبكة العنكبوتیة

وجود صفحة للمؤسسة نشطة على مواقع التواصل الاجتماعيیبین ):24(جدول رقم 

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%25100نعم

%00لا

%25100لمجموعا

ن هناك صفحة ینة ، یقرون بأالعأفرادمن %100نسبة أنجدول الا یتضح من خلال هذ

.للمؤسسة نشطة على مواقع التواصل الاجتماعي

إلىه المواقع المؤسسة تهدف من خلال هذأنه النتائج الكمیة یمكن القول من خلال هذ

التعریف بهویتها وبخدماتها وتكوین انطباع جید لدى زبائنها ، وبالتالي تلبیة رغبات الجمهور 

ا مایتطابق مع دراسة الطالبة نحال بشرى وهذ،وجدب الزبائن التي تتعامل معهم المؤسسة

مستخدم مواقع التواصل الاجتماعي نشط ولدیه العدید من الحاجات التي إلىأنحیث توصلت 

.ه الحاجات والدوافعلال استخدامه وانتقائه للمحتوى هذمن خشباعهالإیسعى 
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موقع الفایسبوك مع طبیعة ونشاط المؤسسة فضلا عن تلاءممدى یبین ):25(جدول رقم

الأخرىالوسائل 

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1768نعم

%832لا

%25100المجموع

موقع الفایسبوك یتلاءم  أنالعینة یروا أفرادمن %68یتضح من خلال الجدول انه بنسبة 

، في حین  یرى الأخرىمع طبیعة ونشاط المؤسسة فضلا عن وسائل التواصل الاجتماعي 

موقع الفایسبوك لا یتلاءم مع طبیعة ونشاط المؤسسة فضلا أنالعینة أفرادمن %32بنسبة 

.الأخرىالاجتماعي عن وسائل التواصل 

العینة له نظرته الخاصة لطبیعة صفحة المؤسسة ، أفرادكل فرد من أنومن هنا استنتج 

ا ناسب مع طبیعة نشاط المؤسسة ، وهذمعظم محتویات المؤسسة تتأنكما توضح النتائج 

.وبالتالي تكوین صورة طیبة لدى عملاءها وزبائنهازبائنهاتلبي حاجات ورغباتأنهایعني 

شباعات المطلوبة التي تقره نظریة الاستخدامات والإشباعات حیث تكشف عن الإا ماوهذ

شباعات المختلفة من جراء ل والإتلبیتها من خلال استخدامه لوسائل الاتصاإلىیسعى الفرد 

.ا الاستخدامهذ
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استخداما للتواصل عبر مواقع التواصل الاجتماعيالأكثریبین اللغة :)26(جدول رقم

النسبةالتكرارالاحتمالات

312اللغة العربیة

1040الأجنبیةاللغة

1248كلیهما

25100المجموع

العینة یستخدمون اللغة العربیة واللغة أفرادمن %48نه بنسبة ا الجدول أمن هذیتضح

أما، الأجنبیةالعینة یستخدمون اللغة أفرادمن %40على حد سواء ، في حین الأجنبیة

.العینة یستخدمون اللغة العربیةأفرادمن %12بنسبة 

جل لك من أوذالمؤسسة المینائیة تستخدم كلتا اللغتین أنستنتج ه النتائج الكمیة أومن هذ

.الأخرىتسهیل تعاملاتها مع باقي المؤسسات 
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التي تحققها شباعاتالإالدوافع و :النتائج الخاصة بالمحور الثالثوتفسیر تحلیل :ثالثا 

.للمؤسسةالذهنیةمواقعالتواصل الاجتماعي في تحسین الصورة 

تحسین صورتها عبر مواقع التواصل إلىیبین سعي المؤسسة :)27(جدول رقم

الاجتماعي

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1560نعم

%1040لا

%25100المجموع

تحسین إلىالمؤسسة تسعى أن، یرون العینةأفرادمن %60نه بنسبة یتضح من الجدول أ

العینة لایرون أفرادمن %40أنعبر مواقع التواصل الاجتماعي ، في حین الذهنیةصورتها 

.عبر مواقع التواصل الاجتماعيالذهنیةتحسین صورتها إلىالمؤسسة تسعى أن

ا الفضاء التواصلي للتعریف بخدماتها و ستثمر هذالمؤسسة تأنستنتج ومن النتائج الكمیة أ

یثة ه الآلیة الحدر مع الزبائن والعملاء عن طریق هذوفتح باب الحوا،منتجاتها من جهة 

.نه ینعكس إیجابا على صورتهاي من شألطرح أرائهم وانشغالاتهم والذ
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استخدام مواقع التواصل الاجتماعيدوافعیبین ):28(جدول رقم 

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%\1040التعریف بهویة المؤسسة

%832تشكیل انطباع ایجابي

%728صورة مثمنة عن المؤسسةترقیة

%25100المجموع

، من دوافع استخدامهم للمواقع العینةأفرادمن %40نه بنسبةأیتضح من خلال الجدول 

من أنالعینة یرون أفرادمن %32التواصل الاجتماعي هو التعریف بهویة المؤسسة ، بینما 

العینة أفرادمن %28بنسبة أماه المواقع هو تشكیا انطباع ایجابي ، استخدامهم لهذأسباب

.ة عن المؤسسةه المواقع هو ترقیة صورة مثمنذاستخدامهم لهأسبابنه من فیرون أ

التعریف بهویتها ، فهو الدافع إلىالمؤسسة تسعى أنه النتائج الكمیة یمكن القول ومن هذ

.الذهنیةلاستخدامها مواقع التواصل الاجتماعي وبالتالي تحسین صورتها الأسمى
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التطویر الوظیفيآلیاتیبین مدى اعتبار مواقع التواصل الاجتماعي من :)29(جدول رقم

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1664نعم

%936لا

%25100المجموع

العینة یعتبرون مواقع التواصل الاجتماعي من أفرادمن %64یتضح من الجدول انه بنسبة 

العینة لا یعتبرون مواقع التواصل أفرادمن %36التطویر الوظیفي ، في حین آلیات

.التطویر الوظیفيآلیاتالاجتماعي من 

فرصة أتاحتالمؤسسة بفضل مواقع التواصل الاجتماعي أنه النتائج الكمیة من هذألاحظ

.للتطویر الوظائف التي تقوم بها المؤسسة

للأجزاءنه نظاما المجتمع على أإلىحیث تنظر النظریة البنائیة الوظیفیةأقرتها ماوهذ

بأنشطةوالاتصال باعتبارها تقوم الإعلاممترابطة ، فالمدخل البناء الوظیفي یرتبط بوسائل 

.متماثلة مع باقي النظم في المجتمع وتساهم في تحقیق التوازن الوظیفي في المجتمع
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خلال توظیفها لمواقع التواصل یبین الوظائف التي تقدمها المؤسسة من :)30(جدول رقم 

الاجتماعي

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%728إخباریةوظیفة

%312وظیفة معرفیة

%1560وظیفة تسویقیة

%25100المجموع

تقدیما من الأكثرالوظیفة أنالعینة یرون أفرادمن %60نه بنسبة من الجدول أیتضح

الوظیفة إنالعینة ،أفرادمن %28طرف المؤسسة هي الوظیفة التسویقیة ، في حین بنسبة 

، إخباریةهي وظیفة خلال توظیفها لمواقع التواصل الاجتماعي التي تقدمها المؤسسة من 

العینة یعتبرون الوظیفة المعرفیة هي من بین الوظائف التي أفرادمن %12بنسبة أما

.خلال توظیفها لمواقع التواصل الاجتماعيتقدمها المؤسسة من

لك لتسویق صورتها لتسویقیة وذالمؤسسة تركز على الوظیفة اأنستنتج من النتائج الكمیة أ

.كبر عدد ممكن من العملاء ب أجذوبالتالي لدى الزبائن والعملاءالذهنیة
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:31(جدول رقم یبین مدى مساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في توطید العلاقات بباقي )

الأخرىالمؤسسات 

%النسبةالتكرارالاحتمالات

1560نعم

1040لا

25100المجموع

ن مواقع التواصل العینة یرون بأأفرادمن %60نه بنسبة أأعلاهالجدول یتضح من

أفرادمن %40، في حین الأخرىالاجتماعي تساهم في توطید العلاقات بباقي المؤسسات 

.لكالعینة یرون عكس ذ

تشكیل العلاقات أصبحنه بفضل مواقع التواصل الاجتماعي ومن النتائج الكمیة یمكن القول أ

.ه الوسائلهذأتاحتهسهل بفضل ماالأخرىأمرالطیبة والحسنة بباقي المؤسسات 
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تسویقییة یمكن أداةیبین مدى تشكیل مواقع التواصل الاجتماعي :)32(جدول رقم 

الأخرىالاعتماد علیها بباقي المؤسسات 

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1560نعم

%1040لا

%25100المجموع

مواقع التواصل الاجتماعي أنالعینة یرون أفرادمن %60نه بنسبة یتضح من الجدول أ

%40، في حین بنسبة الأخرىتسویقیة یمكن الاعتماد علیها بباقي المؤسسات أداةتشكل 

.العینة یرون عكس دلكأفرادمن 

عینة الدراسة لها بعد نظر للمزایا التي تتمتع بها مواقع أنأفرادستنتج من النتائج الكمیة أ

تشكل جزء كبیر في تلبیة رغبات وحاجات الجمهور وأنهاأصبحتالتواصل الاجتماعي 

.المختلفة
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مواكبة آلیةلاعتبار مواقع التواصل الاجتماعي في كونها یبین مدى:)33(جدول رقم 

ا الاتصالتكنولوجی

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%2080نعم

%520لا

%25100المجموع

استخدام مواقع التواصل أنالعینة یرون أفرادمن %80نه بنسبة یتضح من الجدول أ

أفرادمن %20نسبة أن، في حین في كونها آلیة لمواكبة تكنولوجیا الاتصالالاجتماعي 

.العینة یرون عكس دلك

حدث التطورات الحاصلة في المؤسسة تعمل على مسایرة أأنستنتج الكمیة أمن النتائج 

وبالتالي تسهیل عملیة الاتصال ،حدث التقنیات أإدخالمجال التكنولوجیا ، فهي تعمل على 

.جیدة للمؤسسةذهنیةصورة وإعطاء، و كسب ثقة الجمهور الأخرىبباقي المؤسسات 
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مواقع التواصل الاجتماعي إسهامات:وتفسیر النتائج المتعلقة بالمحور الرابعتحلیل:رابعا

الذهنیةفي علاقتها بالصورة 

یبین مدى مساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في تعریف بخدماتها :)34(جدول رقم 

للزبون

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%2288نعم

%312لا

%25100المجموع

مواقع التواصل الاجتماعي أنالعینة یعتقدون أفرادمن %88نه بنسبة الجدول أیتضح من 

من %12تساعد المؤسسة على التعریف بخدماتها ومنتجاتها للزبون ، في حین انه بنسبة 

.العینة یعتقدون عكس دلكأفراد

مواقع التواصل الاجتماعي تعتبر وسیلة مهمة تسهل عملیة أنستنتج من النتائج الكمیة أ

جات التواصل مع جماهیر المؤسسة ، وبالتالي التعریف بالمؤسسة وخدماتها لتشبع حا

.نظریة الاستخدامات والاشباعات أقرتها ماورغبات المتعاملین معها ، وهذ

استخدام وسائل الاتصال یكشف عن الاشباعات المختلفة التي أنحیث تعتبر هده النظریة 

.تلبیها هده الوسائل وعن دوافع الاستخدام
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یبین كیفیة مساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في التعریف بخدماتها :)35(جدول رقم 

للزبون

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%832توفیر البیانات والبرامج

%1352في السوقسهولة التواجد 

%416الاتصال المباشر مع العملاء

%25100المجموع

مواقع التواصل أنالعینة یرون أفرادمن %52نه بنسبة یتضح من خلال الجدول أ

الاجتماعي ساعدت المؤسسة في التعریف بخدماتها ومنتجاتها من خلال سهولة التواجد في 

مواقع التواصل الاجتماعي ساعدت أنالعینة یرون أفرادمن %32السوق، في حین بنسبة 

بنسبة أماوالبرامج ، تالبیاناالمؤسسة في التعریف بخدماتها ومنتجاتها من خلال توفیر 

باشر مع العملاء یساعد المؤسسة في مالاتصال الأنالعینة یعتبرون أفرادمن 16%

.لزبائنهاالتعریف بخدماتها ومنتجاتها 

مواقع التواصل الاجتماعي سهلت على المؤسسة التواجد أنة یمكن القول من النتائج الكمی

.وسیلة مهمة لایمكن الاستغناء عنهاأصبحتفي السوق وبالتالي 
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یبین كیفیة مساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في تصحیح الصورة :)36(جدول رقم

النمطیة للمؤسسة

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1456الاتصال الالكترونيتفعیل دور 

%832التحدیث المستمر للمعلومات

%312بالأخصائیینالاستعانة 

%25100المجموع

مواقع التواصل أنالعینة یرون أفرادمن %56نه بنسبة یتضح من خلال الجدول أ

الاجتماعي ساهمت في تصحیح الصورة النمطیة للمؤسسة من خلال تفعیل دور الاتصال 

ساهمت مواقع التواصل الاجتماعي أنالعینة یرون أفرادمن %42الالكتروني ، بینما بنسبة 

بنسبة أمافي تصحیح الصورة النمطیة للمؤسسة من خلال التحدیث المستمر للمعلومات، 

من بین العوامل التي تساهم في بالأخصائیینالاستعانة أنالعینة یعتبرون أفرادمن 16%

.تصحیح الصورة النمطیة للمؤسسة

الاتصال الالكتروني یعتبر من بین الطرائق الناجعة لتصحیح أنستنتج ومن النتائج الكمیة أ

.لمؤسسةصورة اعلى إیجاباینعكس الذيودور كبیر أهمیةالصورة النمطیة لما لها 
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(جدول رقم  یبین مدى ترسیخ مواقع التواصل الاجتماعي للرمز وشعار المؤسسة:)37:

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1456نعم

%1144لا

%25100المجوع

مواقع التواصل أنالعینة ، یعتبرون أفرادمن %56نه بنسبة أیتضح من خلال الجدول 

العینة أفرادمن %44هن الزبون، في حین المؤسسة في ذماعي رسخت رمز وشعارالاجت

.یرون عكس دلك

المؤسسة بفضل مواقع التواصل الاجتماعي نجحت بشكل جید أنستنتج من النتائج الكمیة أ

الجمهور الداخلي وتأیید، وبالتالي كسب ثقة في تعریفها للمؤسسة لدى جماهیرها المختلفة 

.والخارجي

مدى تشكیل مواقع التواصل الاجتماعي للانطباع حول المؤسسةیبین :)38(جدول رقم

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1976نعم

%624لا

%25100المجموع

مواقع التواصل أنالعینة ، یرون أفرادمن %76نسبة أنیتضح من خلال الجدول 

أفرادمن %24الاجتماعي تشكل انطباع جید لدى عملاءها داخل المؤسسة ، في حین 

.العینة یرون عكس دلك
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مواقع التواصل الاجتماعي خلقت میزة تنافسیة بباقي المؤسسات أنستنتج من النتائج الكمیة أ

یتطابق مع دراسة الطالب حمزة غموقي ، وهدا ماصورة ایجابیة عنهاأیضا، وخلقت الأخرى

للمؤسسة الاقتصادیة لدى جمهورها الذهنیةبعنوان دور العلاقات العامة في تكوین الصورة 

مقبولة عن ذهنیةالجمهور الداخلي للمؤسسة یملك صورة إلىأنالداخلي ، حیث توصل 

ه وكسبها لجمهورهاهانأذا من خلال تشكیل المؤسسة صورة جیدة لها في المؤسسة وهذ

.بنشاطاتها

یبین مدى مساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في تعزیز ولاء وانتماء :)39(جدول رقم 

الزبون لها

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1560نعم

%1040لا

%25100المجموع

مواقع التواصل أنالعینة ، یرون أفرادمن %60نسبة أنیتضح من خلال الجدول 

العینة أفرادمن %10أنتماء الزبون لها، في حین الاجتماعي تساهم في تعزیز ولاء وان

.یرون عكس دلك

ساهمت في بناء علاقات جیدة مواقع التواصل الاجتماعي أنمن النتائج الكمیة یمكن القول 

،ء الزبون لهابزبائنها، وبالتالي أصبحت وسائل الاتصال من الوسائل مهمة لزیادة ولا

وتكوین استمراریتاجل الحفاظ على لى إنشاء علاقات قویة ومتینة من أفالمؤسسة تسعى إ

.هن الزبونذصورة جیدة عنها في 
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یبین كیفیة مساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في تعزیز ولاء وانتماء :)40(جدول رقم 

الزبون لها

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%1352الخدمات لهأفضلتقدیم 

%936توفیر المرونة

%312توفیر المنتجات في الوقت المناسب

%25100المجموع

مواقع التواصل الاجتماعي أنالعینة ، یعتقدون أفرادمن %52نه بنسبة یتضح من الجدول أ

.الخدمات لهأفضلتساهم في تعزیز ولاء وانتماء الزبون لها من خلال تقدیم 

تساهم في تعزیز ولاء ه المواقع هذأننالعینة ، یعتقدو أفرادمن %36نه بنسبة أفي حین

أنعتقدون أفراد العینة ، یمن %12بنسبة أماوانتماء الزبون لها من خلال توفیر المرونة ، 

مواقع التواصل الاجتماعي تساهم في تعزیز ولاء وانتماء الزبون لها من خلال توفیر 

.المناسبالمنتجات في الوقت 

ساهمت في تعزیز ولاء وانتماء مواقع التواصل الاجتماعي  أنستنتج من النتائج الكمیة أ

ا یدل على وجود ثقة كبیرة بین المؤسسة وهذ،لهالخدماتأفضلالزبون من خلال تقدیم  

.والعمیل
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یبین مدى مساهمة ماتقدمه صفحة المؤسسة في تحسین صورتها:)41(جدول رقم 

%النسبةالتكرارالاحتمالات

%2392نعم

%28لا

%25100المجموع

ماتقدمه صفحة أنالعینة ، یرون أفرادمن %92نه بنسبة یتضح من خلال الجدول أ

.العینة یرون عكس دلكأفرادمن %8، بینما الذهنیةالمؤسسة یساهم في تحسین صورتها 

تعرضه و من خلال ماالذهنیةتحسین صورتها إلىالمؤسسة تسعى أنستنتج ومن هنا أ

.لك لكسب ثقة جماهیرها وتكوین سمعة جیدة عنها تقدمه في صفحتها ، وذ
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الذهنیةیبین دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین الصورة :)42(جدول رقم

للمؤسسة

النسبةالتكرارالاحتمالات

%624جلب عدد من العملاء

%312واضحةمصداقیةذاتجعل المؤسسة 

%416صورة حسنة في خدمة الزبونإعطاء

%416التعریف بالمؤسسة

%312الأخرىالحفاظ على التنافسیة بباقي المؤسسات 

%312السرعة في الحصول على المعلومات

%28الأجانبجلب المستثمرین 

%25100المجموع

دور مواقع التواصل أنالعینة یقرون أفرادمن %24بنسبة أنیتضح من الجدول 

ة وجلب عدد للمؤسسة یكمن في التعریف بالمؤسسالذهنیةالاجتماعي في تحسین الصورة 

دورها یكمن في جعل أنالعینة یرون أفرادمن %16نه بنسبة من العملاء ، في حین أ

دورها یكمن في أنالعینة یرون أفرادمن %16بنسبة أمامصداقیة واضحة ، ذاتالمؤسسة 

دورها یكمن في جعل المؤسسة أنالعینة یرون أفرادمن %12وأیضاالتعریف بالمؤسسة، 

دورها یكمن في الحفاظ على أنالعینة یرون أفرادمن %12مصداقیة واضحة، بینما ذات

دورها یتجلى في أنالعینة یرون أفرادمن %12وبنسبة ، الأخرىالتنافسیة بباقي المؤسسات 

دورها یكمن أنالعینة یرون أفرادمن %8بنسبة أماالسرعة في الحصول على المعلومات ، 

.الأجانبفي جلب المستثمرین 
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كبیرة ، حیث أهمیةمواقع التواصل الاجتماعي لها أنه النتائج الكمیة یمكن القول فمن هذ

جل تحسین صورتها لیها من أتعتمد عأصبحتواسعة الانتشار ، فالمؤسسات أنهاأصبحت

.من الزبائن ورسم صورة جیدة عنهاكبر عددوثقة جماهیرها وبالتالي جلب أتأییدوكسب 
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:عرض نتائج البحث:ثانیا 

:نتائج خاصة بالبیانات الشخصیة-1

.إناث%44النسبة المتبقیة أما،ذكورالعینة هم أفرادمن مجموع 56%-

ا مایعبر عن اعتماد الطاقات سنة ، وهذ30-20بین أعمارهمتتراوح 40%-

.الشابة في التوظیف وقلة نسبة الكهول

تتوزع الأخرىالعینة مستواهم الدراسي ، تعلیم جامعي والنسب أفرادمن 68%-

اد المؤسسة على خریجي الجامعات ا مایدل على اعتم، وهذ%24بین ثانوي 

.كفاءات ومهارات عالیةلك لما یفرضه طبیعة العمل التي تتطلب وذ

ا تحكم ، وهذأعوانهم %28، في حین إطاراتالعینة هم أفرادمن 60%-

.في تسییر المدیریةالإطاراتمایدل على اعتماد 

سنوات ، 9إلى5قدمیتهم في المؤسسة ما بین العینة ،تتراوح أأفرادمن 32%-

.ا مایدل على الفئة العاملة والمسیطرة هي فئة الشبابوهذ

، والنسب الإعلامالآليالعینة دوي اختصاص تقني في أفرادمن 31,25%-

ا ، وهذأعمالوإدارةتتوزع على خریجي اتصال علاقات عامة ، تسویق الأخرى

.المتمكنین من استخدام التكنولوجیاالأفرادالمؤسسة توظف أنیدل على 
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للمواقع استخدامات المؤسسة المینائیة :الأولنتائج خاصة بالمحور -2

الذهنیةالتواصلالاجتماعي في تحسین الصورة 

المؤسسة تستخدم الوسائل التقلیدیة والوسائل أكدواأنالعینة أفرادمن 68%-

المؤسسة برغم من تمكنها من أنا یدل على ذالتكنولوجیة على حد سواء، وه

.یدیةلم تستغني عن استخدام الوسائل التقلأنهاإلااستخدام الوسائل التكنولوجیة 

الأخرىالمؤسسة تستخدم تقاریر والوثائق، والنسب أكدواأنالعینة أفرادمن 20%-

تتوزع على السجلات والندوات ، وبالتالي فالمؤسسة لا تزال تولي اهتمام 

.لاستخدامها للوسائل التقلیدیة

المؤسسة أنعلى یؤكدونالعینة حسب متغیر الجنس، أفرادمن 71,43%-

الدین یقرون الذكوروهم یمثلون فئة تستخدم كلتا الوسیلتین التقلیدیة والتكنولوجیة

.میلا لاستخدام التكنولوجیاالذكورأكثرفئة أنا مایدل على بدلك، وهذ

على استخدام یؤكدونالعینة من مستوى دراسي جامعي، أفرادمن 77,78%-

أشخاصسواء ، وهدا مایدل على وجود الوسائل التقلیدیة والتكنولوجیة على حد 

.مؤهلین لاستخدام التكنولوجیا وبالموازاة في استخدام الوسائل التقلیدیة

المؤسسة أنعلى یؤكدونقدمیة ، وفقا لمتغیر الأالعینة أفرادمن 66.67%-

المؤسسة آنا یدل على سنة ، وهذ19إلى15تستخدم الوسائل التكنولوجیة مند 

.لدیهم خبرة في مجال استخدام التكنولوجیاأشخاصتمتلك 

نترنت، في حین على الأأكثرالمؤسسة تعتمد أكدواأنالعینة أفرادمن 42%-

المؤسسة مسایرة للتطور أنا یدل على ى المدونات، وهذالعینة علأفرادمن 20%

.والتقدم التكنولوجیي
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المؤسسةتعتمد أكدواأنمستوى الدراسي حسب متغیرالعینةأفرادمن 41,67%-

ا یدل على وجود ، وهذوي مستوى جامعي في استخدام الانترنتذالأشخاصعلى 

.مؤهلین أشخاص

تعتمد على الموقع الالكتروني للمؤسسة، المؤسسةأكدواأنالعینة أفرادمن 38%-

المؤسسة أنا یدل على على مواقع التواصل الاجتماعي، وهذ%34في حین 

ا وسیلة تعتمد علیها في التواصل مع جماهیرهأحسنالموقع الالكتروني أنتعتبر 

.ن النسب متقاربةبالموازاة مع موقع الفایسبوك لأ

الالكتروني في تقدیم المؤسسة تعتمد على الاتصال أكدواأنالعینة أفرادمن44%-

لك نظراجل تعاملاتها الكترونیا وذأصبحتالمؤسسة أنا یدل على خدماتها، وهذ

.لسهولة الاستعمال وسرعة وصول المعلومات

المؤسسة أنعلىأكدواقدمیة في العمل ،العینة حسب متغیر الأأفرادمن 50%-

التي تولیها أهمیةا یدل على تصال الكتابي، وهذتستخدم الاتصال الالكتروني والا

.كل منهما

جتماعي ، المؤسسة تستخدم مواقع التواصل الاأكدواأنالعینة أفرادمن 72%-

.ه المواقعتقوم به هذالذيفعال ا یدل على الدور الوهذ

ا یدل على لمؤسسة تستخدم موقع الفایسبوك وهذاأكدواأنالعینة ، أفرادمن 92%-

.الذهنیةجل تحسینصورتها الفایسبوك من أالمؤسسة تعتمد علىأن

ا ما یدل یقوم بهذا العمل شخص مختص ، وهذأكدواأنالذيالعینة أفرادمن 72%-

.المؤهلینالأشخاصالمؤسسة توظف أنعلى 

المؤسسة تستخدم مواقع التواصل الاجتماعي مند أكدواأنالعینة أفرادمن 40%-

المؤسسة في تحسن وتطورفي عملیة أنا مایدل على هذسنتین ، و إلىسنة 

.الاعتماد علیها
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م المؤسسة مدة استخداأكدواأنالعینة حسب متغیر الجنس ، أفرادمن 45,46%-

، الإناثلمواقع التواصل الاجتماعي من اقل من سنة في تطور ملحوظ من قبل 

.ا یدل على التفاعلیة والفوریة وسهولة استخدام هده المواقعوهذ

على استخدام مواقع التواصل أكدواالسن، العینة وفقا لمتغیرأفرادمن 66,67%-

على قدرة المؤسسة في لك راجع تماعي من ثلاث سنوات فما فوق ، وذالاج

.التسییر نشاطاتها بسهولة و على  قدرتها  لمواكبة التكنولوجیا

أنعلى أكدواالعینة حسب متغیر المستوى التعلیمي، أفرادمن 41,18%-

د في التعامل مع التكنولوجیا، دوي مستوى جیالأشخاصعلى أكثرالمؤسسة تعتمد 

.المؤهلین ودو كفاءات عالیةالأشخاصالمؤسسة تعتمد على أنا یدل على وهذ

على مواقع المؤسسة لدیها صفحة نشطة أكدواأنالعینة ، أفرادمن 100%-

تقوم به المؤسسة من اجل الذيا مایدل على الدور التواصل الاجتماعي، وهذ

.وبالتالي جدب الجماهیرللجماهیرهاالتعریف بهویتها 

لاءم مع طبیعة ونشاط موقع الفایسبوك یتأكدواأنالعینة ، أفرادمن 68%-

.المؤسسة نجحت في تلبیة رغبات الجمهورأنا مایدل على المؤسسة، وهذ

استخداما هي اللغتین العربیة الأكثراللغة أكدواأنالعینة ،أفرادمن 48%-

دون التخلي عن اللغة الأما مایدل على اهتمام المؤسسة باللغة ، وهذوالأجنبیة

.تعتبر جد ضروریة في مجتمعناأیضاالتي هي الأجنبیة
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الدوافع والاشباعات التي تحققها مواقع التواصل :نتائج خاصة بالمحور الثالث

للمؤسسة الاقتصادیةالذهنیةالاجتماعي في تحسین الصورة 

عبر الذهنیةتحسین صورتها إلىالمؤسسة تسعى أكدواأنالعینة، أفرادمن60%-

تقدیم خدمات إلىا مایدل على سعي المؤسسة الاجتماعي، وهذمواقع التواصل 

.جیدة لكسب ثقة جماهیرها

ن المؤسسة تستخدم مواقع التواصل الاجتماعي مأكدواأنالعینة ،أفرادمن 40%-

تسعى المؤسسة الذيا مایدل على الغرض جل التعریف بهویة المؤسسة، وهذأ

.تحقیقهإلى

المؤسسة تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي من أكدواأنالعینة، أفرادمن 64%-

.ا مایدل على تنوع الوظائف التي تقوم بها المؤسسةالتطویر الوظیفي ، وهذآلیات

على الوظیفة التسویقیة في أكثرالمؤسسة تعتمد أكدواأنالعینة ،أفرادمن 60%-

.الذهنیةتقدیم خدماتها، وبالتالي تحسین صورتها 

مواقع التواصل الاجتماعي تساهم في توطید أكدواأنالعینة، أفرادمن 60%-

إلىالمؤسسة تسعى أنا مایدل على ، وهذالأخرىالعلاقات بباقي المؤسسات 

.الارتباطأواصرجل تقویة ملاءها من أرسم صورة حسنة لدى ع

تسویقیة ، أداةمواقع التواصل الاجتماعي تشكل أكدواأنالعینة ،أفرادمن 60%-

.رغبات الزبائن وتلبیة احتیاجاتهمإشباعا مایدل علىوهذ

استخدام مواقع التواصل الاجتماعي طریقة ناجحة أكدواأنالعینة، أفرادمن 80%-

الذيا یدل على الدور مواكبة التطور التكنولوجي ، وهذتساعد المؤسسة على

.تولیه مواقع التواصل الاجتماعي داخل المؤسسة وخارجها
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مواقع التواصل الاجتماعي في إسهامات:خاصة بالمحور الرابعنتائج

الذهنیةعلاقتهابالصورة 

سسة على مواقع التواصل الاجتماعي تساعد المؤ أكدواأنالعینة ،أفرادمن 88%-

.ا مایدل على تلبیة رغبات الجمهورالتعریف بخدماتها ، وهذ

عد المؤسسة في تلبیة مواقع التواصل الاجتماعي تساأكدواالعینة، أفرادمن 52%-

ة تنافسیة واجدها في السوق وبالتالي خلق میز لك من خلال سهولة ترغباتها ، وذ

.الأخرىمع باقي المؤسسات 

ي رسخت للرمز وشعار مواقع التواصل الاجتماعأكدواأنالعینة ،أفرادمن 56%-

.یف بهویتهاا مایدل على سعي المؤسسة للتعر المؤسسة ، وهذ

كلت انطباع جید مواقع التواصل الاجتماعي شأكدواأنالعینة، أفرادمن 76%-

.لأهدافهاا مایدل على تحقیق المؤسسة لدى عملاءها ، وهذ

زیز مواقع التواصل الاجتماعي ساهمت في تعأكدواأنالعینة، أفرادمن 60%-

.لثقة جمهورهاا مایدل على كسب المؤسسة ولاء وانتماء الزبون لها، وهذ

ساهمت في تعزیز مواقع التواصل الاجتماعيمن أفراد العینة  ،أكدواأن52%-

ا مایدل على الخدمات، وهذلأفضلولاء وانتماء الزبون لها من خلال تقدیمها 

.تلبیة حاجات ورغبات الجمهور

ماتقدمه صفحة المؤسسة یساهم في تحسین أكدواأنالعینة، أفرادمن 92%-

خلق وتكوین صورة إلىالمؤسسة تسعى أنا مایدل على ، وهذهنیةالذصورتها 

.ایجابیة عنها

دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسین أكدواأنالعینة ، أفرادمن 24%-

المؤسسة أنا یدل على ن في جلب عدد من العملاء ، وهذیكمالذهنیةالصورة 
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وأیضاجل كسب ولاء وانتماء الزبون لها، الخدمات من أأفضلتقدیم إلىتسعى 

.جماهیرهاوتأییدجل كسب ثقة من أ
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:خاتمة

نه بفضل التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجیا الاتصال مما سبق عرضه یمكن القول أ

یمكنهم الاستغناء عنهاوالمؤسسات على حد سواء لاالأفرادالحدیثة ، جعلت من 

جل تحسین صورتها خدم مواقع التواصل الاجتماعي من أتستأصبحتفالمؤسسات الیوم 

تعتمد علیها في التسویقوأداةتستخدمها كوسیلة للتقدیم خدماتها أصبحت، حیث الذهنیة

.وثقة عملاءهاتأییدكسب إلىفهي تسعى من خلالها 

أوأفرادفرصة للجمیع للتواصل عبرها سواء كان أتاحتمواقع التواصل الاجتماعي أنكما 

العالم قریة صغیرة فهي اختزلت المسافات وتخطت الحدود أصبحمؤسسات ، فبفضلها 

.والزمنیةالمكانیة 

مواقع التواصل الاجتماعي وخاصة موقع الفایسبوك له دور كبیر أنومن هنا یمكن القول 

ساهم في تلبیة حاجات ورغبات الجماهیر ا الموقع هذأنفي تحسین صورة المؤسسة ، حیث 

تخلو ایجابیة فهي لاتأثیراتته مواقع التواصل الاجتماعي من  قدمالمختلفة ، لكن وبرغم ما

.سلبیة تأثیراتمن 

أنإلاالمؤسسة المینائیة رغم استخدامها للمواقع التواصل الاجتماعي أنستنتج أالأخیروفي 

.على المواقع الالكترونیةأكثراعتمادها یركز 

كبر لكسب ثقة الاجتماعي باهتمام أواقع التواصل تتخد مأنلك وجب على المؤسسة لذ

ذهنیة، وبالتالي تكوین صورة الأخرىجماهیرها وتكوین علاقات جیدة بباقي المؤسسات 

.حسنة عن المؤسسة
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نعم                         لا

ناجحة لمواكبة تكنولوجیا آلیة التواصل الاجتماعيمواقعإدراجفي كونبرهل تعت-25

؟الاتصال

نعم                       لا       

.الذهنیةفي علاقتها بالصورة تواصل الاجتماعي مواقع الإسهامات:المحور الرابع

تساعد المؤسسة على التعریف بخدماتها التواصل الاجتماعيمواقعأنهل تعتقد –26

؟ومنتجاتها للزبون

لانعم  



:كان نعم ، فیما یكمناذإ–27

الاتصال المباشر مع العملاءجتوفیر البیانات والبرام

التواجد في السوق              سهولة 

................................................تذكرأخرى

صحیحفي تالتواصل الاجتماعي ساهمت مواقع كیف ،من بین هده الاقتراحات–28

الصورة النمطیة للمؤسسة ؟

بالأخصائیینستعانةالاتفعیل دور الاتصال الالكتروني

التحدیث المستمر للمعلومات

........................تذكرأخرى

؟الزبونهن ذرمز وشعار المؤسسة في التواصل الاجتماعي رسخت مواقع هل –29

نعم                   لا

انطباع جید لدى عملاءها داخل المؤسسة؟التواصل الاجتماعي مواقعشكلت هل –30

لا                 نعم                      

؟في تعزیز ولاء وانتماء الزبون لهاالتوصل الاجتماعي ساهمت مواقع هل –31

نعم                  لا

:كان نعم ، كیف دلك إذا-32



الخدمات له              توفیر المنتجات في الوقت المناسبأفضلتقدیم 

توفیر المرونة

......................................................................تذكرخرى أ

أمامالذهنیةصورتها تدعیم وتعزیزقدمه صفحة المؤسسة یساهم في تهل ما-33

جماهیرها ؟

لانعم                   

الذهنیةتحسین الصورة لالتواصل الاجتماعي مواقعمكن تفعیل یكیف من منظورك ، –34

للمؤسسة ؟

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………



1:الهیكل التنظیمي للمؤسسة المینائیة سكیكدة*

.وثائق داخلیة للمؤسسة المینائیة سكیكدة 1

المدیریة العامة

المسؤول على التوجیه

مساعد المدیر العام

السكرتاریة العامة

الامن الداخلي للمؤسسة

النظافة والحمایة المراقبة

مدیر عام ثاني

الاشغال والشحنوالتفریغمدیریة 

مدیریة السحب

مدیر عام اول

مدیریة القیادة العامة

مدیریة الاعلام 

مدیریة الصیانة
مدیریة الادارة العامة

مدیریة المالیة 
مدیریة الاشغال


