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  شكر و عرفان

  

  أول شكر الله سبحانه وتعالى على تیسیر السبیل فله الحمد والشكر

  ....في كل وقت وحین

  أمال عزري : كما نتقدم بالشكر الخالص للمشرفة الأستاذة

  مع كل الشكر والتقدیر لجمیع من ساعدونا في إنجاز هدا البحث

  المحترمینشكرا لكل من علمنا حرفا، كلمة، شكرا لكل الأساتذة 

  فكل الامتنان و الشكر لمن ساندنا طول مشوارنا الدراسي

  الذي بدأناه مع بعض من الابتدائي الى المتوسط حتى الثانوي 

  .وصولاً الي نهایة المشوار في المرحلة الجامعیة 

  .شكراً لكم

  سارة   -شیماء   

  

  

  

  



                            

  لإهداءا                            

  ...الحمد الله حبا وشكرا وأمتنانا على البدء والختام

أرى مرحلتي الدراسیة شارفت علي الانتهاء ، بعد تعب ومشقة دامت سنین في سبیل الحلم 

  والعلم حملت في طیاتها أمنیات اللیالي ، وأصبح عناني الیوم للعین قرة ، ها أنا الیوم 

  قبل أن ترضى ولك الحمد ادا رضیت ولك أقف علي عتبة تخرجي ، فاللهم لك الحمد 

الحمد بعد الرضا، لأنك وفقتني على إتمام هدا النجاح وتحقیق حلمیوبكل حب اهدي ثمرة 

  :نجاحي وتخرجي 

الى من افضلها علي نفسي یا أعظم أسباب نجاحي ، یا كل الداعمین یا فخري شكرا یا 

ستطعت بأمي تخرجت وفعلت من لولا االله ثم لولها ما وصلت ، بأمي انتصرت بأمي ا

  الكثیر

  .أنا هنا لان هذا ما بذرتیه فهدا حصادك شكرا أمي الحبیبة  

الى من هو جزء من القلب والفؤاد و أروع إنسان الي قدوتي وخیر مثال الى من أحمل 

  .اسمه بكل فخر وعزة وشرف الي أبي العزیز

من بهم أكبر وعلیهم أعتمد  ومن بوجودهم أكتسب قوة ومحبة لا حدود لها والى من  الى

الى عزي و ...إخوتي رضا وأمیرة و آیة صغیرة البیت : عرفت معهم معنى الحیاة 

اعتزازي أحسنت عشرتي وراعیت مشاعري وجعلتني في بیت قلبك مكرمة الحمد الله الذي 

الى "... صابر "رفیقاً لدربي سندي في الحیاة جعلك من صفوة الرجال، مؤنساً لقلبي 

  ...ریم شیماء هانیة امال یسرى فریال : أجمل الأصدقاء في الجامعة 

  سارة                          

  



  

  الإهداء

  ...سلام على الحبیب المصطفى وأهله ومن وفى أما بعدالحمد الله وكفى والصلاة وال

الخطوة في مسیرتي الدراسیة بمذكرتي هذه ثمرة الجهد الحمد الله الذي وفقني لتثمین هذه 

  :والنجاح بفضله تعالى، وبكل حب وامتنان أهدي نجاحي هذا

لذي علمني أن ا إلى من سعى وشقى لأنعم بالراحة والهناء من دفعني في طریق النجاح

  .أرتقي سلم الحیاة بحكمة وصبر إلى قدوتي في الحیاة أبي العزیز أطال االله في عمرك

إلى ملاكي في الحیاة إلى معنى الحب والحنانوسر الوجود إلى من كان دعائها سر 

  .نجاحي وحنانها بلسم جراحي أمي الحبیبة أطال االله في عمرك 

إلى من بهم أكبر وعلیهم أعتمد شمعة متقدة تنیر ظلمة حیاتي إلى من أكسبوني قوة 

  .ومحبة لاحدود لها اخوتي عاطف، سمیة، معاذ، أحلام 

ى من وهبني االله إیاه سنداً وداعما لي إلى رفیق دربي وتوأم روحي إلى زوجي العزیز إل

  .نور الدین حفظك االله لي 

  .سیدرا ،هدیل، قصي نجم الدین: إلى القلوب الطاهرة كتاكیت العائلة وبهجتها

إلى من جعلهم االله اخوتي باالله صدیقاتي اللواتي تمیزن بالوفاء والعطاء من تدوقت معهن 

  .أجمل اللحظات سارة، یسرى، هانیة، ریم، أمال، فریال، أمیرة 

إلى كل أحبتي وكل من یعرفني من قریب أو من بعید إلى كل من نسیهم قلمي وتذكرهم 

  قلبي

  شیماء



  : الملخص 

امعیین نحو خدمات مؤسسة تهدف الدراسة الحالیة المعنونة  باتجاهات الطلبة الج   

سكیكدة الي محاولة معرفة موقف  1955أوت  20، دراسة میدانیة في جامعة موبیلیس

الطلبة من استخدامهم لخدمات مؤسسة موبیلیس ، ومعرفة اتجاهات الطلبة نحو خدمات 

  :، تبلور لب هده الدراسة في طرح التساؤل الرئیسي تمثل في  مؤسسة موبیلیس

  نحو خدمات مؤسسة موبیلیس ؟ 1955أوت  20ما هي اتجاهات طلبة جامعة  

طالبا تم اختیارهم  140واستخدمت في الدراسة المنهج الوصفي وتمثلت عینة البحث في 

  دراسة في وتمثلت نتائج ال 1955أوت  20بطریقة صدفیة من بین طلبة جامعة 

أن الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس بحاجة الي إدخال علیها تغییرات من أجل 

كسب ثقة الطلبة ، والحفاظ علي صورتها لدیهم ، وعلي المؤسسة الاهتمام بفئة الطلبة من 

تقدیم لهم تحفیزات وعروض خاصة بهم من منح دراسیة و مسابقات و إقامة أبواب 

  .سة و ما تقدمه من خدمات وفهم احتیاجات ورغبات الطلبة مفتوحة لتعریف بالمؤس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Résumée : 

La présente étude , intitulée <Attitudes des étudiants universitaires à l’égard des services 
de la société Mobilis > réalisée sur le terrain à l’université de Skikda le 20 aout 1955, dans 
le but de connaitre la position des étudiants sur leur utilisation des services de Mobilis 
Corporation , services et de connaitre les attitudes des étudiants à l’égard des services de 
Mobilis Corporation. 

Mobilis le cœur de cette étude s’est cristallisé en posant la question principale : 

Quelle est l’attitude des étudiants universitaires du 20 aout 1955 à l’égard  des service de 
Mobilis corporation ?l’étude a utilisé une approche descriptive et l’échantillon de 
recherche était composé de 140 étudiants choisis par hasard parmi les étudiants de 
l’université du 20 aout 1955.Les résultats de l’étude étaient les suivants : 

Les services fournis par la fondation Mobilis doivent être soumis à des changements afin 
de gagner la faveur des étudiants et de maintenir son image auprès d’eux .L’institution doit 
veiller à l’absance d’interférence dans leur prestation . 

Ils ont leurs propres promotions et offres, y compris des bourses, des concours et des 
portes ouvertes. 

Présenter l’établissement et les services qu’il propose et comprendre les besoins et les 
désirs des étudiants. 
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 مقدمة
 

 أ 
 

 المقدمة 

في ظل التغیرات التي طرأت في العصر الحالي ونمو المعرفة بمعدلات سریعة الدي ینتج 

عن ثورة المعلومات والإنفجار المعرفي في مختلف المجالات ، أصبح العالم یعیش ثورة 

  .علمیة وتكنولوجیا كبیرة كان لها تأثیر علي جوانب الحیاة ، خاصتا في مجال الاتصالات

بالنسبة للمؤسسات الجزائریة فهي تسعى جاهدة من أجل القیام بإرادة معرفیة من خلال أما 

لجوئها للعدید من المصادر المعلوماتیة ، حیث تمكنت هده المؤسسات من تكوین وإنشاء 

العدید من القواعد التكنولوجیة والعلمیة مع مایشهده قطاع الاتصالات في الجزائر من 

لغایة ، حیث یعتبر هذا القطاء من البنى التحتیة الضروریة لتحریك تطورات كبیرة وسریعة ل

عجلة النمو الاقتصادي إلا أنه مازال بحاجة إلى التدعیم أكثر فأكثر لجعله قطاعاً محركاً 

  .لباقي القطاعات الأخرى 

وتعتبر مؤسسة موبیلیس من أكبر المؤسسات الإتصالیة في الجزائر حیث تسعى دائماً إلى 

وفرض نفسها من خلال خدماتها المقدمة لجمهورها الدي یتكون من عدة فئات التمیز 

  .مستهدفة متمثلة في جمهور الطلبة 

ومن خلال دراستنا هذه تناولنا موضوع اتجاهات الطلبة الجامعیین بإعتباره شریحة مهمة في 

أوت 20سوق الإتصالات نحو خدمات مؤسسة موبیلیس ، وأخدنا كنمودج طلبة جامعة 

من خلال خطة البحث التي اشتملت على مقدمة ثم الإطار المنهجي الذي جاء في  1955

شكل فصل كامل یتضمن اشكالیة الدراسة مرفوقة بالتساؤل الرئیسي والتساؤلات الفرعیة، ثم 

استعراضنا لأهم أسباب اختیار الدراسة، ثم أهمیة وأهذاف الدراسة و المنهج المتبع ومجتمع 

، )المكاني ،الزمني (م أدوات جمع البیانات بالإضافة إلى مجالات الدراسة الدراسة وعینته، ث

  .مفاهیم الدراسة ثم الدراسات المشابهة للدراسة وأخیراً النظریات المتعلقة بالدراسة 



 مقدمة
 

 ب 
 

أما الجانب النظري فخصصنا له فصلین ، الفصل الأول بعنوان مدخل لدراسة الإتجاهات 

والذي تضمن مفهوم الإتجاهات والمفاهیم المشابهة لها ، وأهمیة وخصائص الإتجاه كذلك 

إلى  العوامل المؤثرة في تكوینه ، مكونات الإتجاهات ، مراحل تكوین الإتجاهات بالإضافة

  .أهم أنواع ووظائف الإتجاهات وأهم طرق قیاسها  

أما الفصل الثاني الخدمات الاتصالیة في المؤسسة والدي تناولنا فیه مفهوم الخدمة وأهم 

المفاهیم المشابهة لها ،وخصائص وأهمیة الخدمة بالإضافة إلى أصناف الخدمة وأهم 

  .عناصر إنتاجها وأنماط وطرق تقدیمها

تطبیقي فتناولنا فیه بطاقة تقنیة عن مؤسسة موبیلیس ،ثم عرض وتحلیل أما الجانب ال

البیانات ثم النتائج العامة للدراسة ثم توصلنا إلى أهم التوصیات والإقتراحات ، وكانت 

  .الخاتمة آخر نقطة في درستنا قبل المصادر والمراجع والملاحق المتكونة من الاستمارة  
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 :الإشكالیة 

 شهد العالم تطورًا كبیرًا وسریعًا وتحولات هائلة في جمیع المجالات وخاصة في مجال

الخدمات،وكانت في ظل وجود تكنولوجیا المعلومات والاتصال الحدیثة حیث أصبحت 

تسیطر هذه الأخیرة على العالم الآن ،وفتحت آفاق جدیدة أمام مختلف المؤسسات 

الخدماتیة بالجزائر بصفة عامة ومؤسسات الاتصال بشكل خاص التي تسعى إلى التمیز 

رات الاتصال التي تساعدها على التفاعل بینها وفرض نفسها وتوظیفها الجید لمختلف مها

وبین عملائها ، ومنه معرفة احتیاجاتهم والسعي إلى ابتكار أفكار جدیدة قادرة على تلبیة 

  .رغباتهم وإرضائهم والحصول على ولائهم الدائم للمؤسسة 

وفي هذه الدراسة تم اختیار مؤسسة موبلیس للاتصالات التي تسعى إلى التقدم    

طور في طرق تقدیم وعرض خدمات الاتصال وتنویعها وتحسین جودتها وذلك والت

باستخدام تقنیات تؤثر على زبائنها إضافة إلى استخدام وسائل لقیاس مستوى الرضا عن 

الخدمات المقدمة لهم ، هذه الأخیرة التي تمثلت في تقدیم عروض ومسابقات ،رسائل 

  .،انترنت ذات جودة عالیة  نصیة للتوعیة وأخرى للتهنئة في المناسبات

فالتطورات الحاصلة في مجال الاتصالات والمعلوماتیة مكنت الزبون من المفاضلة     

بین الخدمات حسب رغباته وحاجاته ،وفي إطار تتبع المؤسسات الخدمیة الجزائریة 

للانضمام إلى المنظمة العالمیة للتجارة التي تنص على تحریر الخدمات ومنها خدمات 

تصالات ،حیث تصبح مؤسسات الاتصال وعلى رأسها مؤسسة موبلیس التي تسعى الا

إلى إبراز قوتها وبیان إمكانیاتها في تقدیم خدمات إلى جمهورها والذي یتمثل في دراستنا 

هذه من طلبة وذلك من خلال تقدیم عروض لهم وامتیازات بما یتماشى مع إمكانیات 

  .المؤسسة 
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أوت  20نه من خلال البحث عن عینة من طلبة جامعة وهذا ماكنا بصدد التحري ع

سكیكدة  المستخدمین لخدمات موبیلیس للاتصالات ،من بین أهم العملاء جمهور  1955

لمعرفة اتجاهاتهم نحو خدمات هذه المؤسسة وأهم میولاتهم  1955أوت  20طلبة جامعة 

لأهداف قمنا بطرح التساؤل ونظرتهم إلى الخدمات التي تقدمها هذه الأخیرة ،وتحقیقا لهذه ا

نحو خدمات مؤسسة  1955أوت  20ماهي اتجاهات طلبة جامعة : الرئیسي التالي

  موبیلیس؟

  :الأسئلة الفرعیة / 2 

  ؟ 1955أوت  20ماهي الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس لطلبة جامعة  -1

مؤسسة  للخدمات التي تقدمها 1955أوت  20ماهي كیفیة استخدام طلبة جامعة  -2

  موبلیس ؟

  نحو مؤسسة موبیلیس ؟ 1955أوت  20ماهي اتجاهات طلبة جامعة  -3

  أسباب اختیار الدراسة/ 3

معرفة مستوى الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس للطلبة الجامعیین ومدى  -1

  . فعالیتها في تحقیق رغباتهم

تقدمها مؤسسة محاولة معرفة اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو الخدمات التي  -2

  .موبلیس

  . الترویج الكبیر الإعلام الجزائري لشركة موبیلیس -3
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  :أهمیة الدراسة/ 4

تتمثل أهمیة هذه الدارسة في توضیح الدور الفعال للطالب الجامعي وذلك من خلال  -1

الكشف عن اتجاهاته نحو استخدام شبكة موبیلیس وكدا معرفة مدى تلبیة هذه الشبكة 

  .ورغبات الطالب الجامعي لاحتیاجات 

  .تكتسي الدراسة الحالیة أهمیتها كونها تعالج موضوعًا حدیثاً  -2

  . هذه الدراسة تساعد الكثیر من الباحثین في هذا المجال -3

  أهداف الدراسة/ 5

أوت  20التعرف على الخدمات والأنشطة التي تقدمها مؤسسة موبیلیس لطلبة جامعة  -1

1955 .  

 1955أوت  20دراسة لمعرفة عادات وأنماط استخدام طلبة جامعة هدفت هذه ال -2

  .سكیكدة للخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس 

 1955أوت  20التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات حول اتجاهات طلبة جامعة  -3

  . نحو مؤسسة موبلیس 

  :منهج الدراسة /6

المجسد للمنهج المناسب في عملیة إن طبیعة الموضوع في أي دراسة هو العامل الوحید 

  .البحث 

إذ یعرف المنهج بشكلٍ عام هو مجموعة من الإجراءات والخطوات المنظمة التي تستخدم 

  . في عملیة فحص كافة الظواهر أو المشكلات التي یتم دراستها 
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وللإجابة عن التساؤلات المطروحة وعن موضوع دراستنا اعتمدنا على المنهج الوصفي 

بأنه طریقة لوصف الموضوع المراد دراسته من خلال منهجیة علمیة :" رف الذي یع

صحیحة وتصویر النتائج التي یتم التوصل إلیها على أشكال رقمیة معبرة یمكن تفسیرها 

1.  

وتم اختیارنا لهذا المنهج كونه أكثر المناهج موافقة مع موضوع دراستنا المتمثل في 

  .    ات مؤسسة موبیلیس اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو خدم

  : مجتمع الدراسة وعینته/7

  مجتمع الدراسة  

یعتبر مجتمع الدراسة جمیع الأفراد التي یرید الباحث دراستها وهي أهم خطوة التي تتم قبل 

  .تحدید العینة ، حیث یصعب على الباحث أن یتصل بجل المعنیین فیختار عینات تمثله

ع مفردات أو وحدات الظاهرة تحت البحث فقد جمی:"ویعرف مجتمع البحث على أنه  

یكون المجتمع مكونا من سكان مدینة أو مجموعة من الأفراد في منطقة ما ، أو مجموع 

العمال الذین یعملون في شركة معینة ،أو مجموع الحقول في منطقة معینة أو مجموع من 

تمع الإحصائي هو الحیوانات أو سلع معینة ینتجها معمل معین ، ویمكن القول أن المج

مجموعة من الوحدات الإحصائیة معرفة بصورة واضحة ،بحیث تمیز الوحدات الإحصائیة 

  .2التي تدخل ضمن هذا المجتمع عن غیره 

                                                           
  . 46، ص 2019، صنعاء ،  03محمد سرحان علي المحمودي ، مناهج البحث العلمي ،دار الكتب ،ط 1
 2015محمد عبد العال النعیمي وآخرون ، طرق ومناهج البحث العلمي ، د ط، الوراق للنشر والتوزیع ، عمان ، 2

  .   77،ص
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سكیكدة والذین  1955أوت  20ومجتمع البحث في هذه الدراسة هو جمیع طلبة جامعة 

ة الجهد والوقت لا طالب ،ونظراً لكبر حجمه إضافة إلى تكلف 28265یقدر عددهم ب

  .یمكننا إجراء مسح شامل على هذا المجتمع ولهذا لجأنا إلى نظام العینة 

  :  عینة الدراسة * 

عندما یقوم الباحث بدراسة بحثه یعتمد على عینة یختارها من مجتمع الدراسة أو المجتمع 

جزء : "حیث تعرف العینة بأنها ، الأصلي للدراسة للوصول إلى نتائج واقعیة حول الدراسة

وقد اعتمدت هذه الدراسة على .  1" من مجتمع البحث یتم اختیاره لتمثیل مجتمع بأجمعه 

وهي العینة المتاحة بمعنى أن یجري الباحث دراسته علي )العرضیة(العینة الصدفیة 

  .الاشخاص الذین یصادفهم في طریقه 

وحدات المطلوب دراستها واختیارها بشكل مباشر ویعتمد هذا النوع من العینة على تحدید ال

  وذلك لأن الباحث لا یستطیع تحدید احتمال سحب أي وحدة ودخولها في العینة وبالتالي 

فإنه لا یستطیع أن یعطي حكماً عن خطأ المعاینة أو مدى درجة ودقة المعاینة ،كما أنه 

طي مؤشراً عن الخاصیة لا یستطیع تعمیم نتائجها على المجتمع المحسوب غیر أنه تع

  .    2المدروسة

سكیكدة المستخدمین لشبكة  1955أوت  20وقد تمثلت عینة الدراسة في طلبة جامعة 

٪ من مجتمع الدراسة الكلي والذي بلغ عددهم 5موبیلیس،حیث قمنا باختیار عینة بنسبة 

سة على وقد قمنا باختیار عینة الدرا.وحدة، تم توزیعهم على كلیات الجامعة  28265

  : النحو التالي 

                                                           
  . 13، ص 1997وتطبیقاتها في البحوث الاجتماعیة، الریاض،عبد الرزاق أمین أبو شعر ، العینات 1
  . 93محمد عبد العال النعیمي وآخرون ،مرجع سبق ذكره ، ص2
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  أدوات جمع البیانات/ 8

  :استمارة  

بأنها تلك   : تعد الاستمارة  من أكبر الأدوات لجمع البیانات استخدما و تعرف الاستمارة 

القائمة من الأسئلة التي یحضرها الباحث بعنایة في تعبیرها عن موضوع المبحوث في 

إطار الخطة الموضوعیة لتقدم الي المبحوث من أجل الحصول علي إجابات تتضمن 

  .1وبة لتوضیح الظاهرة المدروسة وتعریفها من جوانبها المعلومات و البیانات المطل

وتعتمد علیها هذه الدراسة كأداة لجمع البیانات والمعلومات بهدف قیاس اتجاهات الطلبة 

نحو خدمات مؤسسة موبیلیس ، نظرا لما تتوفر علیه هذه الاداة من سهولة جمع 

م بكفاءة أكثر في البحوث المعلومات والبیانات المیدانیة عن موضوع الدراسة ،وتستخد

  .الوصفیة 

وقد حققت الاستمارة الأهداف المرجوة منها حیث تضمنت أسئلة ذات مواصفات خاصة 

بحیث تكون هذه الأسئلة معبرة عن الموضوع ، ومن جهة أخرى تتیح أجوبة یمكن 

  .التعامل معها فیما بعد 

ؤال وقد تم تحكیمها س 29حیث تم صیاغة أسئلة هذه الدراسة في أربع محاور تتضمن 

بعرضها على أساتذة من دوي الاختصاص وهم  الأستاذ حورة نبیل ، الأستاذة الواهم 

مصابح مریم ، الأستاذة حزمون لیلى ، وقد تم توظیف كل الملاحظات المقدمة في إطار 

                                                           
، المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ،  4بن مرسلي أحمد ،مناهج البحث العلمي في علوم الاعلام والاتصال ، ط1

   220، ص2010
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صیاغة الأسئلة وترتیبها وفي الأخیر تم توزیعها بشكل نهائي ، قسمت محاور الاستمارة 

  :إلى 

  .البیانات الشخصیة : المحور الأول 

أوت  20الخدمات والأنشطة التي تقدمها مؤسسة موبیلیس للطلبة جامعة : المحور الثاني 

1955  .  

للخدمات التي تقدمها مؤسسة  1955أوت  20استخدام طلبة جامعة : المحور الثالث 

  .موبیلیس 

  مؤسسة موبیلسنحو  1955أوت 20اتجاهات طلبة جامعة : المحور الرابع 

  مجالات الدراسة / 9

وهو الحیز أو النطاق الجغرافي لإجراء الدراسة المیدانیة وفي دراستها : المجال المكاني * 

  . سكیكدة  1955أوت  20یتمثل في جامعة 

وقد اخترنا الجامعة كمجال مكاني لدراستنا لسهولة الوصول لأفراد العینة و باعتبار أننا 

  .ندرس فیها 

أوت  20وهو الوقت المستغرق لإنجاز هده الدراسة في جامعة : ل الزماني المجا* 

سكیكدة بدأنا من شهر جانفي بضبط  عنوان الموضوع و فیفري و مارس بجمع  1955

  . المادة العلمیة وتحریرها لننتهي في أوائل جوان 
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  تحدید المفاهیم / 10

  :الاتجاه  –

  :اصطلاحًا 

ابت نسبیًا یمیل بالفرد إلى موضوعات معینة، فیجعله یقبل هو استعداد وجداني مكتسب ث

علیها ویفیضها،أو یرحب ویحبها أو یمیل به عنها فیجعله یعرض عنها أو یرفضها أو 

  . 1یكرهها 

هناك من یعرف الاتجاهات على أنها نظام من التقییمات الإیجابیة أو السلبیة والمشاعر 

  .2الانفعالیة ،ومیول الاستجابة مع أو ضد موضوعات اجتماعیة معینة 

  :إجرائیا 

حالة من التأهب النفسي والعصبي تتكون من خلال خبرة الشخص نحو أشخاص أو 

  ث تأیید الفرد لهذا الموضوع أو معارضته له موضوعات أو مواقف أو رموز وذلك من حی

  :الطالب الجامعي -

قبل التعرف على مفهوم الطالب الجامعي یجب التطرق إلى مفهوم الجامعة باعتبارها 

  .الوسط الذي یتواجد فیه الطالب 

  

  

                                                           
 2012، 4+3،العدد28،المجلد جتماع ، مجلة جامعة دمشق حسین صدیق ،الاتجاهات من منظور علم الا1

  .304،ص
  .   189،ص 1998،عمان ،دار المیسر للنشر والطباعة ،  5أبو جادو صالح محمد، سیكیولوجیا التنشئة ،ط 2
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  :الجامعة 

  :اصطلاحًا  

والعمل على الجامعة مؤسسة اجتماعیة تظم مجموعة من الأفراد تقوم بنشر المعرفة  -

  .تقدیمها من خلال البحث العلمي وإعداد القوى البشریة ونقل التراث الثقافي 

على أنها التكوین ) الجامعة (أما في الجزائر فكثیراً ما یستخدم مفهوم التعلیم العالي -

العالي أو أنها التكوین جامعي ،وحسب الجریدة الرسمیة تعرف على أنها كل نمط للتكوین 

قدم على مستوى مابعد التعلیم الثانوي من طرف مؤسسات معتمدة من طرف أو للبحث ی

الدولة ،وتتكون مؤسسات التعلیم العالي من الجامعات والمراكز الجامعیة والمدارس 

والمعاهد الخارجیة عن الجامعة ،كمایمكن أن تنشأ معاهد لدى دوائر وزاریة أخرى بتقریر 

  .  1اليمشترك مع الوزیر المكلف بالتعلیم الع

  :إجرائیًا  

الجامعة مؤسسة تعلیمیة یلتحق بها الطلاب بعد إكمال دراستهم بالمدرسة الثانویة 

،والجامعة أعلى مؤسسة معروفة في التعلیم العالي وتطلق أخرى على الجامعة وبعض 

الكلیة ،المعهد ،الأكادیمیة ،مجمع الكلیات التقنیة ،المدرسة :المؤسسات التابعة لها مثل 

  .لیاالع

  

  

  

                                                           
  . 68،ص 2015راضیة بوزیان ، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العلي ، د ط، مركز الكتاب الأكادیمي ،  1
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  :الطالب الجامعي 

  :اصطلاحاً 

هو الذي یزاول دراسته بعد الحصول على شهادة البكالوریا في الجامعات والمعاهد  -

  .1والمدارس العلیا التابعة لوزارة التعلیم العالي والبحث العلمي 

أنه هو أحد العناصر الأساسیة والفعالة في العملیة التربویة لطلبة التكوین الجامعي ،إذ  -

  .2یمثل عددیاً النسبة الغالبة في المؤسسة الجامعیة

  :إجرائیا 

الطالب الجامعي هو شخص یتابع دروسه في الجامعة أو أحد فروعها أو مؤسسة تعلیمیة 

مكافئة لها ،في الغالب یكون هذا الشخص قد انتهى من الدراسة في الأطوار السابقة 

امعي ویسعى الطالب في الحصول على ویكون مستواه التعلیمي أدنى من المستوى الج

  .لیسانس ،ماستر ،الدكتوراه :إحدى الشهادات الجامعیة مثل 

  :الخدمة  -

  : اصطلاحاً 

تعرف على أنها كل الأنشطة الاقتصادیة التي مخرجاتها لیست منتجات مادیة وهي 

ر عموماً تستهلك في الوقت الذي تنتج فیه قیمة مضافة مثل المصلحة ،التسلیة ،اختصا

الوقت ، الراحة أو الصحة ،أو هي بشكل أساسي غیر ملموسة ،أو أیضاًهي نشاط أو 

                                                           
مجموعة نقاشات وقضایا –علیم الالكتروني تحنان بن بلیدة ، اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو استخدام ال1

  .  638،ص 2023، 3،العدد 6،المجلد ،المجلة الجزائریة للأبحاث والدراسات- سوسیولوجیاالفیسبوكیة 
سلیم خلیفي ،اتجاهات الطلبة نحو التعلیم الإلكتروني ، دراسة بمعهد علوم وتقنیات النشاطات البدنیة والریاضیة  2

  . 320،ص 2019، 28بجامعة سوق أهراس ،مجلة الإبداع الریاضي ، العدد
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منفعة یقدمها طرف إلى طرف آخر بحیث تكون أساساً غیر ملموسة ولا ینتج عنها أي 

  .1تملك ،كما أن إنتاج أو تقدیم هذه الخدمة یكون مرتبط بمنتج مادي أو غیر مرتبط به 

بحیث تشبع من خلالها حاجات ورغبات المستهلك أو هي عمل غیر ملموس وغیر مادي 

  2المستخدم الصناعي 

الخدمة عبارة عن عمل مفید موجه بشكل مباشر لتلبیة حاجات أو رغبات : إجرائیا 

أشخاص بطلب أو بدون طلب ، وقد تكون هذه الخدمات مادیة أو غیر مادیة أو هي 

  .یقدمها طرف لإفادة طرف آخر 

  :المؤسسة  -

  : اصطلاحاً 

هي وحدة أو منظمة تتبع نظماً اقتصادیة تمارس من خلاله نشاط إنتاجي سلعي أو خدمي 

بغیة تحقیق أهدافها، وللمؤسسة أنواع عدة یتماشى كل منها مع طبیعة أهدافها ، وفق 

إطار قانوني مرتبط بنشاطها وللمؤسسة استقلالیة مالیة تؤهلها لممارسة نشاطها ضمن 

  .3یة وفي زمان محدد بنیة داخلیة وأخرى خارج

تعرف المؤسسة على أنها مجموعة الضوابط الرسمیة أو غیر الرسمیة التي تحكم سلوك 

  . 4الإنسان وطریقة تفاعله مع الآخرین داخل المجتمع

  

                                                           
   122-121،ص 2016للنشر والتوزیع، دار الصفاء بشیر بودیة ،طارق قندوز ،أصول ومضامین تسویق الخدمات ، 1
مروى محمد عید إبراهیم ، استراتیجیات التسویق لخدمات القطاع العام ،مكتبة الملك فهد الوطنیة أثناء النشر ، 2

  .  58،ص 2016الریاض ،
  .  25،ص 2020فوزي محیریق  بن الجیلاني ،مدخل لاقتصاد المؤسسة ،مطبعة الرمال ،الوادي الجزائر ،3
 2005،الكویت ،  42عماد الإمام ،المؤسسات والتنمیة ،سلسلة دوریة تعنى بقضایا التنمیة في الدول العربیة ،العدد4

  02،ص
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  :إجرائیاً 

منظمة تم تأسیسها من أجل تحقیق نوع ما من الأعمال مثل تقدیم الخدمات وفقاً لمعاییر 

عملها ، وتعرف أیضاً بأنها تسعى إلى تحقیق هدف ما سواء تنظیمیة خاصة في مجال 

  .كان تعلیمیاً أو اجتماعیاً 

  :الدراسات السابقة / 11

  :الدراسة الأولى  -1

دراسة للباحثین عاشور إبراهیم ولطرش فیصل بعنوان اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو  -

یة بجامعة الوادي ،كلیة العلوم الجرائم المرتكبة عبر وسائل الإعلام الجدید ،دراسة میدان

الاجتماعیة والإنسانیة ،قسم العلوم الإنسانیة شعبة الإعلام والاتصال ،تخصص سمعي 

بصري ،تحت إشراف الأستاذ خضیر رشید ،مذكرة لنیل شهادة الماستر في الإعلام 

  . 2018-2017والاتصال للسنة الجامعیة 

  :بدأت هذه الدراسة بطرح الإشكالیة التالیة 

ما مدى معرفة الطلبة الجامعیین بجامعة الشهید حمه لخضر بالوادي بالجرائم المرتكبة   -

  عبر وسائل الإعلام الجدید ؟

  :وتم طرح التساؤلات الفرعیة التالیة 

  ما عادات وأنماط استخدامات الطلبة الجامعیین لوسائل الإعلام الجدید ؟-

  لام الجدید حسب عینة الدراسة ؟ماهي أكثر الجرائم انتشارًا عبر وسائل الإع -

هل هناك إدراك لدى الطلبة الجامعیین عینة الدراسة بالعقوبات الخاصة بالجرائم  -

  الإلكترونیة ؟
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وللإجابة علیها تم الاعتماد على المهج المسح الوصفي وفي إطاره استخدمت أداة 

  .الاستمارة التي طبقت على عینة قصدیة من مجتمع طلبة جامعة الوادي 

  :وتوصل الباحثان من خلال دراستهما إلى النتائج التالیة 

  : النتائج المتعلقة بعادات وأنماط استخدام وسائل الإعلام الجدید    

أظهرت الدراسة إلى أن أغلب المبحوثین یمتلكون حسابات إلكترونیة عبر مختلف  -

  .المواقع الإلكترونیة 

الاجتماعي تستحوذ على نسبة عالیة من كشفت الدراسة إلى أن مواقع التواصل  -

  .الاستخدامات لدى المبحوثین 

اعتبر أغلبیة المبحوثین بأن الإعلام الجدید وما یتمیز به یعد منافسًا كبیرًا للإعلام  -

  .القدیم والتقلیدي 

  :النتائج المتعلقة بمعرفة الطلبة الجامعیینبالجرائم الإلكترونیة والعقوبات المقررة   

الدراسة أن أغلب الطلبة لهم درایة بالجرائم الإلكترونیة الحاصلة عبر وسائل  أبرزت -

  . الإعلام الجدید 

  .أن أغلب أفراد عینة مجتمع البحث لم یتعرضوا إلى عملیة قرصنة إلكترونیة  -

جل الطلبة المبحوثین یرون بأن العقوبات المقررة للجرائم الإلكترونیة عبر وسائل  -

  .ردعیة نوعًا ما الإعلام الجدید 

  :التعلیق على الدراسة 

من خلال اضطلاعنا على هذه الدراسة السابقة ومقارنتها بدراستنا تمكنا من تحدید أوجه 

  :التشابه وأوجه الاختلاف التالیة 
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  :أوجه التشابه 

  )نفس المتغیر (كلاهما یدرسان اتجاهات الطلبة -

مستخدمة حیث اعتمدت على الاستمارة اتفقت هده الدراسة مع دراستنا في الأدوات ال -

  . إضافة إلى اتفاقهما في المنهج المستخدم وهو المنهج الوصفي

  :أوجه الاختلاف 

  .یختلفان في دراسة الحالة لأنه كل موضوع لدیه دراسة حالة متغیرة عن الآخر  -

  .اختلفا في الهدف كلاهما لهما هدف معین  -

  . اختلفا في نوع العینة المختارة-

  :الاستفادة من الدراسة السابقة 

استفدنا من هذه أنها تطرقت في غالبیها إلى دراسة اتجاه الطلبة نحو الجرائم المرتكبة  -

عبر وسائل الإعلام والذي یعتبر موضوع جدید وهناك نقص في الدراسات في هدا 

خرى الموضوع ، أما الدراسة التي نحن بصدد دراستها فلقد تناولت الموضوع من جهة أ

  .وهي معرفة اتجاهات الطلبة نحو الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس 

  .التعرف على المشاكل والصعوبات التي واجهت الباحثین  -

  .تفیدنا في معرفة الأخطاء التي وقع فیها الباحثین السابقین ومن ثم تجنب الوقوع فیها  -

  .تعطینا فكرة عن كیفیة صیاغة الأسئلة  -
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  :ة الثانیة الدراس -2

دراسة للباحثتین سهیلة بوزرایب ونبیلة أقجیر بعنوان الصورة الدهنیة لخدمات مؤسسة 

  ،)دراسة میدانیة بكلیة العلو الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة(موبیلیس لدى الطلبة الجامعیین 

جامعة محمد الصدیق بن یحیى جیجل، تحت اشراف الاستاد أمین جنیح لنیل شهادة 

في علوم الإعلام والاتصال ،تخصص اتصال وتسویق ، للسنة الجامعیة الماستر 

2017/2018 .  

  :بدأت هذه الدراسة بطرح الإشكالیة التالیة 

  ماهي الصورة الذهنیة لخدمات مؤسسة موبیلیس لدى جمهور الطبلة الجامعیین ؟ -

  :وتم طرح التساؤلات الفرعیة التالیة 

ورتها لدى الطلبة ة موبیلیس لتحسین صماهي الأنشطة التي تقوم بها مؤسس -

  الجامعیین؟

  ماهي دوافع تعامل الطلبة الجامعیین مع مؤسسة موبیلیس ؟ -

  ماهي الصورة الذهنیة التي یحملها الطلبة الجامعیین عن خدمات مؤسسة موبیلیس ؟ -

وللإجابة على هذه التساؤلات تم الاعتماد على المنهج الوصفي ،وفي إطاره استخدمت *

أداة الاستمارة التي طبقت على عینة صدفیة من مجتمع طلبة كلیة العلوم الإنسانیة 

  .والعلوم الاجتماعیة جامعة محمد الصدیق بن یحیى 

  :وتوصلت الباحثتان من خلال دراستهما إلى النتائج التالیة 

 26إلى  22٪ تتراوح أعمارهم ما بین 78٪ ،ونسبة 73أغلب أفراد العینة إناث  -

  . اهم المعیشي متوسط ،مستو 
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٪ ،یمتلك الطلبة شرائح مزودة بخدمة 72یستخدم أفراد العینة شریحة موبیلیس بنسبة  -

  .٪ ،أما سرعة تدفق الأنترنت متوسطة 82الأنترنت بنسبة 

معظم الطلبة الجامعیین یتعاملون مع مؤسسة موبیلیس في هذه أكثر من سنتین  -

  .ویستخدموها أغلب أصدقائهم وأقاربهم 

  .تتعرض شبكة موبیلیس للانقطاع في أغلب الأحیان  -

تقوم مؤسسة موبیلیس بأنشطة اتصالیة متنوعة ،ویحظى موقعها باهتمام الجمهور  -

  .الخارجي

  .تحظى النشاطات الخیریة باهتمام مؤسسة موبیلیس  -

  .كشفت الدراسة أن جمهور الطلبة الجامعیین یحملون صور ایجابیة عنها  -

  .موبیلیس تتسم بالجودة وأكثر رواجًا في السوق ومتنوعة عروض  -

أغلب الطلبة أوفیاء للمؤسسة ولا یرغبون في تغییر شرائحهم مما رسخت المؤسسة  -

  .هویتها لدى الجمهور الطلبة 

  :التعلیق على الدراسة * 

به من خلال اضطلاعنا على هذه الدراسة ومقارنتها بدراستنا تمكنا من تحدید أوجه التشا

  :  وأوجه الاختلاف التالیة  

  :أوجه التشابه  

  .اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي وهو المنهج الدي استخدمناه في دراستنا  -
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استخدمت الباحثتان نفس أداة جمع البیانات التي اعتمدنا علیها في بحثنا وهي  -

  .الاستمارة 

  .ث الدي هو الطلبة الجامعیین تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا في مجتمع البح -

  ).الصدفیة (تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا في العینة المختارة  -

  :أوجه الاختلاف 

  .اختلفت هذه الدراسة مع دراستنا في الهدف  -

  :الاستفادة من الدراسة السابقة * 

  .تجنبها تساعدنا هذه الدراسة في معرفة الأخطاء التي وقعت فیها الباحثتان ومحاولة  -

  .تساعدنا هذه الدراسة في تحدید مشكلة البحث وتمدنا بمعلومات قد نحتاجها في بحثنا  -

  .تجنبنا من تكرار المواضیع وخلق مواضیع جدیدة  -

  :الدراسة الثالثة  -3

دراسة للباحثة سمیحة بن لحسن بعنوان تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون 

،مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شهادة ) وكالة ورقلة –یس دراسة حالة مؤسسة موبیل(

  .2011/2012الماستر في العلوم التجاریة ،تخصص تسویق الخدمات ،للسنة الجامعیة 

  :بدأت هذه الدراسة بطرح الإشكالیة التالیة 

  إلى أي درجة تؤثر جودة الخدمة لدى مؤسسة موبیلیس في تحقیق الرضا لزبائنها ؟ -

  :ؤلات الفرعیة التالیة وتم طرح التسا

  ما نقصد بجودة الخدمة ؟ -
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  كیف یتم تقییم الزبون لجودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس ؟ -

  ماهي المعاییر التي یستخدمها الزبائن في تقییمهم لجودة الخدمة ؟ -

  كیف یمكن لمؤسسة موبیلیس مسایرة أداء خدماتها وجودتها مع توقعات زبائنها ؟ -

لإجابة علیها تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي وفي إطاره استخدمت أداة ول

  .الاستمارة التي طبقت على العینة القصدیة من مجتمع زبائن وكالة موبیلیس 

  :وتوصلت الباحثة من خلال دراستها إلى النتائج التالیة 

  .رضاهم یركز مفهوم جودة الخدمة على المحافظة على الزبائن وتحقیق  -

  .هناك العدید من الطرق لقیاس الرضا منها القیاسات الدقیقة الكمیة والكیفیة  -

كونها تستخدم كاستراتیجیة من بین الاستراتیجیات التي ، تعتبر الجودة میزة تنافسیة -

  .تحقق رضا الزبون 

  :التعلیق على الدراسة * 

بدراستنا تمكنا من تحدید أوجه من خلال اضطلاعنا على الدراسة السابقة ومقارنتها 

  :التشابه وأوجه الاختلاف التالیة 

  :أوجه التشابه 

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي وهو المنهج الدي استخدمناه في  -

  .دراستنا وأیضًا استخدمنا نفس الأداة التي هي الاستمارة  

  .كلاهما تحدثتا حول خدمات مؤسسة موبیلیس  -

  ان في نفس المتغیرة خدمات موبیلیسیتشابه -
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  :أوجه الاختلاف 

  .اختلفا في دراسة الحالة لأن كل موضوع لدیه دراسة حالة متغیرة عن الأخرى  -

  .اختلفت دراستنا مع هذه الدراسة من حیث مجتمع الدراسة  -

  .اختلفا في نوع العینة المختارة -

  : الاستفادة من الدراسة السابقة* 

لاعنا على دراسة هذه الباحثة من الاستفادة من الأخطاء التي طخلال ااستطعنا من  -

  .وقعت فیها وتمكننا من تجنب الوقوع فیها 

  .تجنبنا من تكرار الموضوعات وتساعدنا في خلق موضوعات جدیدة  -

  .تمكننا من معرفة النقاط التي لم یتم تداولها سابقًا في هذه الدراسة  -

  .المطروحة التي وضعتها الباحثة الاستفادة من الأسئلة  -

  :الدراسة الرابعة / 4

شریفة وكیاش فضیلة ،بعنوان اتجاهات الطلبة نحو استخدام  عبلةدراسة للباحثتین 

دراسة میدانیة على عینة من طلبة المرحلة الجامعیة أدرار (الأنترنت في البحث العلمي 

كرة لنیل شهادة ذبن خالد عبد الكریم ،م الأستاذ إشراف،جامعة أحمد درایة ،تحت )

  . 2019/2020الماستر علم النفس، تخصص علم النفس المدرسي ،للسنة الجامعیة 

  :بدأت هذه الدراسة بطرح الإشكالیة التالیة 

  ماهي اتجاهات الطلبة نحو استخدام الانترنت في البحث العلمي ؟ -

  :وتم طرح التساؤلات الفرعیة التالیة 
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  جاهات الطلبة نحو استخدام الانترنت في البحث العلمي ؟ماهي ات -

  هل هناك فروق في اتجاهات الطلبة نحو استخدام الانترنت في البحث العلمي ؟ -

في اتجاهات الطلبة نحو استخدام الانترنت في  إحصائیةهل هناك فروق ذات دلالة  -

  البحث العلمي ؟

استخدمت أداه الاستمارة  إطارهفي وفي وللإجابة علیها تم الاعتماد على المنهج الوص

  .مجتمع طلبة المرحلة الجامعیة بأدرار  التي طبقت على عینة عشوائیة من

  :وتوصلت الباحثتین من خلال دراستهما إلى النتائج التالیة 

نستخلص في الاخیر أن الفرضیة الأولى من خلال النتائج وجدنا انخفاض في  -

الانترنت في البحث العلمي بینما الفرضیة الثانیة وجدنا اتجاهات الطلبة نحو استخدام 

عدم وجود فروق في اتجاهات الطلبة في استخدام الانترنت بالنسبة للجنسین والفرضیة 

الثالثة تحصلنا على وجود فروق في اتجاهات الطلبة نحو استخدام الانترنت في البحث 

  .العلمي بالنسبة للتخصص 

  :التعلیق على الدراسة * 

ن خلال اضطلاعنا على هذه الدراسة ومقارنتها بدراستنا تمكنا من تحدید أوجه التشابه م

  :وأوجه الاختلاف التالیة 

  :أوجه التشابه 

  .ي اعتمدناه في دراستنا ذاعتمدت الباحثتین على المنهج الوصفي وال -

  .تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا في المتغیر اتجاهات الطلبة  -

  .هذه الدراسة أیضا على الاستمارة كأداة لجمع البیانات  كما اعتمدت -
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  :أوجه الاختلاف 

اختلفت هذه الدراسة عن دراستنا في دراسة الحالة حیث لكل موضوع دراسة حالة  -

  .خاصة به 

  .اختلفا في الهدف حیث لكل دراسة هدف معین  -

  :الاستفادة من الدراسة السابقة * 

  .خلال معرفتنا باتجاهات الطلبة نحو استخدام الانترنت  استفدنا من هذه الدراسة من -

  .تساعدنا هذه الدراسة على تفادي الوقوع في الأخطاء التي وقعت فیها الباحثتان  -

  .تمكننا هذه الدراسة وتساعدنا في تحدید مشكلة البحث  -

  .تمدنا هذه الدراسة بمعلومات تفیدنا في بحثنا  -

  : الدراسة الخامسة/ 5

للباحثة نجوى مشیرح ، بعنوان اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو استخدام شبكات  دراسة

التواصل الاجتماعي، دراسة میدانیة بقسم علم النفس وعلوم التربیة ، جامعة محمد 

الصدیق بن یحیى جیجل ،تحت إشراف الدكتورة فیروز جردیر ،مدكرة مكملة لنیل شهادة 

رة وإشراف بیداغوجي ،للسنة الجامعیة الماستر في علوم التربیة ،تخصص إدا

2017/2018 .  

    :بدأت هذه الدراسة بطرح الإشكالیة التالیة 

  ماهي اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو استخدام شبكات التواصل الاجتماعي ؟ -

  :وتم طرح التساؤلات الفرعیة التالیة 
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اصل الاجتماعي هل سهولة تبادل المعارف بین الطلبة الجامعیین عبر شبكات التو  -

  یشكل لدیهم اتجاهات إیجابیة نحوها ؟

هل سهولة بناء علاقات اجتماعیة عبر شبكات التواصل الاجتماعي یشكل لدى الطلبة  -

  الجامعیین اتجاهات ایجابیة نحوها ؟

وللإجابة علیها تم الاعتماد على المنهج الوصفي وفي إطاره استخدمت الاستمارة كأداة 

على عینة عشوائیة من مجتمع بحث متمثل في طلبة علم النفس للدراسة التي طبقت 

  .وعلوم التربیة 

  :وتوصلت الباحثة من خلال دراستها إلى النتائج التالیة 

بالنسبة للفرضیة الأولى القائلة بأن سهولة تبادل المعارف بین الطلبة الجامعیین عبر  -

  .نحوها قد تحققت  شبكات التواصل الاجتماعي یشكل لدیهم اتجاهًا ایجابیًا

كدلك بالنسبة للفرضیة الجزئیة الثانیة القائلة بأن سهولة بناء العلاقات الاجتماعیة عبر  -

شبكات التواصل الاجتماعي یشكل لدى الطلبة الجامعیین اتجاهًا ایجابیًا نحوها تحققت 

  . أیضًا

أنه هناك اتجاه ومن خلال الفرضیات الجزئیة یمكن القول أن الفرضیة العامة القائلة  -

  . ایجابي لدى الطلبة الجامعیین نحو استخدام شبكات التواصل الاجتماعي قد تحققت

  :التعلیق على الدراسة * 

من خلال اضطلاعنا على الدراسة السابقة ومقارنتها بدراستنا تمكنا من تحدید أوجه 

  :التشابه وأوجه الاختلاف التالیة
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  :أوجه التشابه 

  .لى المنهج الوصفي وهو المنهج الذي اعتمدناه في دراستنا اعتمدت الدراسة ع -

  .المعتمدة في دراستنا ) الاستمارة (كما استخدمت الباحثة نفس أداة الدراسة  -

  ).الطلبة الجامعیین (یتشابهان في نفس المتغیرة  -

  :أوجه الاختلاف 

لى العینة تختلف هذه الدراسة مع دراستنا في العینة المستخدمة حیث اعتمدت ع -

  .العشوائیة الطبقیة 

  .اختلفا في دراسة الحالة حیث لكل موضوع دراسة حالة خاصة به  -

  : الاستفادة من الدراسة السابقة* 

  .تجنبنا هذه الدراسة من تكرار الموضوعات كما تمكننا من خلق موضوعات جدیدة  -

  .تمكننا من تحدید مشكلة البحث  -

  . الأخطاء التي وقعت فیها الباحثة تساعدنا في تجنب الوقوع في -

  .الاستفادة من الأسئلة المطروحة في هذه الدراسة  -

  . تمدنا بمعلومات تفیدنا في بحثنا -

  :المدخل النظري / 12

تمثل النظریة الوسیلة الأنسب للممارسة والتفكیر الصحیح حیث تساعد البحث في رصد 

اتجاهات محددة ،حیث تمثل الإطار وتحلیل الظاهرة وفق منطلقات ومسلمات فكریة و 
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السلیم الذي من خلالها تجیب على التساؤل الرئیسي وتحاول تحلیل المشكلة تحلیلا صائبًا 

 :وهذا ما جعلنا نختار عدة نظریات لتحلیل دراستنا نذكرها فیما یلي

  :نظریة انتشار المبتكرات 

م استخدامه في الحیاة ، هو أي فكرة جدیدةأو أسلوب أو نمط جدید یت:  مفهوم النظریة

: ففكرة تنظیم أسرة أو إدخال أسالیب جدیدة في الزراعة أو استحداث وسیلة اتصالیة مثل 

  .الهاتف المحمول هل ذلك یعد ابتكار

جاءت هذه النظریة على ید إیفرت روجرز حیث ركز على كیفیة تبني الجمهور  

ت ، حیث صب اهتمامه على للمستحدثات أي كل الابتكارات الجدیدة وفي كل المجالا

تحدیث المجتمع الریفي الأمریكي ، وجعله مواكباً للتغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة التي 

  .1جعلت الولایات المتحدة الأمریكیة قوة عظمى 

  نشأة النظریة 

 الأخذظرین إلى ات والستینات ذهب العدید من المنفي السنوات الأخیرة من الخمسینی

بفرضیة تدفق الاتصال على مراحل وقد أخد بهذا الرأي الكثیر من دارسي نموذج انتشار 

) تدفق الاتصال عبر مرحلتین، انتشار المبتكرات (المبتكرات حیث یندرج كلا النموذجین 

تحت نظریات التأثیر المحدود لوسائل الاتصال ، ویبدو نموذج انتشار المبتكرات شبیهاً 

  .لكنه یقدم المزید من الاحتمالات المعقدة لتدفق الاتصال بالفرضیة السابقة 

قدم روجرز وهو مختص في علم الاجتماع الریفي، نموذجه في كتاب  1962في عام 

 سماه انتشار المبتكرات وهو النموذج الذي یسعى لفهم كیف ولماذا وإلى أي مدى تنتشر

ه یمكننا في هذا الإطار التمییز التكنولوجیا والأفكار الجدیدة في ثقافة ما ، حیث أكد أن

                                                           
  . 2017، 03جماهیري ،جامعة الجزائر  فاطمة سعداوي مدونة بمجال الإعلام والاتصال، تخصص اتصال1
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بین أنواع مختلفة من الأفراد داخل أي مجتمع بحیث تمثل كل مجموعة منهم فئة لها 

خصائصها اتجاه الابتكار الجدید ، وقد كان اهتمام روجرز مصباً أنداك على تحدیث 

جعلت المجتمع الریفي الأمریكي وجعله مواكباً للتغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة التي 

الولایات المتحدة الأمریكیة قوة عظمى بعد الحرب العالمیة الثانیة، فكان مركزاً على كیفیة 

تبني الجمهور للمستحدثات أو الابتكارات الجدیدة ، سواء في مجال الإنتاج أو الاستهلاك 

أسالیب جدیدة في الزراعة وبهذا الطرح اعتبرت نظریة انتشار المبتكرات بدایة  إدخالمثل 

أي كیفیة استخدام الاتصال بكل أشكاله في " الاتصال التنموي" ما أصبح یعرف فیما بعد ل

  .1مجال التنمیة 

  فروض النظریة 

وسائل الإعلام وقنوات الاتصال تكون أكثر فاعلیة في التعریف بالابتكارات ، مقارنة  -

حول هذه بفاعلیة قادة الرأي خصوصاً والاتصال الشخصي عموماً في تشكیل المواقف 

  .الابتكارات الجدیدة 

  .وسائل الإعلام تعد عاملاً أساسیاً في المعرفة حول المبتكرات -

  .2مهما كان لوسائل الإعلام من تأثیر فإنه من الأرجح أن یتم تنقیتها عبر قادة الرأي -

  نظریة التنافر المعرفي : 

إلى تحقیق الاتساق هذه النظریة للعالم فستنجر وخلاصتها أن الأشخاص یسعون دائمًا 

 .3داخل أنساق معتقداتهم من جهة وبین أنساق معتقداتهم وسلوكهم من جهة أخرى

                                                           
11-https: //draseh.com – 2024/03/11- 11.30 

 2016محمد مرضي الشمري ، المدخل إلى دراسة العلاقات العامة ، دار العربي للنشر والتوزیع ، القاهرة ، 2

 132،ص
  . 217،ص 2003الأردن ، المحامید شاكر ، علم النفس الاجتماعي ، الكرك مركز یزید للخدمات الطلابیة ، 3
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إلا أن الأشخاص بطبیعة البشر دائمًا ما یكون هناك تنافر بین أنساق معتقداتهم ،ویولد   

  .هذا التنافر عدم الارتیاح 

لتنافر المعرفي لدیه ،أي وما یدفع الفرد إلى تعدیل أو تغییر اتجاهه وجود حالة من ا  

الاكتشاف الفرد لفكرتین أو اتجاهین لا یمكنه الجمع بینهما من الناحیة النفسیة بأي حال 

من الأحوال ،أي إنها على طرف نقیض ،ویؤدي هذا التنافر إلى ضیق نفسي ویخلق لدى 

  .1الفرد توتر یدفعه إلى محاولة التقلیل منه والقضاء علیه 

  النفسينظریة التحلیل 

یرى أنصار نظریة التحلیل النفسي ومن بینهم فروید أن اتجاهات الشخص تؤثر في    

سلوكه ،كما أنها تتدخل بشكل فعال في تكوین الأنا، وتستند هذه النظریة إلى منطق 

التحلیل النفسي في تفسیر السلوك الإنساني بدوافع داخلیة تحددها الحاجات الأساسیة 

ن الفرد یقمع مشاعر الكراهیة ضد جماعته ویبلور مشاعر ضمن بنیة الشخصیة ،وأ

الانتماء لها مع توجیه مشاعر الكراهیة والمقت للجماعات الأخرى ،لدا یرى البدري أنه 

یمكن لاتجاهات الفرد أن تتغیر في حالة دراسة میكانیزمات الدفاع لدیه والحلول التي 

من توتراته من خلال التحلیل  تقدمها وكذلك الأعراض التي من خلالها یخفض الفرد

النفسي الذي یسعى إلى تبصیر الفرد بأساس توقعاته المصطنعة وما یصاحبها من وجود 

  .2اتجاهات القبول أو الرفض 

  النظریة السلوكیة:  

في تعلیم )بافلوف (یتحدث أصحاب وجهة النظر السلوكیة المتعلقة بالاشتراط    

إلى تعمیم المثیر وربط المثیر الطبیعي بمثیرات  الاتجاهات وتكوینها، أن الكائن یمیل

أخرى قریبة منه أو شبیهة به ،وبالتالي فإن الكائن یستجیب بنفس الأسلوب للمثیرات 

                                                           
ثریا عبد الحمید ، ثائر أحمد غباري ، التنافر المعرفي والمسؤولیة الاجتماعیة لدى طلبة الهاشمیة ، المجلة الأردنیة في 1

  .   32، ص 2016، الأردن ، 1العلوم التربویة ،العدد
  35بریكي الطاهر ، مرجع سبق دكره ، ص2
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الشبیهة بالمثیر الطبیعي الأول أو المرتبطة به والقریبة منه ،بینما تقوم نظریة الاشتراط 

ز یزید احتمال تكرارها ،وانطلاقا على مبدآن سلوك الكائن أو استجابته التي تعز )سكنر(

هذه فإن الاتجاهات التي تجري تعزیز أنماط السلوك المرتبط بها یزید  من وجهة النظر

احتمال استبقائها من تلك التي لا تعزز مشیرین  إلى أنماط السلوك التي لا تعزز أو تلك 

 .1 والإمحاء التدریجي الانطفاء التي یجري سحب المعززات عنها تمیل إلى 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

، 2002، دار المیسرة للنشر والتوزیع ، الأردن، 2في التربیة وعلم النفس ، ط ملحم سامي محمد ، القیاس والتقویم -1

   322ص
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 :مفهوم الاتجاهات / 1

تعددت التعریفات التي تناولت موضوع الاتجاه واختلفت في مضمونها وهذا راجع لتباین 

  :المنطلقات الفكریة التي تبناها كل من الباحثین والمختصین ،ومن هذه التعریفات نجد

مكتسب له صفة الاستمرار  تنظیم: فإن الاتجاه هو" ردكیتش"حسب تعریف العالم الشهیر 

النسبي للمعتقدات التي یعتقدها الفرد نحو موضوع أو موقف أو یهیئه لاستجابة تكون لها 

  .أفضلیة عنده

حالة استعداد عقلي وعصبي یجري تنظیمها :الاتجاه هو " ألبورت"حسب تعریف العالم 

شیاء والمواقف عن طریق الخبرة وتؤثر بشكل دینامیكي على استجابات الفرد لجمیع الأ

  1.التي لها علاقة بها 

المواقف التي یتخذها الافراد في مواجهة :للاتجاهات بأنها " هاري ابشو "حسب تعریف 

القضایا والمسائل والأمور المحیطة بهم، بحیث یمكن أن نستذل على هذه المواقف من 

یغلب علیه  الأول" خلال النظر إلى الاتجاهات على أنها بناء یتكون من ثلاثة أجزاء

  .2"الطابع المعرفي أما الثاني فسلوكي والثالث انفعالي

بأن اتجاه الشخص هو حصیلة مزاجه ونوع المفاهیم التي ": توماس"وحسب تعریف 

  3.یفرضهاعلیه مجتمعه والصورة التي یدرك بها شتى المواقف في ضوء خبراته وتفكیره

  

                                                           
خالد أحمد علي محمود ،الاستثمار المعرفي وعلاقاته بالآثار السیاسیة والاجتماعیة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات 1

  173،ص 2019، 1والاتصال، دار الفكر الجامعي، الاسكندریة ،ط
  301،302حسین صدیق، مرجع سبق دكره، ص ص2
  301،302حسین صدیق ، مرجع سبق دكره، ص ص -3
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یدفع بسلوكه اتجاه عناصر هذه  هو عبارة عن میل الفرد الذي" :بوجاردس"كما عرفه 

البیئة قریبا منها أو بعیدًا عنها متأثرًا في ذلك بالمعاییر والنظم الموجبة أو السالبة ،التي 

  تفرضها 

  1.هذه البیئة 

الاتجاه هو استعداد وجداني مكتسب ،ثابتًا نسبیًا یحدد سلوك الفرد " عباس عوض"یعرفه 

الجماعات أو الموضوعات یفضلها أو یرفضها ومشاعره إزاء الأشیاء أو الأشخاص أو 

  2.،أو نحو فكرة الفرد عن نفسه 

هو مجموعة استجابات الفرد بالرفض أو القبول إزاء قضیة أو موضوع جدلي معین ،أي 

  3.أن الاتجاه هو تعبیر عن الموقف أو الاعتقاد 

لیه مجتمعه والخلاصة أن الاتجاه هو حصیلة مزاج الفرد ونوع المفاهیم التي یفرضها ع

والصورة التي یدرك بها شتى المواقف في ضوء خبراته وتفكیره ،ولذا یمكن 

النظرللاتجاهباعتباره مجموعة تنظیمات محددة في الفرد تشمل مشاعره وأفكاره ونزعاته 

  4.التي تجعله یتصرف اتجاه بعض مظاهر بیئته 

  

  

                                                           
 2008،هبة النیل العربیة للنشر والتوزیع ،المهندسین ،مصر،5،ط)النظریة والتطبیق (سعد عبد الرحمان، قیاس النفسي1

   375،ص
    72،ص2000سهیر كامل أحمد ،التوجیه والارشاد النفسي ،مركز الاسكندریة للكتاب ،2
  39،ص2011،دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة ،عمان ،1طلحات التربویة ،طمحمد السید علي ،موسوعة المص3
فاروق عبده فلیه السید محمد عبد المجید، السلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلیمیة ، دار المیسرة للنشر  4

  .198،ص2005والتوزیع والطباعة، الأردن، 
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  :المفاهیم المشابهة لمفهوم الاتجاهات /2

  الرأي:  

اه الفرد في الامر ،ویقصد به رأي الشخص وهو التعبیر الذي یدلي به الفرد هو ما یر 

على استجابته لسؤال عام مطروح علیه في موقف معین ،وهكذا فالرأي یتضمن 

الاعلان عن وجهة نظر تتغیر تبعًا للمواقف المختلفة ،ویجب أن نفرق بین ما یقوله 

ذي یحققه به الشخص لنفسه ،وهناك الشخص وبینحقیقة تفكیره ،فهناك الرأي الخاص ال

 1.الرأي المعلن الذي یشارك به مع المجموعة وهو ما یعرف بالرأي الشخصي

  ویقصد بالقیم هي اعتقاد مكتسب طویل الأمد نسبیًا بأن نمطًا معینًا من السلوك :القیم

،فالقیمة أو غایة محببة ذاتیًا أو اجتماعیًا بالمقارنة مع سلوك مخالف أو غایة مخالفة 

إدًا تسویغ وتبریر لطریقة معینة من السلوك أو التفكیر وهي المرئي من الدوافع 

 . 2الداخلیة والخبرة

 فالقیمة عبارة عن تنظیم خاص لخبرة الفرد ینشأ هذا التنظیم في مواقف المفاضلة

والاختیار،ویتحول إلى وحدة معیاریة على الضمیر الاجتماعي للفرد ،وهدا التنظیم أو 

ذه القیمة توجه سلوك الفرد في مواقف حیاته الیومیة وتساعده على الحكم على الأشیاء ه

  .3والمثیرات والعناصر المتفاعلة في البیئة وذلك أثناء سعي الفرد لتحقیق هدف ما 

  

  

 
                                                           

عوامل المؤثرة في تكوین الاتجاهات نحو الانشطة البدنیة والریاضیة دهناء برجي عیسى براهیمي حسناء صلحاوي، ال 1

  . 88ص 3،مجلة التمیز لعلوم الریاضة، جامعة محمد خیضر بسكرة ، العدد
مشطوب ریمة ،اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو الانخراط في العمل السیاسي ،مقدمة لنیل شهادة الماجستیر بكلیة 2

   50ص 2016، 2یة جامعة محمد لمین دباغین ـسطیف العلوم الانسانیة والاجتماع
فؤاد البهى السید ،سعد عبد الرحمان ،علم النفس الاجتماعي ،رؤیة معاصرة ،دار الفكر العربي للنشر ،القاهرة 3

  257، ص1999،
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  المعتقدات:  

یعرف الاعتقاد بانه تنظیم مستقر وثابت للإدراكات والمعارف حول بعض جوانب العالم 

 .السیكولوجي للشخص أو هو نمط المعاني التي یضیفها الفرد على أحد الأشیاء

فالاعتقاد رأي بسیط یستنتج مما یقوله الشخص أو یفعله ویظهر في الاستخدام الدارج 

  1).أنا أعتقد (في عبارة 

  المیل :  

مفهوم یعبر عن استجابات الفرد نحو موضوع معین من حیث التأكید أو المعارضة ،فهو 

 .2تغلب علیه الصبغة الذاتیة 

أو بمعنى آخر المیل عبارة عن اهتمام الفرد بموضوع محدد بذاته أكثر من اهتماماته 

عد بموضوع آخر،بحیث یقبل علیه تلقائیًا ویتحدث عنه وینشغل به في أغلب الأحیان ویس

بمزاولته دون ملل،ویبدل فیه الجهد والمال أكثر مما یبدله في غیره،لدلك یشیر المیل ما 

یحبه الإنسان وما یكرهه،فالمیل یرتبط بتفضیل الشخص لأمر ما دون سواه،وهو ناتج عن 

  .3إحساسه به ومشاعره نحوه،فهو یتعلق بنواحي ذاتیة لیست محل خلاف أو نقاش 

  الایدیولوجیة :  

ر واسع وشامل یجمع داخله عدد كبیر من الاتجاهات للفرد التي یرتبط بعضها هي إطا

ته وإدراكاته للمجتمع الخارجي ،أو هي عبارة عن لذابالبعض الآخر وتتمثل فیها إدراكاته 

  .4الاتجاه الشامل الذي یمكن أن نطلق علیه فلسفة حیاة الفرد 

 

                                                           
امعي عبد الفتاح عمر سمیر وعبد الحمید زینب سید ،علم النفس الاجتماعي ،أهداف اتجاهات انتماء ،المكتب الج 1

  134،ص2004الحدیث ،القاهرة،
  83،ص2005،لبنان ،1حنان الرحو ،أساسیات في الصحة النفسیة والارشاد النفسي ،دار العربیة للعلوم ،ط2
  .   184،183أحمد محمد الزعبي، أسس علم النفس الاجتماعي، زهران للنشر، الأردن، ص ص3
حجازي تغرید عبد الرحمان ،بناء مقیاس اتجاهات نحو الكیمیاء لطلبة الصفین الحادي عش والثاني عشر، مجلة 4

   75،ص2008،جامعة البحرین  1،العدد 9العلوم التربویة ،المجلد 
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 :أهمیة الاتجاهات/ 3

تحتل دراسة الاتجاهات مكانا بارزًا في الكثیر من الدراسات النفسة وفي كثیر من 

المجالات التطبیقیة وغیرها من مختلف میادین الحیاة ذلك أن جوهر العمل في هذه 

المجالات یتمثل في دعم الاتجاهات المیسرة لتحقیق أهداف العمل فیها ،وإضعاف 

  ،1الاتجاهات المعوقة 

  لنفسي في أحد معانیه هو محاولة لتغییر اتجاهات الفرد نحو ذاته أو نحو بل إن العلاج ا

  .2الآخرین أو نحو عالمه 

إن تراكم الاتجاهات في ذهن المرء وزیادة اعتماده علیها تحد من حریته في التصرف 

وتصبح أنماطًا سلوكیة روتینیة متكررة ،وتسهل التنبؤ بها ،ومن ناحیة أخرى فهي تجعل 

 .في السلوك والاستقرار في أسالیب التصرف أمرًا ممكنًا وممیزًا للحیاة الاجتماعیةالانتظام 

ومن هنا كانت دراسة الاتجاهات عنصرًا أساسیًا في تفسیر السلوك الحالي والتنبؤ بالسلوك 

  3.المستقبلي للفرد والجماعة أیضًا

  :خصائص الاتجاهات / 4

  :أهمها في ما یلي هناك بعض الخصائص الممیزة للاتجاهات نذكر 

الاتجاهات لا تتكون في فراغ  ولكنها تتضمن دائما علاقة بین فرد وموضوع من  -

  4.موضوعات البیئة

                                                           
لوم نزار حسین جعفر النفاخ، اتجاھات طالبات الأقسام الأخرى من غیر الاختصاص نحو التربیة الریاضیة، مجلة ع 1

    08، ص7، العدد1، المجلد2008التربیة الریاضیة ، 
  08نزار حسین  جعفر النفاخ ، المرجع نفسه، ص2
  08نزار حسین جعفر النفاخ ، المرجع نفسه،ص  3
،مجموعة النیل العربیة، 1سناء حسن عماشة ،الاتجاهات النفسیة والاجتماعیة أنواعها ومدخل لقیاسها ،ط 4

  . 21،ص2010
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تُكتسب الاتجاهات من خلال أسالیب التنشئة الاجتماعیة وعملیات التطبیع الاجتماعي  -

 .وما یتعرض له الفرد من مؤثرات وتدریبات وخبرات في مراحل عمره الأولى 

 .اهات خصائص انفعالیة الاتج -

 .الاتجاهات مكتسبة ومتعلمة ولیست وراثیة أو فطریة  -

 .1الاتجاهات تغلب علیها الذاتیة أكثر من الموضوعیة في محتواها  -

 .ختلف من بیئة اجتماعیة إلى أخرىترتبط الاتجاهات بثقافة المجتمع وقیمه وعاداته وت -

شخص المتكونة من خبراته قد تكون في أحیان معینة متناقضة بین اتجاهات ال -

 الخاصة

 .وبین الاتجاهات التي یجب أن یتمثلها تبعا لثقافة مجتمعه وقیمه وعاداته وقوانینه  -

 .لها ثلاثة مكونات سلوكیة ومعرفیة وعاطفیة  -

 .قابلة للقیاس والتقویم  -

 .2تتمتع الاتجاهات بخاصیة الثبات والاستقرار النسبي  -

 .ا من استخدامها في التنبؤ بالسلوك في المستقبل تسمح درجة الثبات التي یتمیز به -

تتعدد الاتجاهات وتختلف حسب الموضوع أو المثیر الذي ترتبط به وتوجه استجابات  -

 .3الفرد تبعًا لطبیعة هذا المثیر 

  :العوامل المؤثرة في تكوین الاتجاهات / 5

بالتعلیم وبالخبرات  هناك عوامل كثیرة تسهم في تكوین الاتجاهات لدى الفرد یرتبط بعضها

السابقة ،والبعض الآخر یرتبط بالجماعات المرجعیة وتكوین شخصیة الفرد ،ولهذا سوف 

  :نحاول أن نبین فیما یلي أهم العوامل التي تساهم في تكوین الاتجاهات 
                                                           

   199،السید محمد عبد المجید، المرجع السابق نفسه ، ص فاروق فلیه1
  . 307حسین صدیق ، مرجع سبق دكره ،ص2
باعمر الزهرة ،اتجاهات المرأة نحو بعض القضایا الاجتماعیة في ظل بعض المتغیرات الدیمغرافیة ،دراسة میدانیة 3

  . 30،ص2006قاصدي مرباح ورقلة ،مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص علم النفس الاجتماعي ،جامعة 
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  : الخبرات السابقة -1

أو خبرات  لا تتكون لدینا اتجاهات نحو موضوعات معینة إدا لم تكن لدینا معلومات كافیة

سابقة عنها ،فالإنسان في حالة تفاعل مستمر مع غیره من الأشخاص الآخرین حیث 

یدخل معهم في علاقات تفاعل متشابكة وهذه العلاقات والتفاعلات التي یكونها الشخص 

  . 1مع الآخرین یكتسب من خلالها خبرات واسعة قد تكون سارة أو مؤلمة

  :الدوافع والحاجات -1

الحاجات والأهداف على تكوین وتشكیل الاتجاهات ،فهي تعتبر بمثابة تعمل الدوافع و 

القوى المحركة للفرد على العمل والنشاط ،وهي التي توجهه في الأشیاء والأهداف 

المرغوب فیها ،إضافة إلى كونها تحدد مدى الاستجابة للمؤثرات المحیطة به فتوجهه إلى 

تحقق له حاجاته ،ومن هنا كان اختلاف أشیاء معینة وینجذب إلى أهداف خاصة لأنها 

 .2اتجاهات الأفراد في المجتمع الواحد 

تلعب الأسرة دورًا مهما في تشكیل الاتجاهات الأولیة للفرد حین تمده بالقیم :الاسرة -3

والمعاییرالأساسیة التي تمكنه من اتخاد القرارات ،وإصدار الأحكام بما یمكنه من التكیف 

  . 3ة المحیطةمع البیئة الاجتماعی

  

  

  

                                                           
  . 188أحمد محمد الزعبي أسس علم النفس الاجتماعي ،دار زهران للنشر ،الاردن ،ص 1
ربوح صالح ،الاتجاهات النفسیة نحو ممارسة النشاط البدني الریاضي وعلاقتها بالتوافق النفسي الاجتماعي لدى تلامیذ 2

الدكتوراه في نظریة ومنهجیة التربیة البدنیة والریاضیة ،تخصص النشاط المرحلة الثانویة، أطروحة مقدمة لنیل شهادة 

   53،ص 2013، 3البدني والریاضي التربوي جامعة الجزائر
، دار المعرفة الجامعیة، للنشر والتوزیع، الإسكندریة مصر، 1ط) المدخل والنظریة(شدوان علي شیبة، الاعلان  3

   131، ص2016
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ولعل أقوى العوامل المؤثرة في تكوین اتجاهات الفرد هي الأسرة وذلك من خلال عملیة 

  .1التطبیع الاجتماعي 

 :المعاییر الاجتماعیة  -2

تعد المعاییر الاجتماعیة الأكثر تأثیرا في تكوین اتجاهات الفرد ونموها فالطفل قد یكون 

ضوعات المتعلقة بذلك الاتجاه ویتم ذلك عن طریق اتجاهًا معینًا دون اتصال مباشر بالمو 

الایحاء خصوصًا إذا كان الإیحاء صادرًا من شخصیات مهمة كالأب أو المدرس أو رجل 

 ... .الذین أو رجل السیاسة 

حیث تعد هذه الشخصیات قدوة یقتدى بها الفرد وینعكس ذلك في تكوین الاتجاهات 

  .2بمسار اتجاهات القدوة نفسه 

  :العوامل الحضاریة  -5

یؤكد كثیر من الباحثین في العلوم الاجتماعیة أهمیة المؤشرات الحضاریة في تحدید 

اتجاهات الفرد ،ولعل هذا یفسر كثرت الدراسات التي استهدفت البحث عن الصلة بین 

  .اتجاهات الناس والأنظمة الدینیة والأخلاقیة والسیاسیة 

عة مما یناقض بعضه بعض منها المسجد ،المدرسة إن المؤثرات الحضاریة كثیرة ومتنو 

والحي وبیئة العمل ،كل هذه البني الحضاریة لاتدعوا دائمًا إلى نفس الاتجاه ،فعلى الفرد 

  .3أن یتحیز إلى واحد منها 

  

  

                                                           
قة بین الاتجاه نحو الریاضیات والتحصیل وقلق الریاضیات لدى تلامیذ التعلیم الثانوي، محالي دحماني جحیفة،العلا 1

أبو القاسم سعد االله،  2دراسة میدانیة،أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه العلوم في علم النفس المدرسي، جامعة الجزائر 

  .         47،ص 2016
لنفس الریاضي للمرحلة الرابعة في كلیات التربیة البدنیة وعلوم عبد االله هزاع الشافعي،علي حسن هاشم علم ا 2

  .  55،ص2015الریاضیة،العراق،
  .  64، ص2007عبد الحافظ سلامة ،علم النفس الاجتماعي ،دائرة المطبوعات والنشر ،عمان الاردن ،3
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  :مكونات الاتجاهات / 6

لفرد للاتجاهات مكونات مختلفة تتحدد فیما بینها لتكون الاستجابة النهائیة التي یتخذها ا

  :إزاء مثیر معین وتتمثل هذه المكونات فیما یلي 

  : الادراكي/الفكري /المكون المعرفي -1

یعبر عن الخبرات والمعارف المتراكمة لدى الفرد خلال عملیة تفاعله مع البیئة ویشمل 

 : على

  .1المفاهیم بنوعیها الحسي والمعنوي  -

 .النفسي والعقليالمعتقدات وهي جملة المفاهیم التي استقرت في المجال  -

 .2التوقعات وتشمل كل ما یتوقعه الفرد من تصرفات الآخرین وردود أفعالهم -

 :الانفعالي /الوجداني /المكون العاطفي -2

ویشیر إلى النواحي العاطفیة التي تتعلق بالشيء بمعنى هل هذا الشيء یجعل الإنسان 

هذا فالجانب  مسرورًا أو غیر مسرور، هل هذا الشيء محبوب أم مكروه ،وعلى

العاطفي أو الوجداني یضفي على الاتجاه طابع الدفع أو التحرك أو یتمثل في شعور 

 .3الفرد وانفعاله الشدید ضد أو مع ظاهرة أو موقف من المواقف 

  :النزوعي /المكون السلوكي -2

یتضح المكون السلوكي أو النزوعي للاتجاه في الاستجابة العملیة نحو الاتجاه بطریقة 

اي مجموع التعبیرات والاستجابات الواضحة التي یقدمها الفرد وفقا لمشاعره ما، 

 .ومعتقداته اتجاه موضوع ما ،وذلك إما بطریقة إیجابیه أو سلبیة 

                                                           
ل الاجتماعي لدى طلاب فاطمة محمود عبد الغفار الحارث، وآخرون، اتجاهات طلاب الجامعات نحو شبكات التواص1

  59،ص5جامعة القصیم، مجلة كلیة الخدمة الاجتماعیة للدراسات والبحوث الاجتماعیة، جامعة الفیوم، العدد
  . 59فاطمة محمود عبد الغفار الحارث وآخرون، المرجع نفسه،  ص2
  199،200، السید محمد عبد المجید ،مرجع سبق دكره،صفاروق عبدة فلیه  -3
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  إذن المكون السلوكي هو عبارة عن الحصیلة النهائیة لتفاعل المكونین المعرفي 

نحو موضوع الاتجاه فعندما والوجداني ،بحیث یسلك الفرد سلوكا ایجابیا أو سلبیا 

 یكون الفرد رصیدا من الخبرة والمعرفة والمعلومات التي تساعد في تكوین الانفعال

بالنزوع أو السلوك أو تقدیم الاستجابة التي تتناسب مع هذا الانفعال ومع یقوم الفرد 

  .1هذه المعرفة 

  :مراحل تكوین الاتجاهات / 7

  :یمر الاتجاه بثلاث مراحل وهي 

  :لمرحلة الادراكیة أو المعرفیة ا-1

إدراكیة ففي هذه المرحلة یتعرف الفرد مباشرة على بعض عناصر  فالاتجاه هو ظاهرة

  .البیئة الطبیعیة والاجتماعیة 

وهكذا یتبلور الاتجاه في نشأته حول أشیاء مادیة كالمقعد المریح ونوع خاص من الأفراد 

ماعات كالأسرة وجماعة النادي وحول بعض كالإخوة والأصدقاء ،وحول نوع محدد من الج

 .2القیم الاجتماعیة كالنخوة والشرف، التعاون ،الكرم 

  :وتسمى بالمرحلة التقییمیة :مرحلة نمو المیل نحو شيء معین -2

وهي المرحلة التي یقیم فیها الفرد نتائج تفاعله مع المثیرات ویكون التقییم مستندًا إلى 

الإطار المعرفي الذي كونه لهذه المثیرات بالإضافة إلى عدة إطارات أخرى منها ما هو 

                                                           
دراسة " فیسبوك "سهیلة ، الاتجاهات النفسیة الاجتماعیة للطلبة الجامعیین نحو شبكة التواصل الاجتماعي بوعمر  -1

میدانیة  ،مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في علم النفس ، تخصص علم النفس الاجتماعي ، جامعة محمد خیضر بسكرة 

  .34ص 2014، 
  57مشطوب ریمة ،مرجع سبق دكره ،ص -2
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ذاتي ومنها ما هو موضوعي فیه الكثیر من الأحاسیس والمشاعر التي تتصل بهذا 

 . 1المثیر

ة التي یمیل فیها الفرد إلى شيءً معین، فمثلا أن أي طعام قد یرضي أو هي المرحل

 الجائع ولكن الفرد قد یمیل إلى بعض الأصناف الخاصة من الطعام ،وقد یمیل إلى تناول

طعامه على شاطئ البحر، وبمعنى أدق هذه المرحلة من نشوء الاتجاه تستند إلى خلیط 

  .2الذاتیة من المنطق الموضوعي والمشاعر والأحاسیس 

  ) :المرحلة التقدیریة(مرحلة الثبوت والاستقرار -1

وفیها یصدر الفرد القرار الخاص بنوعیة علاقته بهذه المثیرات وعناصرها ،فإذا كان القرار 

موجبا فإن الفرد كون اتجاهًا ایجابیًا نحو ذلك الموضوع ،أما إذا كان القرار سالبًا فیعني 

  .3 أنه كون اتجاهًا سلبیًا نحوه

  :أنواع الاتجاهات / 8

  :للاتجاهات أنواع وتقسیمات عدیدة تمثلت في 

  فالاتجاهات القویة هي التي تسیطر على جانب  :اتجاهات قویة واتجاهات ضعیفة

كبیر من حیاة الإنسان وتجعله یسلك في بعض المواقف سلوكًا جادًا مثل الاتجاه نحو 

ا لا یستطیع مقاومته ولا احتماله فإنه یفعل الدین، أما من یقف من الاتجاه موقفًا ضعیفً 

  .4ذلك لأنه لا یشعر بشدة الاتجاه 

                                                           
  .  50،مرجع سبق دكره ،ص ربوح صالح -1
  . 361فؤاد البهى السید وسعد عبد الرحمان  ،مرجع سبق دكره ،ص -2
  . 273،ص'200جودت بني جابر ،علم النفس الاجتماعي ، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزیع ،عمان ،الاردن ، -3
لعمل بمهنتي التدریس والتدریب الریاضي ، بریكي الطاهر ، الاتجاهات النفسیة لطلبة التربیة البدنیة والریاضیة نحو ا4

دراسة میدانیة ، مدكرة لنیل شهادة الماجستیر في نظریة ومنهجیة التربیة البدنیة والریاضیة ، تخصص النشاط البدني 

  . 30، ص 2011الریاضي التربوي ، 
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  الاتجاه العلني هو الاتجاه الذي یتحدث فیه : اتجاهات علنیة واتجاهات سریة

الفرد أمام الناس ،أما الاتجاه السري فهو اتجاه یجد الفرد حرجًا في إظهاره ویحاول إخفائه 

 .1ینكره أحیانا إذا سئل عنه والاحتفاظ به لنفسه بل قد

كما یمكن القول أن الاتجاه المعلن قد یكون نما وتطور نتیجة الاحتكاك المباشر بعناصر  

البیئة الخارجیة ،في حین أن الاتجاه السري ینمو ویتطور نتیجة الخبرة غیر المباشرة 

ة البعیدة عن وخاصة الخبرة التي تبنى على عملیات التخیل والتفكیر المجرد أو المثالی

 .2الواقعیة 

  تسمى الاتجاهات المشتركة بین عدد كبیر : اتجاهات فردیة واتجاهات جماعیة

من الأفراد بالاتجاهات الجماعیة ،والاتجاهات التي تمیز فردًا عن آخر تسمى اتجاهات 

  .3فردیة ،فإعجاب الناس بالبطولة اتجاه جماعي وإعجاب الفرد بزمیل له اتجاه فردي 

  یؤكد علماء النفس وجود الاتجاهات العامة : اتجاهات عامة واتجاهات خاصة

التي تنصب )الخاصة(التي تنصب على الكلمات كما یعترفون بوجود الاتجاهات النوعیة 

على النواحي الذاتیة ولكن الكثیر من الأبحاث المیدانیة أثبتت وجود الاتجاهات العامة 

 4بجوار الاتجاهات الخاصة 

هات العامة هي التي لها صفة العمومیة وتنتشر وتشیع بین أفراد المجتمع مثل الاتجا

  .الاتجاه نحو المبدأ القائل أن الوقایة خیر من العلاج

  

                                                           
  .30بریكي الطاهر ،مرجع سبق دكره ،ص- 1
  . 259جع سبق دكره ،صفؤاد البهى السید ،سعد عبد الرحمان ، مر  -  2
،دار وائل للنشر والتوزیع ، عمان الأردن  3محمود سلیمان العمیان ،السلوك التنظیمي في منظمات الاعمال ، ط -3

  . 92، ص 2005،
  .  201السید محمد عبد المجید ،المرجع نفسه ،ص–فاروق عبده فلیه  -4
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أما الاتجاهات الخاصة وهي التي تنصب على النواحي الذاتیة مثل الفردیة أو الاتجاه  

  .نحو الزواج أو الأعیاد

  الاتجاهات الموجبة هي الاتجاهات التي تقوم : اتجاهات موجبة واتجاهات سالبة

على تأیید الفرد وموافقته ،أما الاتجاهات السالبة فهي التي تقوم على معارضة الفرد وعدم 

  .1موافقته 

یطلق على الاتجاه لفظ ایجابي اذا كان ینحو بالفرد اتجاه الموضوع ویقربه منه ، أما ادا 

 .2أى عن الموضوع ویبعده عنه فیسمى اتجاهًا سلبیًا كان ین

  :وظائف الاتجاهات / 9

  :تخدم الاتجاهات عدة وظائف ولكن أهم هذه الوظائف هي 

حیث یتبنى الفرد الاتجاهات حرصا منه على الحصول على  :الوظیفة النفعیة  -1

الاجتماعي علیه الرضا والقبول في محیطه الاجتماعي أو مخافة وقوع الجزاء أو العقاب 

  في حال

مخالفته لمعاییر الجماعة وهنا تصبح الاتجاهات أداة للتكیف وتحقیق القبول الاجتماعي 

  .3وتصبح الاستفادة هي العامل المحدد لتبني الفرد اتجاهًا معینًا

یسعى الإنسان دائمًا إلى الدفاع عن الأنا ویتبنى الفرد بعض : الوظیفة الدفاعیة  -

قًا من حقه الدفاع عن ذاته ضد ما قد یجده من تحدیدات من البیئة الاتجاهات منطل

  .4المحیطة أو كوسیلة لتخفیف التوتر والصراع الداخلي 

فهذا النوع یساعد الفرد في الاستجابة لفئات من الناس الذین  :الوظیفة التنظیمیة -3

ها ویؤدي ذلك یتعامل معهم بشكل عام دون ضرورة اللجوء إلى تفاصیل وجزیئات لالزوم ل

                                                           
  24-23سناء حسن عماشة ،مرجع سبق دكره ،ص -1
  201فلیه ، مرجع سبق دكره ، صفاروق عبدة  -2
  . 127شدوان علي شیبة ، المرجع نفسه ، ص3
  . 127شدوان علي شیبة ، مرجع سبق دكره ، ص -4
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بالطبع إلى أن تكون للفرد شخصیته المستقلة والمنتظمة والثابتة نسبیًا في المواقف 

المختلفة فهو یستجیب للموضع المعین بطریقة ثابتة ،ولا یحتاج إلى أن یتخذ موقفًا ویبني 

  .1اتجاهًا خاصًا بكل خبرة جزئیة تفصیلیة في حیاته 

لوظیفة من حاجة الفرد إلى تنظیم إدراكي للكون تنبثق تلك ا: الوظیفة المعرفیة  -4

 .2المحیط به بحثا عن المعاني محاولة الفهم لتحقیق الاتساق المعرفي 

وذلك یعني امكانیة اكتساب المعلومات والمعارف وتنظیم سبل استخدامها إیزاء المواقف 

حیث  المختلفة التي تعترضه ،فهي تحدد سلوكه وهویته في المجتمع ومكانته داخله

 3یسعى

  .4للتعبیر عن قیمه الاجتماعیة التي یحملها أو تأكید الصفات الإیجابیة التي تخصه 

یتبنى الأفراد اتجاهات تسمح لهم بالحصول على تعبیر :وظیفة التعبیر عن القیم  -5

إیجابي عن القیم الأساسیة للجماعات التي ینتمون إلیها وأن یعبر الأفراد عن القیم 

  .5والمعتقدات التي یتبنونها فعلیا 

حینما یتمسك الفرد باتجاه معین فإنه یحاول الدفاع عن  :وظیفة الدفاع عن الأنا  -6

 .ه وبالتالي فهو یدافع عن وجوده وحضوره قناعاته وعن مصالح

   .6كما أن تشبت جماعة معینة باتجاه معین یعني أنها تدافع عن مصالحها مقابل الآخرین

 

                                                           
  . 284، ص 2012نبیل عبد الهادي ، تشكیل السلوك الاجتماعي ، دار الیازوري للنشر والتوزیع ، الاردن ،  -1
  .128شدوان علي شیبة ، مرجع سبق دكره، ص -2
  81، ص 2002كاظم محمود، السلوك التنظیمي، دار الصفاء للنشر،  -3

  . 81المرجع السابق نفسه ،ص 4-

  . 128شدوان علي شیبة ، مرجع سبق دكره ، ص5-
 بوسماحة عزوز ، اتجاهات الطلاب الجامعیین نحو الهجرة الخارجیة ،دراسة میدانیة بجامعة باتنة ، رسالة لنیل شهادة6

  .  84،ص 2007تماع التنمیة ، الماجستیر في علم اج
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  :طرق قیاس الاتجاهات / 10

  :لقیاس الاتجاهات عدت طرق ومقاییس ندكر منها ما یلي 

  طریقة بوجاردوس:  

یعتبر من أقدم أدوات قیاس المسافة الاجتماعیة بین الجماعات القومیة أو العنصریة 

 .1المختلفة 

وكان الهدف من هذا المقیاس هو التعرف على مدى تقبل الأمریكیین أو نفورهم من أبناء 

الشعوب الأخرى ولقد وضع بوجاردوس عبارات سبع أو استجابات كمثل متصل متدرج أو 

أقصى درجات القبول أو التقبل الاجتماعي وآخر عبارة وهي عبارة الساعة  عبارة فیه تمثل

  .تمثل أقصى درجات الرفض او النبذ الاجتماعي 

  :والعبارات على النحو التالي 

  .أقبل أن أتزوج من فرد منهم  -

 .أقبل انضمام فرد منهم إلى النادي الذي أنتمي إلیه لیكون صدیقي من بعد ذلك -

 .المسكن  أقبله جارًا لي في -

 .أقبله من أبناء مهنتي في وطني  -

 .أقبله واحدًا من المواطنین في بلدي  -

 .أقبله زائرًا في بلدي  -

 .أقبل استبعاده عن بلدي  -

 

                                                           
سامیة لطفي الأنصاري ومحمود أحلام حسن ، الصحة النفسیة وعلم النفس الاجتماعي والتربیة الصحیة ، مركز 1

  . 22، ص2007الاسكندریة للكتاب ، مصر ، 
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أمریكي،  1725وكانت الفئة التي تطبق علیها بوجاردوس من هذا المقیاس تتألف من    

  .1وكان المطلب هو أن یحددوا اتجاهاتهم نحو عدد من أبناء الشعوب الأخرى 

  :طریقة ثرستون 

اقترح ثرستون طریقة لقیاس اتجاهات الناس نحو موضوعات متعددة من خلال عدد من 

عد والظهور ،وقد أعد المقیاس من خلال تقدیر أوزان للعبارات المقاییس المتساویة الب

معتمدًا في هذا التقدیر على المحكمین والخبراء في المیدان ،وكان یطلب منهم أن یصقو 

خانة بحیث تكون أكثر العبارات إیجابیة في ) 11(العبارات حسب الإیجابیة والسلبیة في 

ثم ) 6(ثم المتوسطة في الخانة رقم ) 11(رقم وأكثرها سلبیة في الخانة )11(الخانة رقم 

یستبعد العبارات الغامضة وغیر الواضحة بذاتها ومن ثم یتم تخفیض عبارات المقاییس 

عبارة ، ولكن تم نقد هذه الطریقة كونها  50-20من مائة عبارة أو یزید إلى حوالي 

وكذلك تفتقر الأوزان تتطلب عناءًا وجهدًا كبیرًا حتى یصبح المقیاس صالحًا للاستعمال 

 .2التي یعطیها المحكمون إلى الموضوعیة 

  طریقة لیكرت:  

على أنه یمثل أسلوبًا جدیدًا أو طریقة جدیدة لقیاس  1932مقیاس أعده لیكرث سنة   

الاتجاه النفسي لدى الأفراد ،وتتلخص هذه الطریقة في أنه یطلب من أفراد أن یوضحوا 

ة لكل عبارة من عبارات المقیاس بما یعبر في آخر الأمر درجة موافقتهم أو رفضهم بالنسب

  .3عن شدة موافقتهم على أو شدة رفضهم لموضوع الاتجاه 

                                                           
،  1994عباس محمود عوض ورشاد صالح صاهوري ، علم اجتماع ونظریاته وتطبیقاته ، دار المعرفة الجامعیة ، 1

  . 43ص

  . 48محالي دحماني جحیفة ،نفس المرجع السابق ، ص2
 108- 107،ص 2005درویش زین العایدین ،علم النفس الاجتماعي أسسه وتطبیقاته ، دار الفكر العربي ، القاهرة ، 3

.  
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  :وذلك من خلال العبارات التالیة 

  أوافق بشدة  -

 أوافق  -

 غیر متأكد  -

 غیر موافق  -

 غیر موافق بشدة  -

في حالة العبارات ) 05-01(وتعطى الاستجابات بحسب شدتها درجة  تتراوح بین        

 .الموجبة أما العبارات السالبة فتعطي نفس الدرجات ولكن بصورة عكسیة 

وعمومًا تشیر شدة الموافقة إلى الاتجاه المجند لموضوع الاتجاه ،وتعطى أعلى درجة أما 

تعطي أقل درجة أما الدرجة الكلیة للفرد فهي مجموع الاستجابة المعبرة عن شدة الرفض ف

درجاته على المقیاس ككل وهي المعبرة عن اتجاهه عمومًا نحو أو ضد موضوع 

الاتجاهات المعرفي بتغیر إحدى الفكرتین اللتین یعتنقهما إزاء المثیر یجعلها تسیر في 

  1.نفس اتجاه الفكرة الأخرى

  

  

  

  

  
                                                           

  . 108، 107درویش زین العایدین ، مرجع سبق دكره ،  ص ص1



 

 

 

 

 

 

  :الفصل الثالث 

  تصالیة في المؤسسةالخدمات الا 

 



 
 

 

  

  

  تصالیة في المؤسسةالخدمات الا : الفصل الثالث            

  

  مفهوم الخدمة  -  1                         

  مفاهیم مشابهة لمفهوم الخدمة  - 2                          

  خصائص الخدمة - 3                          

  أهمیة الخدمة - 4                          

  أصناف الخدمة  - 5                          

  عناصر إنتاج الخدمة  - 6                          

  طرق تقدیم الخدمة  - 7                          

  أنماط الخدمة - 8                          

  

  

  

  

  

  



المؤسسة في الاتصالیة الخدمات:  الثالث الفصل  

 

53 
 

  :مفهوم الخدمة  -1

اختلفت و جهات النظر في تحدید مفهوم الخدمة و تعددت ، و السبب وراء ذلك یعود إلى 

وجود خدمات ترتبط بشكل كامل أو جزئي بسلع المادیة ، مثل الخدامات الفندقیة   بینما 

هناك خدمات تمثل خدمات أخرى عملیات مكملة لعملیة التسویق مثل خدمة الصیانة ، و 

ة مثل الخدمات الطبیة و خدمات رتباطها بسلعة معینا شتراط إاتقدم بشكل مباشر دون 

تصالات و غیرها من مؤسسات ، إن هذه  المزایا المتعددة قد أخضعت مفهوم الخدمة الا

  : إلى تفسیرات متعددة و بتالي للخدمة عدة تعریفات نذكر منها 

الإشباع النشطات الغیر ملموسة و التي تحقق : الخدمة بأنها   Stantonیعرف  -

: لرغبات و لا ترتبط أساسا ببیع سلعة ما أو خدمة أخرى ، كما عرفة الخدمة بأنها 

  .أعمال غیر ملموسة تشبع حاجات المستهلك أو المستفید عندما تقدم بكفاءة 

أي عمل أو أداء یمكن لطرف معین أن یقدمه : الخدمة بأنها  Kotlerو یعرف كوثلر -

للأخرین ، و یكون أساسا غیر ملموس لا ینتج عنه تملك لأي شيء ، و قد یرتبط أو لا 

  1.یرتبط تقدیمه بمنتج مادي 

نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبیعة : الخدمة على أنها  Jonroosو قد عرف  -

ة ، و التي طبیعیا و لاكن لیس ضروریا أن تحدث عن على الأكثر أو الأقل ملموس

طریق التفاعل بین المستهلك و موظف المؤسسة الخدمیة ، أو السلع و الموارد المادیة أو 

  .الأنظمة التي توفرها التي تقدم كحل لمشاكل المستهلكین 

ت فقد عرفا الخدمة على أنها عبارة عن أفعال ، عملیا Bitnerو  Zeuthamanalأما  -

ا و إنجازات ، و یقولا أیضا أن المفهوم الكلي الذي یعرف الخدمات ، هي أنه) أعمال(

                                                           
، دار الصفاء  2ئي ، تسویق المعلومات و خدمات المعلومات ، طار امان فاضل السمیربحي مصطفى علیان ، إ 1

  .120،  ص 2015لنشر و  التوزیع ، عمان 
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قتصادیة التي مخرجاتها لیست منتجات مادیة ، و هي عموما تستهلك في الأنشطة الا كل

الوقت التي تنتج فیه ، و تقدم قیمة مضافة و هي بشكل أساسي غیر ملموسة لمشتریاتها 

  1.الأولى 

أن الخدمة هیا عملیة : الخدمة بالقول  Andrain Palmerو عرف أندریان بالمار  -

إنتاج منفعة غیر ملموسة بدرجة الأساس ، أما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج 

ملموس  حیث یتم من خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشخصة 

  2.لذى العمیل أو المستفید 

النشطات أو المنافع التي "عرفة الخدمة بأنها ) ANS(الأمریكیة لتسویق  الجامعة -

  : ، و تقسم على النحو التالي " رتباطها بسلعة معینة تعرض للبیع أو التي تعرض لا

رتباطها بالسلع مثل خدمات الكهرباء و اتعرض للبیع دون : فع غیر ملموسة منا -أ

  .الخدمات الصحیة 

إیجار ستخدام السلع الملموسة مثل املموسة و تتطلب  طة أو خدمات غیرأنش -ب

  .وغرافیات في المكتبة و مراكز المعلومات یالعقارات   و إنتاج البیبل

خدمات تشتري مرافقة مع السلعة مثل شراء الحاسوب و معه خدمات الصیانة ، و  -ج

  3.قواعد البیانات  و معها خدمات التدریب و الصیانة 

  

                                                           
 -121، ص 2016بشیر بودیة ، طارق قندوس ، أصول و مضامین تسویق الخدمات ، دار صفاء لنشر و التوزیع ، عمان  ،  1

122.  
  38، ص 2019العلمیة لنشر و التوزیع ، عمان ، الأردن ، الیازوري بشیر العلاق ، ثقافة الخدمة  دار  2
  . 33ص مرجع سبق دكره ،حمید الطائي  ، بشیر العلاق ، تسویق الخدمات ،  3
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، و یرتبط بالجهود البشریة أو الألیة ) لایمكن رؤیته أو لمسه(وس هي منتج غیر ملم -

كالخدمات الصحیة أو الفندقیة أو التعلیمیة أو ) المستفید(لإنتاجه و تسلیمه لزبون 

  1.المصرفیة و المالیة و غیرها 

  :مفاهیم مشابهة لمفهوم الخدمة  -

، فهي الشعور بالفقد  يءالحاجة مظهر من مظاهر الافتقار للش: مفهوم الحاجة -2-1

ما عاطفیا أو معنویا أو مادیا أو اجتماعیا ویسعى الانسان  يءوالنقص و الحرمان من ش

بكافة الطرق المشروعة و أحیانا غیر مشروعة لتلبیة حاجاته التي یفتقر إلیها من وجهة 

ى نظره والانسان كلما زادة مستواه الاجتماعي و التعلیمي و الثقافي زادت حاجاته حت

  .تصبح بغض الكمالیات من ضمن الحاجات الاساسیة له 

معین ، ونمیز بین حاجات  يءوتعبر الحاجة عن شعور بالحرمان أو النقص تجاه ش

  .، و حاجات غیر اقتصادیة ) أو دفع ثمن معین / تلبى عادة ببذل جهد و (اقتصادیة 

  ویشترط في الحاجة الاقتصادیة شرطان أساسیان هما 

  .رد الذي یلبیها وجود المو  -أ

  .2محدودیة هذا المورد  -ب

  : مفهوم الجودة  2-2

عرفها معهد الجودة الفیدرالي الأمریكي على أنها العمل الصحیح وبالشكل الصحیح من 

  .3المرة الأولى مع الاعلى تقییم المستفید في معرفة مدى تحسن الأداء

                                                           
  .18ص  2016أنیس أحمد عبد االله ، إدارة التسویق  وفق منظور قیمة الزبون ، دار الجنان للنشر و التوزیع ،  1
  . 48،ص 2020،الأردن ، 1ر والتوزیع ،طقتصاد لطلبة العلوم الاقتصادیة ، دار الخلیج للنشعلم الاالطاهر قانة ، 2
  . 28، ص 2007مهدي صالح السامرائي ، ادارة الجودة الشاملة في القطاعین الانتاجي والخدمي ، دار جریر ، الأردن ،3
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على أنها الناتج الكلي للمنتج أو الخدمة جراء دمج خصائص  Feignbaumعرفها كذلك 

النشاط التسویقي والهندسة والتصنیع والصیانة التي تمكن من تلبیة حاجات ورغبات 

  .1الزبون

أنها البحث المستمر عن الأخطاء والعمل على التحسین  Edward Demingعرفها 

 . 2المستمر

  :الاستخدام  -2-3

نه نشاط اجتماعي یتحول إلى نشاط عادي في المجتمع ذلك یعرف الاستخدام على أ

بفضل التكرار والقدم ،وقد یشیر الاستخدام إلى الممارسات وإلى السلوكات والعادات 

والاتجاهات ، كما تعرف كلمة استخدام عدة تضاربات في المفهوم كونها تعرف نوع من 

  .الغموض والملابسات 

التصفح التي یقوم بها الافراد من خلال الشبكات والاستخدام نعني به عملیة وطبیعة 

  . 3الاجتماعیة والمواقع الالكترونیة التفاعلیة 

  :خصائص الخدمة  -3

للخدمات خصائص و ممیزات تفصلها و تفرقها عن السلع المادیة و متفق علیها        

  :من قبل الباحثین المختصین ، وهیا اربع خصائص رئیسیة للخدمات 

  

  

                                                           
  . 7،ص 2005لأردن ، محمد عبد الوهاب العزاوي ، ادارة الجودة الشاملة ،جامعة الإسراء ، ا1
  . 9، ص 2005جمال الدین لعویسات ،ادارة الجودة الشاملة ، دار هومة للنشر والتوزیع والطباعة ، الجزائر ، 2
، المجلة العربیة في ) مدخل نظري (وتطبیقاتها على الاعلام الجدید " الاستخدامات والاشباعات"رایس علي ابتسام ، نظریة 3

  . 03، ص 2016، 25ماعیة ،العددالعلوم الانسانیة والاجت
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  :اللاملموسیة  1-

الخدمات غیر ملموسة بمعنى لیس لها وجود مادي ، أي من الصعب رؤیتها و      

لمسها و الإحساس بها ، أو شمها ، أو سماعها قبل شرائها ، من الناحیة العلمیة فإن 

عملیة  الإنتاج و الإستهلاك تحدثان في أن واحد و یترتب على ذالك خاصیة فرعیة 

ینة أو تجربة الخدمة  قبل شرائها ، هذه الخاصیة جعلت الإعلام أخرى و هي صعوبة معا

الترویجي عن الخاصیة أكثر صعوبة مما هو علیه بنسبة إلى المنتجات ، و لتلاشي هذة 

الصعوبات یتطلب الأمر تطویر الصورة الملموسة عن الخدمات ، كانت توضح المنافع 

و یرى بعض الباحثین أن اللاملوسیة  التي سیحصل علیها المستفید جراء إستخدامها لها ،

،  لتغلب على هذه ) عدم إمكانیة رؤیة و لمس الخدمة(تشمل بعدین البعد المادي 

الصعوبة المستفیدیبحث عن مؤشرات جیدة عن جودة الخدمة فهو یعطي معنى لكل ما 

  1.هي البیئة المادیة ، العاملون ، المعدات ، الشعارات ، الأسعار : یراه 

  :لازمیة الت 3-2

و نعني بالتلازمیة درجة الإرتباط بین الخدمة ذاتها و بین الشخص الذي یتولى      

تقدیمها   بحیث یصبح العامل جزء من الخدمة ، ونظرا لوجود العمیل أثناء إنتاج الخدمة 

یحصل تداخل بین المقدم و العمیل و هي السمة الخاصة بتسویق الخدمات ، فیؤثر كل 

  .قدم على نتائج الخدمة من العمیل والم

یعني تلازم الإنتاج و التوزیع في مجال صناعة الخدمات إمكانیة المراقبة أو التصحیح 

  .فالخدمات تنتج و تستهلك في نفس الوقت ، أي نفس الحظة إنجازها أو إنتاجها 

  :التلازمیة مفهوم یتكون من بعدین 

                                                           
تصالات الأردنیة ، زهران لنشر و في تسویق خدمات قطاع الا الاستراتیجيعلي محمد حسن بني مصطفى ، أثار التخطیط  1

  . 118 -117، ص 2017التوزیع ، عمان ، 
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، فنجد السلع المادیة تنتج و تخزن ثم  البعد الأول هو التلازمیة بین الإنتاج و الإستهلاك 

  .تباع  و تستهلك ولاكن الخدمات تباع أولا ثم تنتج و تستهلك في نفس الوقت 

أما البعد التاني التلازمیة هو أن المستفید لا یمكن فصله في أغلب الحالات أثناء تقدیم 

  1.الخدمة 

  ) :التغیریة(عدم التماثل أو عدم التجانس  3-

نعني بهذه الخاصیة البالغة الصعوبة أو عدم القدرة في كثیر من الحالات على      

  .تنمیط الخدمات و خاصة تلك التي یعتمد تقدیمها على الإنسان بشكل كبیر و واضح 

وهذا یعني ببساطة أنه یصعب على مورد الخدمة أن یتعهد بأن تكون خدماته المتماثلة أو 

ا مثلما بتالي فهو لا یستطیع ضمان مستوى جودة معین لهالمتجانسة على الدوام ، و 

الموارد و (لك یصبح من الصعوبة بمكان على طرفي التعامل یفعل منتوج السلع ، و بذ

  2.بعد التنبؤ بها ستكون علیه الخدمات قبل تقدیمها و الحصول علیها ) المستفید

  ) :الزوالیة(التلاشي  3-4

غیر قابلة لتخزین فكل ما زادت درجة  فنائیةعة العدید من الخدمات ذات طبی     

اللاملموسیة في الخدمة ، انخفضت درجة تخزینها بمعنى أخر أن درجة عدم اللاملموسیة 

تزید من درجة الفنائیة أكثر ، فالخدمات ذات طبیعة الفنائیة لایمكن حفظها على شكل 

ا أو بشكل كامل في مخزون ، وهذا ما یجعل تكلفة التخزین و الإیداع منخفضة نسبی

  3.المنظمات الخدمیة 

  
                                                           

 2019بحار سعد عباس علي ، تأثیر المزیج الترویجي على الخدمات الصحیة ، دار التعلیم الجامعي الإسكندریة ،  1

  . 108، ص
  .19، ص 2009، عمان ، لیازوريحمید الطائي ، بشیر العلا ق ، إدارة عملیات الخدمة ، دار ا 2
و تكنولوجیا المعلومات في المنظمات ،  محمود حسن جمعة  ، حیدر شاكر نوري ، دراسات في أثر المعرفة  3

  .  27، ص 2015الجامعة المستنصریة ، 
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  :أهمیة الخدمة  -

حالیة الراهنة  أدت إن التطورات و التحولات الهامة في المنظمات الأعمال في الفترة ال

لع فلفترة طویلة من الزمن كان هتمام بصناعة الخدمات مقارنة بصناعة السإلى زیادة الا

ه في تحقیق خطط التنمیة على مستوى هتمام منصبا على القطاع الصناعي و دور الا

نخفض دور و اونة الأخیرة عمال ، ولكن في الآالدول و من ثم على مستوى منظمات الأ

كمحور أساسي في تشكیل  هتمام لقطاعات الخدماتمیة النسبیة لهذا القطاع وزاد الاالأه

  1.قتصادیة و كمورد هام لدخل الدول قطاعات الا

لك التحول رب العالمیة الثانیة ، و یعزي  ذبشكل كبیر بعد الحو قد نما قطاع الخدمة 

تصالات ، طویر الاختراع الحاسوب و تاة عصر المعلومات التي نشأت بفعل إلى حرك

  :وهذه الظاهرة كغیرها من الظواهر لها مسببات كثیرة منها 

ن ثلثي رتفاع نسبة العاملین في قطاع الخدمات حیث تشیر الدراسات إلى أن أكثر ما -

  .2مجموع القوى العاملة في العالم تعمل في قطاع الخدمات 

رتفاع نسبة الخدمات في الناتج القومي الإجمالي حیث تشیر الإحصائیات أن ا -

تحاد الأوربي وحوالي قتصاد الامن الناتج القومي الإجمالي لا  %72الخدمات ساهمة في 

  .قتصاد الولایات المتحدة الأمریكیةافي    85%

                                                           
، دار الشروق عمان ، ) مفاهیم  و عملیات  و تخطیط(قاسم  نایف علوان المحیاوي ، إدارة الجودة  في الخدمات  1

  .  55،  ص 2006
، دار المیسر للنشر والتوزیع  2یق ،طزكریا أحمد عزام ،وآخرون ، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطب2

  ،268،ص 2009والطباعة ، عمان ، 
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ت و أنظمة دمات ، فسلع الكمبیوتر و الأنترنالزیادة في أعداد السلع التي تحتاج إلى خ -

الأمان تحتاج إلى خدمات متخصصة  مثل التركیب و الصیانة و التدریب و قطع 

  .... الغیار

رتفاع مستویات الدخول في كثیر من دول العالم حیث جعلت هذه الدخول إضافیة ا -

  .1الإنفاق على الكثیر من الخدمات أمر ممكن و میسور 

ستخدام االأعمال فالتسویق الإلكتروني و  في منظمات تجیة التي حدثولو التغیرات التكن -

  2.لهذه الأنشطة التكنولوجیا أدى إلى زیادة الحاجة إلى الخدمات المدعمة 

  :أصناف الخدمة  -5

  :هناك عدة تصنیفات و سنذكر بعض من أسالیب تصنیف الخدمات 

  :و تقسم إلى ) أو حسب الزبون(حسب نوع السوق  -1

وهي التي تقدم لإشباع حاجات شخصیة معروفة مثل الخدمات : ستهلاكیة اخدمات  -

قة الشعر و التجمیل ، ولهذا تصالات و حلاحیة و الصحیة و خدمات النقل و الاالسیا

  .سمیة هذه الخدمات بالخدمات الشخصیة 

منشآت الأعمال كما هو  هي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات: خدمات منشآت  -

و المعدات ، و  الماكناتستشارات الإداریة ، و الخدمات المحاسبیة و صیانة االحال في 

نشآت الأعمال ، و لكن بأسالیب و هناك خدمات یتم بیعها لكل من المستهلكین و م

في بیع السلع لكلا  سیاسات تسویقیة مختلفة و متباینة ، و هذا هو الأسلوب المتبع

  3.ؤلاء الزبائن النوعین من ه

                                                           
   268زكریا أحمد عزام وآخرون، المرجع نفسه، ص1
  . 268ص، مرجع سبق دكره ،  2ط ، وآخرون زكریاء أحمد عزام ، 2
  . 20ق ذكره ، صبحمید الطائي ، بشیر العلاق ، إدارة عملیات الخدمة ، مرجع س 3
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  تقسم إلى : عتمادیة في تقدیم الخدمة حسب الا -2

 هناك بعض الخدمات تعتمد في: خدمة تعتمد في تقدیمها على الإنسان بدرجة كبیرة  -

الأطباء و محامیین و إداریین و هؤلاء یجب أن یكون : تقدیمها على الإنسان مثل 

مهنیین و بالمقابل هناك بعض الخدمات تعتمد على بعض مقدمیها غیر المهرة مثل 

فلاحة الحدائق و أخیرا هناك خدمات تعتمد على مقدمین مهرة مثل و  حراسة العمارات

  .تصلیح السیارات و الخدمات الفندقیة 

و هذه الخدمات قد تكون مؤتمنة : والمعدات بدرجة كبیرة  الماكناتخدمات تعتمد على  -

مثل البیع الآلي و الصراف الآلي ، أو تدار من قبل مشغلین غیر مهرة مثل خدمات 

الجوي و الأشعة رارات أو تدار من قبل أشخاص مهرة مثل خدمات النقل جسائقي ال

  .والتحلیل الطبیة

  : حضور المستفید إلى أماكن تقدیم الخدمة حسب ضرورة  -

مثل العملیات الجراحیة : خدمات تتطلب حضور المستفید إلى أماكن تقدیم الخدمة  -

  .1فحضور المستفید أمر ضروري  ،والسفر

  

مثل خدمات صیانة : خدمات لا تتطلب حضور المستفید لأماكن تقدیم الخدمات  -

 2.السیارات و تنظیف الملابس 

  : تصال للمستفید درجة الا حسب -4

مثل الخدمات الطبیة و المحامین والتعلیم و : تصال شخصي عالي اخدمات ذات  -

  .النقل الجوي و الرعایة الصحیة

                                                           
- 263ص 2011، دار المیسر للنشر والتوزیع والطباعة ، عمان ،  3عزام وآخرون ، مبادئ التسویق الحدیث ، طزكریا أحمد 1

262  

  .263 -262زكریاأحمد ، عزام  وآخرون ، مرجع سبق دكره ، ص2
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مثل خدمة المطاعم السریعة  و خدمة الترفیه : تصال شخصي متوسط اخدمات ذات  -

  .في المسرح 

اف الآلي و التسویق عبر مثل خدمات الصر : تصال شخصي منخفض اخدمات ذات  -

  .الأنترنت 

  :حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة   -5

  .مثل خدمات أطباء و المستشارین و المحامیین : خدمات مهنیة  -

  1.یف الملابس ظمثل خدمات تن: خدمات غیر مهنیة  -

  : حسب العملیة الموجهة  -6

للأفراد و تتطلب حضور المستفید و هذه الخدمات موجهة : خدمات معالجة الناس  -

ر الذي شخصیا لكي یحصل على الخدمة مثل المریض الذي یذهب لطبیب و المساف

  .نتفاع  من خدمة السفر على متن الطائرة یجب أن یذهب إلي المطار لا

و هذه الخدمات موجهة إلى ممتلكات المستفید مثل : خدمات معالجة الممتلكات  -

اكن و هناك لیس بالضروري حضور المستفید إلي مكان إنتاج صیانة السیارات أو المس

  .2الخدمة 

وهذه الخدمات و النشطات غیر ملموسة موجهة إلى عقول : خدمات المثیر العقلي  -

المستفیدین من أذهانهم  و تتطلب مشاركة المستفید ذهنیا أثناء عملیة تقدیم الخدمة مثل 

  .و التلفزیون اعة ذلخدمات الترفیهیة و التعلیم و الإا

                                                           
  56- 54، ص 2006تسویق الخدمات وتطبیقاته ، دار المناهج ، عمان الاردن ، زاكي خلیل مساعد ،  1
  . 364- 363عزام ، وآخرون ، مرجع سبق دكره ، ص زكریا أحمد 2
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  : تصنیف الخدمة حسب طبیعتها  – 7

  .مثل الخدمة الصحیة و التعلیمیة الإلزامیة : خدمات ضروریة  -

 1.مثل خدمة التسلیة و الترفیه : خدمات كمالیة  -

  : حسب دوافع مقدم الخدمة  -8

لمستشفیات و المدارس و الجامعات المنشآت الخاصة ككا: ح خدمات تقدم بدافع الرب -

  .الخاصة 

كالخدمات المقدمة من الدولة كالتعلیم و العلاج : خدمات تقدم لیست بدافع الربح  -

  .الطبي 

  : حسب النظرة التسویقیة  – 9

لخدمات التي یحصل علیها المستهلك بشكل سهل كالنقل و اك: خدمات سهلة المنال  -

  . 2الحلاقة

  .3و الثریة المهمةستئجار بعض الشخصیات اخدمات خاصة كالخدمات  -

  :عناصر إنتاج الخدمة  -7

تتكون المؤسسة الخدمیة من عدة عناصر تتفاعل فیما بینها لإنتاج و تقدیم الخدمة     

خمسة عناصر أساسیة تدخل في عملیة إنتاج ) Eiglieritlngiarb(لقد حدد كل من 

  : الخدمة

  

                                                           
  . 264 -263، مرجع سبق ذكره ، ص 3زكریا أحمد عزام  و أخرون ، ط 1
  . 112،ص 2012، دار زهران للنشر والتوزیع ، عمان ،"أساسیات ومبادئ"قحطان العبدلي بشیر العلاق ،التسویق 2
  .  112قحطان العبدلي بشیر العلاق ،مرجع سبق دكره ، ص 3
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  ) :مكتب الخلفي ( نظام تنظیم الداخلي  -1

الداخلي في الإدارة العلیة للمؤسسة ، و التي تعتبر مصدر القرارات یتمثل نظام التنظیم 

الموارد البشریة  المتعلقة بعرض الخدمات ، إختیار المحیط المادي ، توظیف و تسییر

تصال بین المؤسسة و الزبائن ، وبذلك یكون هذا الجزء من عملیة تحدید أشكال الا

  .باشر على عملیة تقدیم الخدمة و جودتها الإنتاج و غیر المرئي بنسبة لزبون ، تأثرا م

  ) :موظفون مكتب الأمامي(العمال المباشرون  -2

یقصد بالعمال المباشرون مقدمي الخدمات الذین یتعاملون مباشرة مع الزبائن و یمثلون 

و یؤدي هؤلاء الموظفون دورا بالغ الأهمیة في عملیة ) الجزء المرئي(المؤسسة في نظرهم 

  1.و جودتها ، مما یتطلب  توافرهم على مهارات و كفاءات عالیة تقدیم الخدمة 

  : السند المادي  -3

هر السند المادي في التصمیم الداخلي للمؤسسة  ،  التجهیزات و المعدات الضروریة ظی

  .إلخ ......لإنتاج الخدمة ، و موقع المؤسسة 

  .وهي تؤثر على عملیة إنتاج الخدمة و تقدیمها 

  :الزبائن  -4

وجهة : "الزبون على أنه   Iso 8402: تعرف المنظمة الدولیة للمقاییس وفقا لمواصفة 

  :لك  ضمن هذه المعیار الملاحظات التالیة ، ووردت كذ" ج الصادر من المواردالمنت

  .في حالة التعاقدیة ، یسمي الزبون المشتري  -

  یمكن أن یكون الزبون ، المستهلك النهائي ، المستخدم ، المستفید أو المشتري  -

                                                           
قتصادیة  و علوم عبد الحمید نعیجات ، جودة الخدمة البنكیة  و تأثیرها على رضا الزبون ، رسالة ماجستیر ، كلیة العلوم الا 1

  . 9، ص  2004/2005التسییر ، جامعة الأغواط ، 
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  1.یمكن أن یكون الزبون داخلیا أو خارجیا بالنسبة للتنظیم  -

و یشیر هذا التعریف إلى أن كل  من یتعامل مع المؤسسة و یتلقى سلعة و خدمات منها 

  :نوعین أساسیین هما یعتبر زبون لها ، وینقسم زبائن المؤسسة إلى 

یسما العاملون في جمیع الأقسام الوظیفیة ، و الذین یتعاملون مع : الزبائن الداخلیین * 

  . 2بعضهم لإنجاز الأعمال  ، بالزبائن الداخلیین

یسمى كل من یتعامل مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها المؤسسة  : الزبائن الخارجیین * 

  .نها ، بالزبون الخارجي ویتلقى المخرجات النهائیة م

تصال شخصي االزبائن الخارجیین الذین هم على و المقصود بالزبائن في هذا العنصر 

مع مقدمین الخدمات ، في مجال الخدمات ، و یظهر الزبون كمستخدم للخدمة و كمساهم 

في نظام إنتاجها و تقدیمها ، و یترتب عن هذا الظهور ، دوران متكاملان لزبون في 

ه مع المؤسسة الخدمیة ، وهذا التكامل مصدره أن الزبون هو المقیم الأول و الأخیر علاقت

  .للخدمة

  : عرض الخدمات  -5

إنتاج  تتمثل النتیجة المتولدة من مجموعة التفاعلات الحاصلة بین مختلف عناصر

لك في تعریف الخدمة ، والتي یعتمد تقدیمها في الغالب على الخدمة  كما أشرنا إلى ذ

ود مقدم الخدمة و الزبون في أن واحد ، و توجد عدة أنواع من طرق تقدیم الخدمة فیتم وج

  3.عرضها في العنصر الموالي 

                                                           
محمد حسن و بسام عزام ، إدارة الجودة  و عناصر نظام الجودة في سلسلة الرضا للمعلومات ، مركز الرضا للكمبیوتر ، دمشق  1

  . 25، ص 1999، 
  . 182، ص 2006مأمون سلیمان دراكة ، ادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء ، دار الصفاء للنشر والتوزیع ، عمان ، 2
  . 182، ص 2006ة  ، إدارة الجودة  الشاملة و خدمة العملاء ، دار الصفاء لنشر و التوزیع ، عمان ، مأمون سلمیان درداك 3
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  :طرق تقدیم الخدمة  -7

  :توجد أربع أنواع أساسیة من الخدمات المقدمة  هي 

  طریقة الخدمة الباردة  -

  طریقة المصنع للخدمة  -

  طریقة الحدیقة الوردیة للخدمة  -

  طریقة جودة وخدمة الزبون  -

: بالبعد الإجرائي و تمتاز كل طریقة تقدیم الخدمة ببعد إجرائي وشخصي معین و یقصد 

طرق : ات المحددة لتقدیم الخدمات ، أما البعد الشخصي فیقصد به ءالنظم والإجرا

التفاعل و التعامل مع الزبون عند تقدیم الخدمة من قبل مقدمي الخدمات ، و ما 

مونه من سلوكیات و مواقف و مهارات لفضیة ، و فیما یلي عرض لكل طریقة من یستخد

  1.الطرق تقدیم الخدمة 

  :طریقة الخدمة الباردة  -

تمتاز طریقة تقدیم هذا النوع من الخدمات في الجانب الإجرائي بأنها بطیئة ، غیر 

الشخصي فتمتاز متناسقة و غیر منظمة أو فوضویة ، و غیر مریحة ، أما في الجانب 

نبساط و الفرح ، وغیر ظة ، وجدیة ، وبعیدة عن أجواء الابأنها غیر شفافة ، و متحف

  2.مرغوبة من قبل الزبون

  :طریقة المصنعة للخدمة  -

جرائي في تقدیم الخدمة و بالجانب الإ الاهتمامتمتاز هذه الطریقة عن سابقتها ، بزیادة 

م في الجانب الإجرائي بأنها تأتي في الوقت كتراث بالجانب الشخصي ، و تتسعدم الا

                                                           
  . 190مؤمون سلیمان درداكة ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
   209-207،ص 2002خضیر كاظم حمود ، إدارة الجودة وخدمة العملاء ، خدمة المیسر للنشر والتوزیع والطباعة ، عمان ،2
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المناسب  متناسقة ، بعیدة عن الفوضى ، أما في الجانب الشخصي فتتمیز بأنها شفافة 

  .أو متحفظة ، و غیر مرغوبة من قبل الزبون 

  :طریقة الحدیقة الوردیة للخدمة  -

بالجانب الشخصي  هتمامهااة السالفة ، تمتاز هذه الطریقة بعلى عكس طریقة تقدیم الخدم

على الجانب الإجرائي الذي یتسم فیها بأنه بطيء ، و غیر متناسق ، و غیر منتظم ، أم 

  .اب ، و مرغوب من طرف الزبون ذنب الشخصي فیتمیز بأنه شفاف ، وجالجا

  :طریقة جودة و خدمة الزبون  -

جرائي و تمتاز طریقة تقدیم هده الخدمة بإعطائها أهمیة كبیرة لكل من الجانب الإ

فعلى مستوى الجانب الإجرائي تتمیز بأنها متناسقة ، و تأتي في الوقت   ،الشخصي

ى الشخصي فتمتاز بأنها شفافة و المناسب ، وبعیدة عن الفوضى ، أما على المستو 

الزبون من أفضل  ابة ودودة ، و مرغوبة من قبل الزبون ، و تعد طریقة جودة و خدمةذج

  1.ا في تقدیم الخدمة لزبائن ستخدامهاالطرق التي یتم 

  :أنماط الخدمة / 8

 : ینقسم قطاع الخدمات إلى ثلاثة أنماط وهي

  الخدمات الاستهلاكیة-

  خدمات العمل  -

  2الخدمات العامة -

إن الغرض النهائي للخدمات الاستهلاكیة هو إمداد : الخدمات الاستهلاكیة  -8-1

،وتعتبر خدمات التجزئة والخدمات الشخصیة المستهلكین بالخدمات التي یرغبون فیها 

  .هما النمطین الأساسیین للخدمات الاستهلاكیة 

                                                           

  . 209 –207اظم حمود ، مرجع سبق دكره ،  ص خضیر ك 1
  .   32، ص2020بظاظو إبراهیم ، الجغرافیا السیاحیة في الأردن ، دار الیازوري للنشر والتوزیع ،الأردن ،  2
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تشكل خدمات التجزئة خمس الوظائف في الولایات المتحدة والتي یمد : خدمات التجزئة *

العمال البضائع للمشترین ، وتحتوي مجموعة الخمس علي الذین یلتحقون في البیع 

  بالجملة 

  .في المطاعم أو محلات الطعام و الباقي في محلات تبیع بضائع أخرى  كما نجد الثلث

  من جمیع الوظائف في الولایات المتحدة  الأخركما أن الخمس : الخدمات الشخصیة * 

  تكون الخدمات شخصیة ، والتي تمد الخدمات لتحسین الشخصي للمستهلكین المتمیزین 

صحیة والتعلیم ویكون الباقي في الفنون والكثیر من هذه الوظائف تكون في العنایة ال

  .والتسلیة والعنایة الشخصیة مثل المنظفین وصالون التجمیل 

  إن الهدف الأساسي لخدمات العمل هو تسهیل الأعمال الأخرى  : خدمات العمل   -8-2

  :لخدمات العمل ، حیث نجد لأساسیاناوخدمات النقل النوعان  الإنتاجیةوتكون الخدمات 

  الأفرادلمساعدة  أساسیةالخدمة بدرجة  الإنتاجیةتقدم الخدمات :  الإنتاجیةالخدمات * 

  .مثل الزراعة والصناعة أو خدمات أخرى  الأخرى الأعمالالذین یقودون 

التي تنتشر وتوزع الخدمات كالنقل  الأعمالصنف ضمن : النقل والخدمات المشابهة * 

  . وخدمات المعلومات

والحمایة  الأمانإن الهدف من الخدمات العامة هو إمداد : لعامة الخدمات ا -8-3

٪ من 4 إليللسكان والعمال ، وتصل نسبة عمال الخدمات العامة في الولایات المتحدة 

  جمیع العمال 

ویعتبر التمییز بین الخدمات لیس تاما ، علي سبیل المثال فإن المستهلكین یستخدمون 

 الأعمالالمحامین وحفظ المال في البنوك ورجال الخدمات العلمیة مثل استشارة 

في الفنادق ، كما أن عامل  والإقامةیستخدمون الخدمات الاستهلاكیة مثل مراكز البیع 

  1الخدمة العام

                                                           
  67، ص2020فؤاد بن غضبان ، جغرافیا الخدمات ، دار الیازوري للنشر والتوزیع ، الأردن ،  1



المؤسسة في الاتصالیة الخدمات:  الثالث الفصل  

 

69 
 

،  الأمریكیةالملهى العام یمد نفس الخدمة كعامل خدمة استهلاكیة في دیزني لاند في  

المختلفة للخدمات كما أن لهم توزیعات  الأنماطویجد الجغرافیون أن التصنیف نافع یسبب 

  .1مختلفة تؤثر في القرارات المكانیة 

  

  

  

                                                           
  68ص ، لمرجع نفسه،فؤاد بن غضبان  ا1



  

  

  

  

  

  

  الفصل الرابع

 الإطار التطبیقي



 

  

  

  

  الإطار التطبیقي: الفصل الرابع

  

  ) .نظرة عامة (بطاقة تقنیة عن مؤسسة موبیلیس  -1     

  محور البیانات الشخصیة  -2                  

  .الخدمات والانشطة التي تقدمها موبیلیس للطلبة  -3     

  .استخدام الطلبة للخدمات التي تقدمها  موبیلیس  -4                  

  . اتجاهات الطلبة نحو خدمات مؤسسة موبیلیس  -6     

  نتائج الدراسة -7                   

  .توصیات و اقتراحات الدراسة -8                   
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  ) :نظرة عامة (بطاقة تقنیة عن مؤسسة موبیلیس / 1

  :تعریف مؤسسة موبیلیس للاتصالات  -أ

شركة موبیلیس الفرع المشهور لشركة اتصالات الجزائر وأول متعامل للهاتف  تعتبر 

 الإعلامالنقال بالجزائر، باستعمالها لشبكة    الموروثة عن وزارة البرید وتكنولوجیا 

دج  100000000والاتصال، وهي شركة مساهمة ذات رأس مال جي آس إم قدره 

  .تابعة لاتصالات الجزائر  دج لكل سهم 100000سهم بقیم  1000موزعة على 

تعمل شركة موبیلیس في سوق یسوده مبدأ التنافسیة طبقاً لما نص علیه القانون    

في تكریسه لهذا المبدأ والقیام بتكیف وتهیئة الظروف المناسبة وإصلاح  03/2000

المحیط العام للاستثمارات لانتفاع قطاع الاتصالات على الاستثمار الخاص الذي 

  :دة قواعد تتمثل في یستوجب ع

  . ضمان حریة الاستثمار  -

  .تثبیت النظام القانوني  -

  .ضمان التحكیم الدولي والمساواة  -

  .التحویل الحر لرأس المال وعائداته  -

تعمل مؤسسة موبیلیس باختیارها وتبنیها لسیاسة التغییر والإبداع ، على عكس صورة 

جودة عالیة وخدمة للمشتركین جد ناجعة  ایجابیة وهذا بالصهر على توفیر شبكة ذات

  .بالإضافة إلى التنویع والإبداع في العروض والخدمات المقترحة 

موبیلیس أرادت التموقع كمتعامل أكثر قرباً من شركائها وزبائنها، وما زاد على ذلك قوة 

مها بلعب هذا الشعار یعد تعهداً بالإصغاء الدائم ، ودلیلاً على التزا"أینما كنتم "شعارها 

دور هام في مجال التنمیة المستدامة وبمساهمتها في التقدم الاقتصادي بالإضافة إلى 

احترام التنوع الثقافي ، كما تقدم شركة موبیلیس العدید من الخدمات المتعلقة بخدمات 

شرائح السیم للاتصالات والإبحار في الانترنت ، خدمات الجیل الثالث ، خدمات الجیل 
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مات الستریم، خدمات التجوال الدولیة ، حیث أصبحت تفرض نفسها كشركة الرابع ، خد

حیویة ، مبدعة، وفیة، شفافة ، في محیط جد تنافسي وسلیم أساسه ومفتاح نجاحه یكمن 

  .  في الجدیة والمصداقیة بالإضافة إلى الاتصال المباشر 

  :أهداف مؤسسة موبیلیس للاتصالات  - ب

  :إلى تحدید أهداف أساسیة منها  تهاتسعى مؤسسة موبیلیس مند نشأ

  .تقدیم أحسن الخدمات  -

  .التكفل الجید بالمشتركین وضمان وفائهم  -

  .الإبداع  -

التقدیم الجید بما یتماشى والتطورات التكنولوجیة وهذا ما مكنها تحقیق أرقام أعمال  -

  .ملیون مشترك  20مهمة وتوصلها في وقت قصیر إلى ضم 

  :البیانات عرض وتحلیل  -2

  البیانات الشخصیة : المحور الأول 

  یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس ) 1(الجدول رقم     

  التكرار  النسبة المئویة 

 ذكر      63 %45

 أنثى  77 %55

 المجموع  140 %100
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  یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس) 1(الشكل رقم 

المتعلق بمتغیر الجنس نلاحظ أن نسبة الإناث تقدر ) 1(من خلال بیانات الجدول رقم    

، وهي ظاهرة أصبحت مألوفة في   %45أكبر من نسبة الذكور التي قدرت ب %55ب

  .الجامعات الجزائریة 

ویمكن تفسیر ارتفاع نسبة الإناث في ضوء الاصلاحات التي مست المنظومة التربویة في 

بعد الاستقلال والاهتمام بتعلیم المرأة وزیادة إقبال الإناث على التعلیم والنجاح الجزائر 

وأیضاً زیادة نسبة الموالید الاناث مقارنتها بنسبة الذكور ، وهذا ما یجعل نسبة الإناث 

  .أكبر في الأوساط الجامعیة 

  یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر) 2(الجدول رقم 

 العمر  التكرار  ة النسبة المئوی

 سنة 20سنة إلى أقل من 17من 18 %12.86

 سنة23سنة إلى أقل من 20من  84 %60

 سنة26ى أقل من سنة إل23من  34 %24.29

 نة فما فوقس26من  4 %2.85

 المجموع  140 %100

  

45%

55%

0% 0%

45 55
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  یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر) 2(الشكل رقم 

تخص  %60یتضح لنا أعلى نسبة ) 2(الظاهرة في الجدول رقم وبناءاً على البیانات 

فرد وتأتي بالمرتبة الثانیة  84ویمثلها ) سنة  23سنة إلى أقل من 20من (الفئة العمریة 

فرد  34ویمثلها  %24.29وتقدر نسبتها ب) سنة  26إلى أقل من 23من (الفئة العمریة 

فرد  18یمثلها  %12.86نسبتها وتقدر ) سنة 20إلى أقل من 17من (،وتلیها الفئة 

  .أفراد  4یمثلها  %2.85تقدر نسبتها ) فما فوق  26من (،تلیها الفئة العمریة 

هم أكثر حضورا في هذه الدراسة في حین  23الى 20ومنه نستنتج أن الفئة العمریة من 

  .فما فوق  26أقل فئة هم من 

  الدراسي یبین توزیع أفراد العینة حسب المستوى ) 3(الجدول رقم 

  لتكرارا النسبة المئویة 

 لیسانس  91 %65

 الماستر  45 %32.14

 الدكتوراه  4 %2.86

 المجموع  140 %100

13%

60%

24%

3%

12,86 60 24,29 2,85
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  أفراد العینة حسب متغیر المستوى الدراسي یبین توزیع) 3(الشكل رقم 

والدي یمثل توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى ) 3(من خلال الجدول رقم   

 %65الدراسي، حیث نلاحظ أن نسبة طلبة اللیسانس جاءت في المرتبة الأولى بنسبة 

طالب  45مثلها  %32.14طالب تلیها نسبة طلبة الماستر التي قدرت ب 91یمثلها 

  .طلاب  4مثلها  %2.86ب،وتلیها نسبة طلبة الدكتوراه التي قدرت 

ومنه نستنتج أن هناك تفاوت كبیر بین عدد أفراد العینة في المستویات ویرجع ذلك إلى 

  .العدد الاجمالي للطلبة في كل مستوى كدلك زیادة عدد الطلبة في اللیسانس 

 یبین توزیع أفراد العینة حسب التخصص) 4(الجدول رقم 

  التخصص التكرار النسبة المئویة

 تخصص علمي 98 %70

 تخصص أدبي انساني 42 %30

 المجموع 140 %100

  

65%

32%

3% 0%

65 32,14 2,86
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 یبین توزیع أفرد العینة حسب التخصص) 4(الشكل رقم 

الذي یبین توزیع أفراد العینة حسب التخصص نلاحط ) 4(من خلال بیانات الجدول رقم  

  30%أما تخصص أدبي إنساني نسبته  %70أن أكبر نسبة تخصص علمي مقدرة ب 

حسب التخصصات العلمیة والتخصصات الأدبیة  التفاوت في عدد أفراد العینة ویرجع

الإنسانیة الي وجود طلبة حسب الكلیات والاقسام الموجودة في الجامعة فالكلیات العلمیة 

  .هم الفئة الأكبر في الجامعة  والطلبة العلمیین

س للطلبة یبین العروض والخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلی) 5(الجدول رقم 

  الجامعیین 

  التكرار النسبة المئویة 

 خدمة الأنترنت 115 %59.82

 خدمة تعبئة الرصید 44 %22.68

 خدمة تحویل المكالمات  32 %16.49

 أخرى تذكر 3 %1.55

 المجموع  194 %100

  

70%

30%

0% 0%

70 30
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  یبین العروض والخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس للطلبة) 5(الشكل رقم 

الخدمات التي تقدمها مؤسسة الذي یبین العروض و ) 5(بیانات الجدول رقممن خلال    

من نسبة أفراد العینة الدین تقدم لهم  59.28%س للطلبة الجامعیین حیث سجلنا موبیلی

من نسبة أفراد العینة الدین تقدم لهم خدمة تعبئة  %22.68خدمة الأنترنت ، وأیضاً 

ات أخرى بنسبة ، ودكر خدم %16.49بنسبة  الرصید، وأخیراً خدمة تحویل المكالمات

  .%1.55ضعیفة تقدر ب

س للطلبة الجامعیین من لییونفسر التباین في الخدمات والعروض التي تقدمها مؤسسة موب

رنت ، تعبئة الرصید ، تحویل المكالمات وخدمات أخرى إلى وجود مؤسسات خدمة الانت

ض حیث كل مؤسسة تتمیز بجودة منافسة لها وبالتالي تنافسها في الخدمات والعرو 

رنت أفضل مقارنتا بالمتعاملین سة موبیلیس تتمیز بتقدیم خدمة أنتخدمات معینة ، فمؤس

الآخرین حسب نظرة الطلبة الجامعیین فهي أكبر نسبة في الخدمات التي تقدمها مؤسسة 

  . موبیلیس 

  

  

  

60%
23%

17%

0%

59,82 22,68 16,49 1,55
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لیس للطلبة یبین ادا كانت الخدمات التي تعرضها مؤسسة موبی) 6(الجدول رقم 

  الجامعیین متمیزة 

  التكرار النسبة المئویة 

 نعم 42 %30

 لا 98 %70

 المجموع  140 %100

  

  

یبین إدا كانت الخدمات التي تعرضها مؤسسة موبیلیس للطلبة ) 6(الشكل رقم 

  الجامعیین متمیزة 

مؤسسة المتعلقة بادا كانت الخدمات التي تعرضها ) 6(من خلال بیانات الجدول رقم 

صرحوا بأن الخدمات التي تعرضها مؤسسة %30موبیلیس للطلبة الجامعیین متمیزة حیث 

  .من أفراد العینة نفوا دلك  %70موبیلیس للطلبة الجامعیین متمیزة ، بینما 

ویرجع ارتفاع أفراد العینة الدین نفوا أن الخدمات التي تعرضها مؤسسة موبیلیس للطلبة 

الجامعیین متمیزة بسبب ارتفاع مستوى التنافس في مجال الاتصالات مع متعاملین 

30%

70%

0% 0%

30 70
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مما جعل الطلبة ینقسمون بین المتعاملین الثلاث ، واختیار ) أوریدو ،جیزي (اخیرین 

 .رغباتهم  الطلبة للمؤسسة حسب تلبیة

یبین ادا كانت مؤسسة موبیلیس تقوم بأنشطة خاصة بالجامعة والطلبة ) 07(الجدول 

  الجامعیین 

  التكرار النسبة المئویة 

 نعم 40 %28.58

 لا 100 %71.42

 المجموع  140 %100

  

  

یبین إدا كانت موبیلیس تقوم بأنشطة خاصة بالجامعة والطلبة ) 7(الشكل رقم 

  الجامعیین

الذي یبین ادا كانت مؤسسة موبیلیس تقوم بأنشطة ) 7(خلال بیانات الجدول رقم  من

نفوا أن المؤسسة تقوم  %71.42خاصة بالجامعة والطلبة الجامعیین ، حیث نلاحظ نسبة 

أجابوا أن مؤسسة موبیلیس  %28.58بأنشطة خاصة بالطلبة والجامعة في حین نسبة 

  .الجامعیین تقوم بأنشطة خاصة بالجامعة والطلبة 

29%

71%

0% 0%

28,58 71,42
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ومن خلال الجدول نفسر التباعد بین النسبتین ما ادا كانت مؤسسة موبیلیس تقوم بأنشطة 

خاصة بالجامعة والطلبة الجامعیین الى ان المؤسسة لم تقم بأعمال أو أنشطة تستهدف 

بها الطلبة والجامعة ،وبالتالي على المؤسسة أن تقدم مختلف المساهمات والنشاطات 

ة والجامعة لكسب ثقتهم من تقدیم مسابقات لصالح الطلبة ومنح دراسیة ، لصالح الطلب

وجوائز للمتفوقین وعروض وأبواب مفتوحة لأن هذه الأعمال والأنشطة هي المرآة العاكسة 

  .لسیاسة وأهداف المؤسسة 

یبین الأنشطة الخاصة التي تقدمها مؤسسة موبلیس للجامعة والطلبة ) 8(الجدول رقم 

  الجامعیین

التي تقدمها مؤسسة الانشطة الخاصة   التكرار  النسبة

  موبیلیس

 مسابقات  6 %13.03

 عروض 34 %73.91

 أبواب مفتوحة 5 %10.87

 أخرى تدكر 1 %2.17

  المجموع  46 100%
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یبین الانشطة الخاصة التي تقدمها مؤسسة موبیلیس للجامعة والطلبة ) 8(الشكل رقم 

  الجامعیین 

الدي یبین الأنشطة الخاصة التي تقدمها مؤسسة ) 8(بیانات الجدول رقم من خلال     

موبلیس للجامعة والطلبة الجامعیین نلاحظ أن العروض هي أكبر نسبة مقدرة 

من أفراد العینة  %13.03مفردة لتلیها المسابقات بنسبة  34المقدر عددهم %73.91ب

إلى  االعینة ، وفي الأخیر أشارو من أفراد  %10.87، أخیراً الأبواب المفتوحة بنسبة 

  .من أفراد العینة  2.17%بعض الأنشطة بنسبة ضعیفة مقدرة ب

ومنه نفسر أن مؤسسة موبیلیس تقوم بعروض من أجل كسب ثقة الطلبة ومحاولة تحسین 

صورتها لدیهم وأیضاً الأبواب المفتوحة والمسابقات من أنجح الأنشطة التي تعطي فرصة 

فة التطورات الحاصلة داخل المؤسسة وعن قرب وامتیازات لصالحهم للطالب من أجل معر 

وأنشطة أخرى لم تلقى رواجاً واسعاً بین الطلبة الجامعیین كالندوات والزیارات وغیرهم ،كل 

هذا یعطي صورة ایجابیة عن المؤسسة والتعرف على ما تقدمه من أفضل الأنشطة 

  .للجامعة والطلبة الجامعیین  

  

  

13%

74%

11%

2%

المسابقات العروض  أبواب مفتوحة أخرى تدكر
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یبین ما ادا كانت مؤسسة موبیلیس تقدم تحفیزات لصالح الطلبة ) 09(الجدول رقم 

  الجامعیین

  التكرار النسبة المئویة 

 نعم 29 %20.71

 لا 111 %79.29

 المجموع 140 %100

  

  

  یبین ما إذا كانت مؤسسة موبیلیس تقدم تحفیزات لصالح الطلبة) 9(الشكل رقم 

الدي یبین ما ادا كانت مؤسسة موبیلیس تقدم ) 9(من خلال بیانات الجدول رقم     

من أفراد العینة كانت اجاباتهم بأن  %20.71تحفیزات لصالح الطلبة ،حیث نلاحظ 

من أفراد العینة نفوا  %79.29مؤسسة موبیلیس تقدم تحفیزات لصالح الطلبة ، في حین 

  .أن مؤسسة موبیلیس تقدم تحفیزات لصالح الطلبة 

النسبتین إلى كون الطلبة الجامعیین یجهلون التحفیزات التي تقدمها یفسر هذا التباعد في 

مؤسسة موبیلیس لصالحهم ، وأیضاً فشل الاستراتیجیة الاتصالیة التي تعتمد علیها 

مؤسسة موبیلیس في الترویج لخدماتها وأنشطتها داخل المؤسسات الجامعیة ،لدى یجب 

یات والنشاطات العلمیة داخل الجامعة على مؤسسة موبیلیس تكثیف حضورها أثناء الفعال

21%

79%

0% 0%

20,71 79,29
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وفي أوساط الطلبة الجامعیین خاصة في المناسبات المتعلقة بالطالب وتقدیم تحفیزات 

ممیزة للطلبة مثل جوائز للمتفوقین ومنح دراسیة وغیرها ، لتعطي صورة ایجابیة عنها 

  .للطلبة الجامعیین 

  ة موبیلیس لصالح الطلبة یبین التحفیزات التي تقدمها مؤسس) 10(الجدول رقم 

  

التحفیزات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس لصالح   

 التكرار النسبة الطلبة

 تقدیم جوائز لصالح المتفوقین 4 %12.5

 تمویل منح دراسیة في جامعات أجنبیة  2 %6.25

 تمویل ورعایة المشاریع البحثیة 4 %12.5

 الطلبةتخفیض عروض وأسعار تناسب جمهور  22 %68.75

  المجموع  32 100%

  

  

  یبین التحفیزات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس لصالح الطلبة ) 10(الشكل 

یبین التحفیزات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس ) 10(من خلال بیانات الجدول رقم     

لصالح الطلبة نلاحظ أغلب أفراد العینة كانت اجاباتهم بأن التحفیزات التي تقدمها مؤسسة 

12% 6%

13%

69%

12,5 6,25 12,5 68,75
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 %68.75سبة تقدر ار تناسب جمهور الطلبة بنعموبیلیسعبارة عن تخفیض عروض بأس

،بینما تساوى الطلبة في اجاباتهم على أن التحفیزات عبارة عن تقدیم جوائز لصالح الطلبة 

،أخیرا تمویل %12.5عض المشاریع البحثیة بنسبة قدرت بالمتفوقین وتمویل ورعایة ب

  .من أفراد العینة  %6.25بنسبة ضعیفة قدرت ب معات أجنبیةمنح دراسیة في جا

ومنه تفسر ان اهتمامات الطلبة بتخفیض العروض التي تقوم بها المؤسسة حول الأسعار 

بأسعار منخفضة ،وتوفیر خدمة التي تناسبهم من خلال حصولهم على مكالمات 

ه المشاریع رنت، في حین تمویل ورعایة بعض المشاریع البحثیة من خلال التكفل بهذالانت

بالإضافة إلى تقدیم جوائز لصالح الطلبة المتفوقین بإعطائهم جائزة تحفیزیة ، أما تمویل 

منح دراسیة في جامعات أجنبیة لم تلقى اهتمام كبیر لأن المؤسسة لاتقوم بإعطاء منح 

  .دراسیة إلى الخارج 

اتصالیة یبین مدى اعتماد مؤسسة موبیلیس على نشاطات وخدمات ) 11(الجدول رقم 

  لتحسین صورتها لدى الطلبة 

  التكرار النسبة 

 نعم 50 %35.71

 لا 90 %64.29

 المجموع 140 %100
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اعتماد مؤسسة موبیلیس على نشاطات و خدمات اتصالیة  یبین مدى) 11(الشكل رقم 

  لتحسین صورتها لدى الطلبة

مؤسسة موبیلیس على المتعلق بمدى اعتماد ) 11(من خلال بیانات الجدول رقم   

من أفراد  %64.29نشاطات وخدمات اتصالیة لتحسین صورتها لدى الطلبة ، نلاحظ أن 

العینة نفوا أن مؤسسة موبیلیس تعتمد على نشاطا وخدمات اتصالیة لتحسین صورتها لدى 

من أفراد العینة أجابوا بأن مؤسسة موبیلیس تعتمد على  %35.71الطلبة ، في حین 

  .ت اتصالیة لتحسین صورتها ت وخدمانشاطا

ت وخدمات اومن خلال نتائج الجدول نفسر أن مؤسسة موبیلیس لا تعتمد على نشاط

اتصالیة لتحسین صورتها لدى الطلبة في معظم الأحیان وبالتالي على المؤسسة أن تقوم 

  . ةبرسم صورة ایجابیة عنها لدى الطلبة بالاعتماد على أنشطة وخدمات تمسهم خاص

  

  

  

  

  

  

36%

64%

0% 0%

35,71 64,29
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  یبین أسباب اختیار الطلبة الجامعیین للمتعامل موبیلیس) 12(لجدول رقم ا

 الأسباب  التكرار  النسبة المئویة 

 أنها شركة جزائریة  91 %49.18

 جودة الخدمات المقدمة  24 %12.97

 نسبة التغطیة عالیة  36 %19.46

 تقدیم امتیازات تنافسیة  23 %12.43

 أخرى تدكر 11 %5.96

 المجموع 185 %100

  

  

  یبین أسباب اختیار الطلبة الجامعیین للمتعامل موبیلیس) 12(الشكل رقم 

الدي یبین أسباب اختیار الطلبة الجامعیین للمتعامل ) 12(من خلال بیانات الجدول رقم 

موبیلیس ، وقد تبین أن أغلبیة الطلبة أجابوا بأن سبب اختیار المتعامل موبیلیس إلى 

فرد ، تلیها نسبة التغطیة  91متمثلة في  %49.18جزائریة بنسبة قدرت بكونه شركة 

مفردة لتلیها جودة الخدمات المقدمة  36المتمثلة ب %19.46العالیة بنسبة قدرت ب

وأخیرا  %12.43، لتلیها بنسبة قریبة تقدیم امتیازات تنافسیة بنسبة  12.97%بنسبة 

  . %5.96بعض الاسباب الاضافیة بنسبة ضعیفة قدرت ب

49%

13%

20%

12%

6%

49,18 12,97 19,46 12,43 5,96



الإطار التطبیقي: الفصل الرابع  
 

88 
 

نفسر أن أسباب اختیار الطلبة الجامعیین للمتعامل موبیلیس یعود إلى أنها شركة جزائریة 

ونسبة تغطیتها عالیة والخدمات المقدمة مناسبة للطلبة تتناسب مع تلبیة احتیاجاتهم لما 

تقدمه من أسعار معقولة وتنوع في العروض بما یتماشى مع القدرة الشرائیة للطالب ، لذا 

  .الأسباب تجعلها ممیزة عن غیرها من المؤسسات الاتصالیة الأخرى هذه 

یبین رضى الطلبة الجامعیین على كل ما تقدمه مؤسسة موبیلیس ) 13(الجدول رقم 

  حسب متغیر الجنسمن عروض وخدمات 

  ذكر أنثى

  التكرار النسبة  التكرار النسبة

 نعم 19 %31.15 29  %37.66

 لا 44 %69.84 48 %62.33

 المجموع 63 %100 77 100%

  

  

یبین رضى الطلبة الجامعیین على كل ما تقدمه مؤسسة موبیلیس من ) 13(الشكل رقم 

  عروض وخدمات
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الدي یبین رضى الطلبة الجامعیین على كل ماتقدمه ) 13(من خلال بیانات الجدول رقم 

عروض وخدمات حسب متغیر الجنس حیث نلاحظ اجابة الذكور  مؤسسة موبیلیس من

أما  %69.84والذین كانت إجابتهم بلا قدرت نسبتهم ب %31.15بنعم نسبتها قدرت ب

والدین كانت إجابتهم بلا  %37.66بالنسبة للإناث كانت إجابتهم بنعم بنسبة قدرت ب

  . وهي نسبة متقاربة مع نسبة الذكور %62.33قدرت نسبتهم ب

أن أغلبیة الطلبة غیر راضیین بالنسبة للذكور أو الإناث في النسبتین  نفسر هدا التباین

تقدمه مؤسسة موبیلیس من عروض وخدمات لصالحهم ، وبالتالي على مؤسسة  على ما

موبیلیس وضع استراتیجیة اتصالیة تلبي احتیاجات الطلبة لأنهم فئة مهمة من المجتمع ، 

و الأنشطة والخدمات من منح دراسیة ،امتیازات عند الشراء وتقدیم لهم أجمل العروض 

  .من المؤسسة وإقامة لهم أبواب مفتوحة خاصة بهم لیشعروا بالانتماء إلیها وغیرها 

یین إلكترونیاً مع مؤسسة ا سبق وتعامل الطلبة الجامعذیبین إ) 14(الجدول رقم 

  موبیلیس

  التكرار النسبة المئویة

  نعم 38 %27.14

 لا 102 %72.86

 المجموع 140 %100
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یبین إذا سبق للطلبة الجامعیین التعامل إلكترونیا مع مؤسسة ) 14(الشكل رقم 

  موبیلیس

الدي یبین إدا سبق للطلبة الجامعیین التعامل ) 14(من خلال بیانات الجدول رقم     

العینة نفوا أنهم من أفراد  72.86%إلكترونیاً مع مؤسسة موبیلیس حیث نلاحظ أن نسبة 

من أفراد العینة أجابوا %27.14سسة موبیلیس ، في حین نسبة یتعاملون إلكترونیاً مع مؤ 

  .بأنهم یتعاملون إلكترونیا مع مؤسسة موبیلیس 

ومنه نفسر أن أغلب الطلبة لا یتعاملون إلكترونیاً مع مؤسسة موبیلیس لعدم اهتمامهم 

عدم اهتمام المؤسسة بترویج مواقعها وخدماتها بالخدمات التي تقدمها المؤسسة وأیضاً 

  .وكیفیة العمل بها خاصة في الوسط الجامعي 

ا كان الطلبة یقومون بزیارة المواقع والصفحات الالكترونیة ذیبین إ) 15(الجدول 

  لمؤسسة موبیلیس

  التكرار النسبة المئویة 

 نعم 48 %34.29

 لا 92 %65.71

 المجموع 140 %100

  

27%

73%

0% 0%

27,14 72,86
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یبین إذا كان الطلبة یقومون بزیارة المواقع والصفحات الإلكترونیة )  15(رقم الشكل 

  لمؤسسة موبیلیس

الدي یبین ادا كان الطلبة یقومون بزیارة المواقع ) 15(من خلال بیانات الجدول رقم 

والصفحات الإلكترونیة لمؤسسة موبیلیس حیث نلاحظ إقبال الطلبة على زیارة المواقع 

من أفراد العینة ، اما نسبة الطلبة الذین لا  %34.29كترونیة بنسبة والصفحات الإل

من أفراد  %65.71یقومون بزیارة المواقع والصفحات الإلكترونیة للمؤسسة كانت نسبتهم 

  .العینة 

ومنه نفسر عدم قیام معظم الطلبة بزیارة المواقع والصفحات الإلكترونیة راجع إلى أنهم 

موبیلیس وكدلك المعلومات التي یتم عرضها على  غیر مهتمین بخدمات مؤسسة

الصفحات الإلكترونیة تكون محدودة، على عكس الطلبة الدین یقومون بزیارة المؤسسة 

  .بدلاً من المواقع والصفحات یحصلون على تفسیرات ونتائج واسعة ودقیقة 

  

  

  

  

34%

66%

0% 0%

34.29 65.71 الربع الرابع
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مفتوحة  یبین إذا كان الطلبة الجامعیین حضروا عروضاً وابواب) 16(الجدول رقم 

  أقامتها مؤسسة موبیلیس بالجامعة 

  التكرار النسبة المئویة 

 نعم 19 %13.57

 لا  121 %86.43

 المجموع 140 %100

  

  

یبین ادا كان الطلبة الجامعیین حضروا عروضاً وابواباً مفتوحة )  16(الشكل رقم 

  أقامتها مؤسسة موبیلیس بالجامعة 

الدي یبین ادا كان الطلبة الجامعیین حضروا عروضاً ) 16(من خلال بیانات الجدول رقم 

لم  %86.43وابواباً مفتوحة أقامتها مؤسسة موبیلیس بالجامعة ، حیث نلاحظ أن نسبة 

أنهم حضروا  اأجابو  13.57%یحضروا عروضاً أو أبواباً مفتوحة بالجامعة بینما نسبة 

  .عروضاً وأبواباً مفتوحة أقامتها مؤسسة موبیلیس بالجامعة 

ونفسر هذا التباعد إلى أن الطلبة یجهلون أن مؤسسة موبیلیس تقوم بتقدیم عروض 

وأبواب مفتوحة بالجامعة ،لكن حتى مؤسسة موبیلیس تقوم بالعروض والأبواب المفتوحة 

14%

86%

0% 0%

13,57 86,43
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أیام مفتوحة تخص الطلبة الجامعیین في  بشكل نادر بالجامعة ولا تخصص مناسبات أو

  .الجامعة 

یبین إدا سبق للطلبة المشاركة في مسابقات أقامتها مؤسسة ) 17(الجدول رقم 

  موبیلیس

  التكرار النسبة المئویة 

 نعم 10 %7.14

 لا 130 %92.86

 المجموع 140 %100

  

  

مسابقات أقامتها یبین ان سبق مشاركة الطلبة الجامعیین في )  17(الشكل رقم 

  مؤسسة موبیلیس

الدي یبین إن سبق مشاركة الطلبة الجامعیین في ) 17(من خلال بیانات الجدول رقم 

لم یسبق لهم أن شاركوا  %92.86مسابقات أقامتها مؤسسة موبیلیس حیث نلاحظ نسبة 

من أفراد العینة بأنهم سبق %7.14،في حین اجابفي مسابقات أقامتها مؤسسة موبیلیس

  .لهم وأن شاركوا في مسابقات أقامتها مؤسسة موبیلیس 

7%

93%

0%0%

7,14 92,86
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ونفسر هذا التباعد في النسبتین إلى كون معظم الطلبة لم یسبق لهم المشاركة في 

مسابقات أقامتها مؤسسة موبیلیس إلا نسبة قلیلة وهذا راجع إلى عدم اهتمام الطلبة 

رها من الخدمات التي بالخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس من مسابقات وعروض وغی

  .لا تتماشى مع متطلباتهم وحاجاتهم ورغباتهم 

  یبین طریقة التواصل مع مؤسسة موبیلیس) 18(الجدول رقم 

  التكرار النسبة المئویة

 عبر مواقع إلكترونیة  32 %19.16

 عبر البرید الإلكتروني  12 %7.18

 عبر الذهاب إلى الوكالة  94 %56.28

 صفحة الفایسبوكعبر  21 %12.57

 أخرى تدكر  8 %4.79

 المجموع  167 %100

  

  

  یبین طریقة تواصل الطلبة الجامعیین مع مؤسسة موبیلیس) 18(الشكل رقم 

الدي یبین طریقة تواصل الطلبة الجامعیین مع ) 18(من خلال بیانات الجدول رقم 

هاب إلى یتواصلون عبر الذ  %56.28مؤسسة موبیلیس ، حیث نلاحظ أكبر نسبة 

19%

7%

56%

13%

5%

عبر المواقع الالكترونیة  عبر البرید الالكتروني  عبر الذھاب إلى الوكالة 

عبر صفحة الفایسبوك أخرى تدكر
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یتواصلون عبر المواقع الإلكترونیة وتتبعها نسبة  %19.16الوكالة، لتلیها نسبة 

یتم تواصلهم عبر  %7.18یتواصلون عبر صفحات الفایسبوك ،لتلیها نسبة  %12.57

البرید الإلكتروني ،وفي الاخیر دكروا بعض الطرق للتواصل بنسبة ضعیفة قدرت 

  .بمصلحة الخدمات أو الزبائن  كالاتصال 4.79%

ونفسر هذا التباین في النسب إلى أن الطلبة الجامعیین لهم طرق متعددة للتواصل مع 

أیهم هي الذهاب إلى الوكالة لأنها الطریقة الأنسب المؤسسة لكن الطریق الأنسب حسب ر 

ا لحل مشاكلهم والتعرف على الخدمات والأنشطة التي تقدمها المؤسسة عن قرب ،أم

التواصل عبر المواقع الالكترونیة وصفحات الفایسبوك فئة قلیلة یستعملونها لكن هي 

طریقة تسهل على الطلبة عناء التنقل إلى الوكالة ، أما التواصل عبر البرید الالكتروني 

وبعض الطرق كالاتصال بمصلحة الزبائن یستخدمونها الا للضرورة لان توجد طرق 

  .الحصول على خدماتهم من المؤسسة أو حل مشاكلهم  أفضل تجعل أكثر أریحیة في

یبین العوامل التي تحفز الطلبة الجامعیین لأن یكونوا متابعین ) 19(الجدول رقم 

  لعروض مؤسسة موبیلیس

  التكرار النسبة المئویة 

 للاستفادة 73 %48.03

 للمقارنة بین منافسیها 28 %18.42

 للاضطلاع فقط 46 %30.26

 أخرى تدكر 5 %3.29

 المجموع 125 %100
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یبین العوامل التي تحفز الطلبة الجامعیین لأن یكونوا متابعین لعروض ) 19(الشكل رقم 

  مؤسسة موبیلیس

الذي یبین العوامل التي تحفز الطلبة الجامعیین ) 19(من خلال بیانات الجدول رقم   

العامل الأكبر الذي یحفزهم هو لأن یكونوا متابعین لعروض مؤسسة موبیلیس ،نلاحظ أن 

نة بین ،وأخیراً للمقار  %30.26فقط بنسبة  ،لیلیه للاضطلاع %48.03الاستفادة بنسبة 

  . %3.29لكن دكروا بعض العوامل بنسبة ضعیفة قدرت ب %18.42منافسیها بنسبة 

ونفسر هذا التباین في النسب إلى أن كل طالب له عامل یجعله یتابع عروض مؤسسة 

س ، فعامل الاستفادة أن الطالب یطلع على عروض موبیلیس وما تقدمه من موبیلی

خدمات جدیدة من أجل الاستفادة من خدماتها وعروضها ، أما الاضطلاع فقط من أجل 

  .معلومات عن المؤسسة وما تقدمه من خدمات تكون لهأن 

النظر إلى أما عامل المقارنة بین منافسیها فهذا شيء منطقي من أجل المقارنة بین و 

  أفضل

المؤسسات و أفضل العروض والخدمات المقدمة لطلبة من أجل الاستفادة من أفضل 

  .مؤسسة لما تلبیه من رغباتهم واحتیاجاتهم 

  

47%

18%

30%

5%

للاستفادة للمقارنة بین منافسیھا للاضطلاع فقط  أخرى تدكر
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نحو خدمات مؤسسة  1955أوت 20طلبة جامعة  یبین اتجاهات) 20(الجدول رقم  

  موبیلیس

  

 1955أوت  20الدي یبین اتجاهات طلبة جامعة ) 20(من خلال بیانات الجدول رقم    

) موافق ، محاید ، معارض ( نحو خدمات مؤسسة موبیلیس حیث كانت إجاباتهم بین

موافقین  %43.37إدا كانت إیجابیة حیث نلاحظ بالنسبة لصورتهم عن مؤسسة موبیلیس 

محایدین أما  %35على أنهم لهم صورة إیجابیة عن مؤسسة موبیلیس ، ونسبة 

رقم  موافق محاید معارض المجموع

 التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة السؤال

100% 140 21.43% 30 35% 49 43.57% 61 )18( 

100% 140 28.57% 40 22.86% 32 48.57% 68 )19( 

100% 140 5% 7 5.71% 8 89.29% 125 )20( 

100% 140 25% 35 17.86% 25 57.14% 80 )21( 

100% 140 27.86% 39 30.71% 43 41.43% 58 )22( 

100% 140 21.43% 30 30.71% 43 47.48% 67 )23( 

100% 140 34.29% 48 32.4% 45 33.57% 47 )24( 

100% 140 54.29% 76 22.14% 31 23.57% 33 )25( 

100% 140 38.57% 54 27.14% 38 34.29% 48 )26( 

100% 140 40.71% 57 27.86% 39 31.43% 44 )27( 

100% 140 55.71% 78 22.86% 32 21.43% 30 )28( 

100% 140 58.57% 82 28.57% 40 12.86% 18 )29( 
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، بالنسبة إلى رغبة الطلبة مستقبلاً في تغییر شریحة  %21.43المعارضین بنسبة 

محایدین ،  %22.86الشریحة و%موافقین على تغییر  %48.57موبیلیس نلاحظ نسبة 

لایفكرون في تغییر الشریحة ، أما تحسن درجة رضى الطلبة إدا قامت %28.57بة ونس

مؤسسة موبیلیس بإدخال تحسینات وتغییرات في جودة خدماتها المقدمة نلاحظ نسبة 

محایدین  %5.71موافقین على أن التغییرات تحسن من درجة رضاهم ، و 89.29%

  .%5للفكرة أما المعارضین بنسبة 

ن الطلبة یملكون فكرة عن شعار أو رمز مؤسسة موبیلیس نلاحظ نسبة في حین إدا كا

موافقین على أنهم یملكون فكرة عن شعار ورمز مؤسسة موبیلیس ونسبة  57.14%

، أما إدا كان الطلبة راضیین  %25محایدین ، وفي الأخیر المعارضین بنسبة  17.86%

راضیین على  %41.43بة على مشاركتهم لفترة طویلة مع مؤسسة موبیلیس نلاحظ نس

محایدین ،غیر الراضیین أو  %30.71مشاركتهم لفترة طویلة مع المؤسسة ، ونسبة 

، أیضاً شعور الطلبة بالأمان عند تعاملهم مع مؤسسة  %27.86المعارضین بنسبة 

 %30.71موافقین على أنهم یشعرون بالأمان ونسبة  %47.86موبیلیس نلاحظ نسبة 

  . %21.43معارضین بنسبة محایدین للفكرة ، وال

موافقین على أنهم یضعوا ثقتهم  %33.57أما ثقة الطلبة في مقدمي الخدمة نلاحظ نسبة 

 %34.29محایدین  أما المعارضین بنسبة  %32.14الكاملة في مقدمي الخدمة ونسبة 

، في حین الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس للطلبة وعدم حدوث الأخطاء فیها 

 %54.29محایدین أما المعارضین بنسبة  %22.14موافقین ، ونسبة  %23.57نلاحظ 

 %34.29، أیضاً نلاحظ في وفاء مؤسسة موبیلیس بوعودها للخدمات المقدمة بنسبة 

 %38.29محایدین ونسبة  %27.14موافقین على أن موبیلیس تفي بوعودها ،أما نسبة 

معارضین ، ونلاحظ إذا كانت مؤسسة موبیلیس تقدم عروض لصالح الطلبة وتتمیز 

محایدین  %27.86موافقین ونسبة  %31.43بالجودة مقارنة بالخدمات المناسبة بنسبة 
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، ونلاحظ إذا كانت مؤسسة موبیلیس تقوم بفهم  %40.71أما المعارضین بنسبة 

أما معارضین  %22.86یدین بنسبة ومحا %21.43احتیاجات الطلبة موافقین بنسبة 

وأخیراً نلاحظ إذا كانت مؤسسة موبیلیس تهتم بالطلبة مقارنة بمؤسسات  %55.71بنسبة 

أما  %28.57ومحایدین  بنسبة  %12.86الاتصال في الجزائر موافقین بنسبة 

  . %58.57المعارضین بنسبة 

متباینة حول اتجاههم لهم آراء  1955أوت  20ونفسر من خلال الجدول أن طلبة جامعة 

نحو خدمات مؤسسة موبیلیس ، وإذا كانت تلبي رغباتهم وتوفر احتیاجاتهم أولاً وهل 

مؤسسة موبیلیس من شركات الاتصال الجزائریة التي یمكن الاعتماد علیها حالیاً ووفائها 

 بالوعود ویمكن أن تقدم أفضل الخدمات والعروض والشعور معها بالأمان والثقة أو لا كل

هذا تستطیع أن تلبیه إدا استجابت لآراء الطلبة وإدخال خدمات وعروض جدیدة ومراعاة 

  .احتیاجات الطلبة وتقدیم لهم أفضل العروض التي تناسبهم 

  جداول مركبة

نحوخدمات مؤسسة 1955أوت  20یبین اتجاهات طلبة جامعة ) 21(الجدول رقم 

  موبیلیس حسب متغیر الجنس

رقم  أنثى ذكر

 موافق محاید معارض موافق محاید معارض السؤال

 ت % ت % ت % ت % ت % ت %

28.57 18 38.09 24 33.33 21 15.58 12 32.47 25 51.95 40 )18( 

22.22 14 22.22 14 55.56 35 33.76  26 23.38 18 42.86 33 )19( 

3.17 2 4.76 3 92.07 58 6.89 5 6.49 5 87.02 67 )20( 

17.46 11 22.22 14 60.32 38 31.17 24 14.29 11 54.55 42 )21( 

34.92 22 28.57 18 63.51 23 22.08 17 32.47 25 45.45 35 )22( 

19.05 12 46.06 29 34.92 22 23.37 18 18.18 14 58.44 45 )23( 
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38.1 24 36.5 23 25.4 16 31.17 24 28.57 22 40.26 31 )24( 

55.56 35 23.81 15 20.63 13 53.25 41 20.78 16 25.97 20 )25( 

34.92 22 31.75 20 33.33 21 41.56 32 23.38 18 35.06 27 )26( 

52.38 33 22.63 13 26.99 17 31.17 24 33.77 26 35.06 27 )27( 

55.55 35 25.4 16 19.05 12 55.84 43 20.78 16 23.38 18 )28( 

61.9 39 26.98 17 11.11 7 55.84 43 29.87 23 14.29 11 )29( 

  

 1955أوت  20الذي یبین اتجاهات طلبة جامعة ) 21(من خلال بیانات الجدول رقم    

نحو مؤسسة موبیلیس حسب متغیر الجنس نلاحظ جنس الإناث في صورة الطلبة عن 

 %38.47موافقین ومحایدین بنسبة  %51.95مؤسسة موبیلیس إدا كانت إیجابیة نسبة 

، أما جنس الذكور مقارنة بالإناث نلاحظ نسبة  %32.47أما المعارضین بنسبة 

محایدین  ونسبة  % 32.47موافقین أنهم یملكون صورة إیجابیة ،بینما 33.33%

معارضین للفكرة ، بالنسبة إلى رغبة الطلبة مستقبلاً في تغییر شریحة موبیلیس  28.57%

ین محاید %23.38موافقین على التغییر ونسبة  %42.86نلاحظ نسبة الإناث 

موافقین  %55.56أما نسبة الذكور مقارنة بالإناث نلاحظ  %33.76والمعارضین بنسبة 

أما المعارضین  %22.22على التغییر بنسبة أكبر بقلیل عن الإناث والمحایدین بنسبة 

أقل من نسبة الإناث المعارضین ، أیضاً تحسن درجة رضى الطلبة اذا  %22.22بنسبة 

ات وتغییرات في جودت خدماتها المقدمة نلاحظ نسبة قامت موبیلیس بإدخال تحسین

محایدین وتلیها المعارضین بنفس النسبة ، أما  %6.49موافقین و %87.02الإناث 

یریدون إدخال تحسینات وتغییرات في جودة خدماتها المقدمة نلاحظ  %92.09الذكور

س النسبة ، محایدین ، وتلیها المعارضین بنف %6.49موافقین و %87.02نسبة الإناث 

مقارنة بنسبة  ةیریدون إدخال تحسینات وتغییرات وهي أكبر نسب %92.09أما الذكور 

أقل من نسبة الإناث  %3.17والمعارضین بنسبة  %4.76الإناث ، أما المحایدین بنسبة 
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،أما بالنسبة إدا كان الطلبة یملكون فكرة عن شعار أو رمز مؤسسة موبیلیس نلاحظ نسبة 

یملكون فكرة عن الشعر والرمز أكبر بقلیل مقارنتاً بنسبة الإناث ونسبة %54.55الإناث 

محایدین للفكرة وهي أكبر أیضاً مقارنتاً بنسبة الإناث والمعارضین الذین لا 22.22%

أقل من نسبة الإناث ، في حین رضى الطلبة على  %17.46یملكون فكرة نسبتهم 

موافقین على %45.45ظ نسبة الإناث مشاركتهم لفترة طویلة مع مؤسسة موبیلیس نلاح

والذكور  %22.08محایدین ،أما المعارضین بنسبة  %32.47المشاركة لفترة طویلة و

موافقین على المشاركة لفترة طویلة وهي أكبر من نسبة الإناث ونسبة  63.51%

أكبر مقارنتاً بنسبة الإناث  %34.92ونسبة المعارضین  % 28.57المحایدین 

  .الراضین  المعارضین غیر

أما شعور الطلبة بالأمان عند تعاملهم مع مؤسسة موبیلیس نلاحظ نسبة الإناث الموافقین 

بالنسبة للذكور نلاحظ  أما %23.73والمعارضین  %18.18أما المحایدین  58.44%

أكبر  %46.03وهي أقل مقارنتاً بنسبة الإناث ، والمحایدین  %34.92نسبة الموافقین 

،أما بالنسبة لثقة الطلبة  %19.05من نسبة الإناث المحایدین أما المعارضین بنسبة 

موافقین  %40.26الكاملة في مقدمي الخدمة لمؤسسة موبیلیس نلاحظ بالنسبة للإناث 

محایدین أما المعارضین  %28.57على الثقة في مقدمي الخدمة ونسبة 

موافقین أقل من نسبة الإناث  %25.40بالنسبة للذكور نلاحظ نسبة 31.17%%

محایدین وهي أكبرمن نسبة  %36.50الموافقین على ثقتهم في مقدمي الخدمة ، ونسبة 

معارضین وهي نسبة قریبة من نسبة الإناث  %38.1الإناث المحایدین للفكرة ونسبة 

 موبیلیس تقدمه المعارضین حول ثقتهم في مقدمي الخدمة ، ونلاحظ نسبة الطلبة حول ما

موافقین  %25.97من خدمات بشكل صحیح وعدم حدوث أخطاء فیها ، نسبة الإناث 

موافقین  %20.63معارضین أما الذكور نلاحظ نسبة %53.25محایدین ، %20.78و

محایدین وهي  %23.81على عدم حدوث الأخطاء بنسبة متقاربة مع نسبة الإناث و
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أیضاً متقاربة مع نسبة الإناث معارضین وهي  %55.56أیضاً متقاربة مع نسب الإناث و

، أما إدا كانت موبیلیس تفي دائماً بوعودها للخدمات المقدمة للطلبة نلاحظ نسبة الإناث 

معارضین ،أما الذكور نلاحظ نسبة  %41.54محایدین و%23.38موافقین ،  35.06%

موافقین على أن موبیلیس تفي بوعودها وهي نسبة متقاربة من نسبة الإناث 33.33%

محایدین   أكبر من نسبة الإناث المحایدین ، أما المعارضین بنسبة  %31.75نسبة و 

وهي أقل من نسبة الإناث المعارضین على أن موبیلیس تفي بوعودها ،  34,92%

ونلاحظ إذا كانت موبیلیس تتمیز بالجودة مقارنة بالخدمات المنافسة هنا أجاب الطلبة 

محایدین أما المعارضین بنسبة  %33.77موافقین ونسبة  %35.06الإناث بنسبة 

أنهم موافقین على أن العروض %26.99في حي الذكور نلاحظ أنهم أجابوا  31.17%

محایدین أما المعارضین %22.63التي تقدمها مؤسسة موبیلیس تتمیز بالجودة ، و

وهي أكبر من نسبة الإناث المعارضین لعروض موبیلیس إذا كانت %52.38نسبتهم 

جودة مقارنة بالخدمات المنافسة ، ونلاحظ إذا كانت مؤسسة موبیلیس تقوم بفهم تتمیز بال

أما  %20.78موافقین ومحایدین بنسبة  %23.38احتیاجات الطلبة بالنسبة للإناث

موافقین  %19.05، ونلاحظ نسبة الذكور %55.84المعارضین بنسبة أكبر 

وهي نسبة متقاربة مع نسبة الإناث  %55.55محایدین أما المعارضین بنسبة %25.40و

المعارضین ،وأخیراً موبیلیس إدا كانت تهتم بالطلبة مقارنة بمؤسسات الاتصال الجزائریة 

معارضین أما  %55.84محایدین و %29.87موافقین و%14.29نلاحظ نسبة الإناث 

معارضین  %61.9محایدین و %26.98موافقین و %11.11نسبة الذكور نلاحظ نسبة 

  .لمؤسسة لا تفهم احتیاجات الطلبة وهي أكبر من نسبة الإناث المعارضین للفكرة أي ا

ونفسر هذا التباین بین آراء الطلبة حسب متغیر الجنس إناث وذكور إلى كون كل طالب 

   .أنثىذكر أو له رأیه الخاص أو اتجاهه حول المؤسسة وما تقدمه من خدمات سواءاً كان 
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نحو الخدمات التي  1955أوت  20اتجاهات طلبة جامعة یبین ) 22(الجدولٍ رقم

  تقدمها مؤسسة موبیلیس

رقم  تخصص علمي  تخصص أدبي إنساني

 موافق محاید معارض موافق محاید معارض السؤال

 ت % ت % ت % ت % ت % ت %

23.8 10 28.57 12 47.62 20 20.4 20 37.76 37 41.84 41 )18( 

35.71 15 19.05 8 45.24 19 25.51 25 24.48 24 50 49 )19( 

9.52 4 11.9 5 78.57 33 3.06 3 3.06 3 93.88 92 )20( 

38.09 16 9.52 4 52.38 22 19.39 19 21.43 19 59.18 58 )21( 

26.19 11 28.57 12 45.24 19 28.57 28 31.63 28 39.8 39 )22( 

28.57 12 9.52 4 61.9 26 18.37 18 39.8 18 41.84 41 )23( 

26.19 11 28.57 12 45.24 19 37.76 37 33.67 37 28.57 28 )24( 

59.52 25 19.05 8 21.43 9 52.04 51 23.47 51 24.49 24 )25( 

52.38 22 16.67 7 30.95 13 32.65 32 31.63 32 35.71 35 )26( 

33.33 14 33.33 14 33.33 14 43.88 43 25.51 43 30.61 30 )27( 

47.62 20 23.81 10 28.57 12 54.08 53 22.45 53 18.37 18 )28( 

52.38 22 33.33 14 14.29 6 61.22 60 26.53 60 12.24 12 )29( 

 1955أوت 20الدي یبین اتجاهات طلبة جامعة ) 22(من خلال بیانات الجدول رقم 

،حیث ) علمي ، أدبي إنساني (نحو خدمات مؤسسة موبیلیس حسب متغیر التخصص 

لصورتهم عن مؤسسة موبیلیس إدا كانت إیجابیة ،في التخصص العلمي نلاحظ بالنسبة 

أما %37.76صورتهم إیجابیة عن المؤسسة والمحایدین  %41.84نسبةالموافقین 

ونلاحظ في طلبة  %20.4المعارضین الذین لایملكون إیجابیة عن المؤسسة نسبتهم 

نسبة قریبة من صورتهم إیجابیة عن المؤسسة  %47.62التخصص الأدبي الإنساني 

محایدین للفكرة أما المعارضین نسبتهم  %28.57نسبة طلبة التخصص العلمي و
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وهي نسبة أیضاً قریبة من طلبة التخصص العلمي المعارضین ، ونلاحظ رغبة  23.8%

موافقین  %50الطلبة مستقبلاً في تغییر شریحة موبیلیس في التخصص العلمي نسبة 

،في حین نلاحظ في التخصص  %25.51بنسبة  محایدین أما المعارضین%24.48و

موافقین على تغییر الشریحة مستقبلاً وهي نسبة أقل  %45.24الأدبي الإنساني نسبة 

محایدین للفكرة أما  %19.05نسبیاً من نسبة الموافقین لطلبة التخصص العلمي ، ونسبة 

العلمي  وهي أكبر مقارنة بنسبة طلبة التخصص %35.71المعارضین قدرت نسبتهم ب

  .المعارضین 

ونلاحظ في تحسن درجة رضى الطلبة إدا قامت موبیلیس بإدخال تحسینات وتغییرات في 

موافقین على إدخال تحسینات %93.88جودت خدماتها المقدمة ،نسبة التخصص العلمي 

،  %3.06وتغییرات لكسب رضاهم، حیث نسبة المحایدین والمعارضین متساویة قدرت ب

موافقین على إحداث تغییرات وهي %78.57ص الأدبي الإنساني ونلاحظ في التخص

أما  %11.9نسبة أقل مقارنة بنسبة طلبة التخصص العلمي ، ونسبة المحایدین 

فلكل منهما نسبة ضعیفة وحتى طلبة التخصص  %9.52المعارضین قدرت نسبتهم ب

  .العلمي نسبتهم ضعیفة في المحاید والمعارض 

ملكون فكرة عن شعار أو رمز مؤسسة موبیلیس في التخصص ونلاحظ إدا كان الطلبة ی

محایدین %21.43أي یملكون عن شعرها ورمزها ، و %59.18العلمي موافقین بنسبة 

،في حین طلبة التخصص الأدبي الإنساني نسبة  %19.39أما المعارضین للفكرة بنسبة 

هي نسبة قریبة موافقین على أنهم یملكون فكرة عن رمز أو شعار المؤسسة و  52.38%

وهي نسبة ضعیفة مقارنة  %9.52من طلبة التخصص العلمي أما المحایدین بنسبة 

وهي نسبة أكبر من نسبة  %38.09بنسبة طلبة التخصص العلمي ، اما المعارضین 

  .التخصص العلمي الدین لایملكون فكرة عن رمز وشعار المؤسسة 
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مع مؤسسة موبیلیس عند طلبة  نلاحظ على رضى الطلبة على مشاركتهم لفترة طویلة

 %31.63موافقین على المشاركة لفترة طویلة و %39.80التخصص العلمي بنسبة 

، أما بالنسبة لطلبة %28.57محایدین أما المعارضین على المشاركة بنسبة قدرت ب

موافقین على المشاركة مع موبیلیس لفترة  %45.24التخصص الأدبي الإنساني نلاحظ 

محایدین للفكرة وهي نفس نسبة المعارضین في التخصص العلمي ،  %28.57طویلة و

  . %26.19أما المعارضین بنسبة 

نلاحظ إدا كان الطلبة یشعرون بالأمان عند التعامل مع مؤسسة موبیلیس في التخصص 

محایدین أما المعارضین بنسبة  %39.8موافقین ونسبة  %41.84العلمي بنسبة 

موافقین على أنهم  %61.9التخصص الأدبي الإنساني ، ونلاحظ الطلبة في  18.37%

یشعرون بالأمان عند التعامل مع المؤسسة وهي نسبة أكبر مقارنة بنسبة طلبة التخصص 

محایدین للفكرة وهي نسبة ضعیفة مقارنتاً بمحایدي طلبة  %9.52العلمي ، ونسبة 

  . %28.57التخصص العلمي أما المعارضین بنسبة 

بة یضعون ثقتهم الكاملة في مقدمي الخدمة لمؤسسة موبیلیس بالنسبة نلاحظ إذ كان الطل

 %33.67موافقین ، أما المعارضین بنسبة  %28.57لطلبة التخصص العلمي بنسبة 

ونلاحظ طلبة التخصص الأدبي الإنساني  %37.76محایدین أما المعارضین 

نسبة أكبر  موافقین على أن یضعوا ثقتهم الكاملة في مقدمي الخدمة وهي45.24%

  . %26.19محایدین أما المعارضین  %28.57مقارنتاً بطلبة التخصص العلمي، ونسبة 

وأیضاً نلاحظ إدا كانت مؤسسة موبیلیس تقدم خدماتها بشكل صحیح للطلبة وعدم حدوث 

 %23.47موافقین ونسبة  %24.49الأخطاء فیها بالنسبة لطلبة التخصص العلمي 

، فین حین طلبة التخصص الأدبي الإنساني  %52.04محایدین ،أما المعارضین بنسبة 

موافقین على أن المؤسسة تقدم خدماتها بشكل صحیح وعدم حدوث الأخطاء  21.43%

وهي نسبة متقاربة مع نسبة  %59.52محایدین أما المعارضین بنسبة  %19.05فیها و
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سسة لاتقدم خدماتها بشكل صحیح وحدوث طلبة التخصص العلمي الدین یرون أن المؤ 

  .الأخطاء فیها 

ونلاحظ إدا كانت موبیلیس تفي بوعودها للخدمات المقدمة للطلبة بالنسبة للتخصص 

محایدین  %31.63موافقین على أن المؤسسة تفي بوعودها أما نسبة  %35.71العلمي  

موافقین  %30.95أما طلبة التخصص الأدبي الإنساني  %32.65والمعارضین بنسبة 

على أن موبیلیس تفي بوعودها وهي نسبة متقاربة مع نسبة طلبة التخصص العلمي 

وهي نسب أكبر مقارنة  %52.38محایدین أما المعارضین بنسبة  %16.67ونسبة 

  .بنسبة التخصص العلمي 

نلاحظ إدا كانت موبیلیس تقدم عروض تتمیز بالجودة مقارنة بالخدمات المنافسة بالنسبة 

محایدین أما  %25.51موافقین ونسبة  %30.61لبة التخصص العلمي نسبة لط

 %33.33في حین طلبة التخصص الأدبي الإنساني  %43.88المعارضین بنسبة 

موافقین وهي نسبة متقاربة مع نسبة طلبة التخصص العلمي الموافقین على أن موبیلیس 

  .سها معارضین محایدین وهي نف 33.33%تقدم عروض تتمیز بالجودة ونسبة 

ونلاحظ إد كانت موبیلیس تقوم بفهم احتیاجات الطلبة بالنسبة للتخصص العلمي نسبة 

محایدین  %22.45موافقین على أنها تفهم احتیاجات الطلبة و 18.37%

 %28.57معارضین ، أما بالنسبة لطلبة التخصص الأدبي الإنساني نلاحظ %54.08و

 %47.52محایدین أما المعارضین بنسبة %23.81موافقین على أنها تفهم احتیاجاتهم و

وهي نسبة أقل مقارنة بنسبة طلبة التخصص العلمي المعارضین أي أن المؤسسة لاتفهم 

  .احتیاجات الطلبة

وأخیراً نلاحظ إدا كانت مؤسسة موبیلیس تهتم بالطلبة مقارنتاً بمؤسسات الاتصال في 

 %26.53موافقین ونسبة  %12.24النسبة لطلبة التخصص العلمي نسبة الجزائر ب

في حین طلبة التخصص الأدبي الإنساني  %61.22محایدین أما المعارضین بنسبة 
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وهي نسبة متقاربة مع نسبة طلبة التخصص العلمي الموافقین  %14.29نسبة الموافقین 

محایدین  %33.33أما نسبة على أن موبیلیس تهتم بهم مقارنتاً بالمؤسسات الأخرى 

وهي نسبة أقل من نسبة المعارضین في التخصص  %52.38للفكرة والمعارضین بنسبة 

  .العلمي الدین أجابوا أن المؤسسة لاتهتم بهم 

حول خدمات موبیلیس حسب  1955أوت  20ونفسر من خلال اتجاهات طلبة جامعة 

ة كلا التخصصین متباینة حول أي أن طلب) العلمي ، الأدبي الإنساني(متغیر التخصص 

الخدمات المقدمة من عروض وثقتهم بالمتعامل موبیلیس وجودت الخدمات وصورتهم عن 

ا كانت تهتم بهم وتفهم احتیاجاتهم كل ذلك متباین حسب رأي كل طال في ذالمؤسسة وإ 

  . كلا التخصصین 

  النتائج العامة  للدراسة  / 3

من أفراد العینة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج  انطلاقاً من البیانات المتحصل علیها

  .التي تعطي اجابات على التساؤلات الفرعیة

  :النتائج المتعلقة بالبیانات الشخصیة  -

  . إناث 56.43%ذكور و %43.57متقاربة  والإناثنسبة الذكور  -

  60%سنة بنسبة 23سنة إلى أقل من 20أغلب أفراد العینة تتراوح أعمارهم من  -

  . 65%أغلب أفراد العینة مستواهم الدراسي لیسانس بنسبة  -

أما التخصص  %70كشفت الدراسة أن أغلب أفراد العینة تخصصهم علمي بنسبة -

  . %30الأدبي الإنساني كانت نسبته
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ماهي الخدمات والأنشطة التي تقدمها مؤسسة (النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي  -

  )؟ 1955وت أ20موبیلیس لطلبة جامعة 

العروض والخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس للطلبة خدمة الأنترنت بنسبة  -

وخدمة تحویل المكالمات بنسبة  %22.68وخدمة تعبئة الرصید بنسبة  59.82%

16.49% .  

أغلب أفراد العینة صرحوا ان الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس لیست ممیزة  -

  . %70بنسبة 

تقوم بأنشطة خاصة بالجامعة  لا العینة صرحوا أن مؤسسة موبیلیس أغلب أفراد -

صرحوا أن مؤسسة موبیلیس تقدم  %28.58،ونسبة  %71.42والطلبة الجامعیین بنسبة 

وهي  %85وعروض بنسبة %15أنشطة خاصة بالجامعة والطلبة من مسابقات بنسبة 

  . %12.5أكبر نسبة وأبواب مفتوحة بنسبة 

نة صرحوا أن مؤسسة موبیلیس لا تقدم تحفیزات لصالح الطلبة أغلب أفراد العی -

صرحوا أن مؤسسة موبیلیس تقدم  %20.71،ونسبة  %79.29الجامعیین بنسبة 

 %13.79تحفیزات لصالح الطلبة الجامعیین من تقدیم جوائز لصالح المتفوقین بنسبة 

لمشاریع البحثیة وتمویل ورعایة ا %6.9وتمویل منح دراسیة في جامعات أجنبیة بنسبة 

وهي  %75.85وتخفیض عروض وأسعار تناسب جمهور الطلبة بنسبة  %13.79بنسبة 

  .أكبر نسبة 

لا تعتمد مؤسسة موبیلیس على نشاطات وخدمات اتصالیة لدى الطلبة وهذا ما أكده  -

  . %64.29أفراد العینة بنسبة 
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أوت 20استخدام طلبة جامعة ماهي كیفیة (النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الثاني 

  )للخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس ؟ 1955

 %49.18یعود سبب اختیار الطلبة للمتعامل موبیلیس إلى كونه شركة جزائریة بنسبة  -

  .وجودة الخدمات المقدمة وتقدیم امتیازات تنافسیة  %19.46وكذلك نسبة التغطیة عالیة 

تقدمه مؤسسة موبیلیس من عروض  ن على ماعدم رضى أغلبیة الطلبة الجامعیی -

  .وخدمات بالنسبة للذكور أو الإناث 

معظم الطلبة الجامعیین لم یسبق لهم أن تعاملوا إلكترونیاً مع مؤسسة موبیلیس بنسبة  -

  . %65.71ولم یقوموا بزیارة المواقع والصفحات الالكترونیة للمؤسسة بنسبة  72.86%

وا أنهم لم یحضروا عروضاً أو أبواباً مفتوحة أقامتها معظم الطلبة الجامعیین صرح -

ولم یشاركوا في مسابقات أقامتها بنسبة  %86.43مؤسسة موبیلیس بالجامعة بنسبة 

92.86% .  

أغلب الطلبة صرحوا أن الطریقة الصحیحة للتواصل مع مؤسسة موبیلیس هي الذهاب  -

  . %56.28إلى الوكالة بنسبة 

طلبة الجامعیین لان یكونوا متابعین لعروض مؤسسة موبیلیس هي العوامل التي تحفز ال -

وللاضطلاع فقط  %18.42وللمقارنة بین منافسیها بنسبة  %48.03الاستفادة بنسبة 

  .%30.26بنسبة 

نحو مؤسسة  1955أوت  20ماهي اتجاهات طلبة جامعة : النتائج المتعلقة بالسؤال

  موبیلیس؟

كشفت الدراسة أن الطلبة یحملون صورة ایجابیة عن مؤسسة موبیلیس بنسبة  -

  . %35ومحایدین بنسبة  %21.43وفئة قلیلة بین معارضین بنسبة  43.57%
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  . %48.57أغلب الطلبة یریدون تغییر شریحة موبیلیس مستقبلاً بنسبة  -

خال تحسینات تحسن درجة رضى الطلبة الجامعیین إدا قامت مؤسسة موبیلیس بإد -

  . %89.29وتغییرات في جودت خدماتها المقدمة بنسبة 

 %57.14نجحت مؤسسة موبیلیس في ترسیخ معالم هویتها لدى جمهور الطلبة حیث  -

  .موافقین فكرة عن شعار ورمز مؤسسة موبیلیس 

كشفت الطلبة أن أغلب الطلبة موافقین وراضیین ویشعرون بالأمان عند التعامل مع  -

  .وبیلیس إلا فئة قلیلة بین المعارضة والمحایدة مؤسسة م

یرى الطلبة في ثقتهم في مقدمي الخدمة لمؤسسة موبیلیس بین موافقین بنسبة  -

  . %34.29ومعارضین بنسبة  %32.14ومحایدین بنسبة  33.57%

معظم الطلبة صرحوا أن مؤسسة موبیلیس تقدم خدماتها بشكل غیر صحیح وحدوث  -

  .وفئة قلیلة بین الموافقة والمحایدة  %54.29 أخطاء فیها بنسبة

تصریح الطلبة الجامعیین في وفاء مؤسسة موبیلیس بوعودها للخدمات المقدمة متباین  -

  . %38.57ومعارضین بنسبة  %27.14ومحایدین بنسبة  %34.29بین موافق بنسبة 

تهتم بهم مقارنة تفهم احتیاجات الطلبة ولا  لا معظم الطلبة صرحوا أن مؤسسة موبیلیس -

  .بمؤسسات الاتصال الأخرى 

نحو الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس إناثاً و  1955أوت  20طلبة جامعة رأي  -

  .هنیة عن المؤسسة ذذكوراً تقریباً كانت نفس الصورة ال
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اتجاه طلبة التخصص العلمي وطلبة التخصص الأدبي الإنساني عن مؤسسة موبیلیس  -

  .من خدمات كانت متباینة بین موافق ومحاید ومعارض وما تقدمه لهم 

  :توصیات واقتراحات الدراسة  -4

تكمن أهمیة الاقتراحات والتوصیات في لفت انتباه المؤسسة إلى بعض النقائص 

والمعلومات التي تساعد في تطویرها وبالتالي سنقدم في هذا العنصر جملة من الاقتراحات 

تساهم ولو بالقلیل في تشجیع المؤسسة على إدراك والتوصیات التي من شأنها أن 

النقائص التي تعاني منها وذلك من أجل الحفاظ على مكانتها وتكوین اتجاه ایجابي لدى 

  :الطلبة الجامعیین عنها من خلال 

  على المؤسسة تنویع العروض والخدمات المقدمة  -

الجامعیین مثل مسابقات أبواب على المؤسسة تقدیم أنشطة خاصة بالجامعة والطلبة  -

  .مفتوحة عروض 

  .على المؤسسة تقدیم تحفیزات لصالح الطلبة مثل تمویل منح دراسیة  -

  .إقامة عروض خاصة بالطلبة الجامعیین تتناسب مع قدراتهم الشرائیة -

  .تنویع طرق التعامل مع مؤسسة موبیلیس  -

  . ة إدخال تحسینات وتغییرات في جودة الخدمات المقدم -

  .والاهتمام بهم فهم احتیاجات الطلبة  -
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  خاتمة 

اه من دراستنا هذه سواء في ننتائج وما استخلص قدمناه من في الختام وعلى ضوء ما     

شقیها النظري أو المیداني ومعرفة اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو الخدمات التي تقدمها 

مؤسسة موبیلیس ، یمكن القول أن مؤسسات الاتصالات الجزائریة تهتم بالتعریف بنفسها 

، عروضها ومختلف أنشطتها من أجل الحصول على ولاء زبائنها وتكوین اتجاه ،خدماتها 

  .ایجابي أو صورة إیجابیة عنها 

حیث یعد الاتجاه استعداد الفرد نحو الشيء أو هو تفاعلاً رمزیاً مع الواقع بین    

المؤسسة وجمهورها خاصة وأن في دراستنا هذه نتعامل مع جمهور الطلبة الذین من 

التغییر ، الأمر الدي یتطلب الإحاطة بجمیع نواحیه النفسیة والاجتماعیة من أجل سماتهم 

  .التأثیر فیه 

إن هدف كل مؤسسة خدماتیة هو النجاح والاستمرار وبطبیعة الحال لتحقیق ذلك    

تسعى هذه الأخیرة دوماً للمحافظة على زبائنها وكسب زبائن جدد من خلال تكوین اتجاه 

ذي یعد أمراً مهماً في حیاة المؤسسات الخدماتیة ، فهدف هذه المؤسسة إیجابي عنها وال

  .هو معرفة اتجاه الطالب الجامعي نحو الخدمات التي تقدمها هذه الأخیرة 

وقد تبین من خلال دراستنا المیدانیة أن مؤسسة موبیلیس تستخدم كل الطرق والوسائل    

ین معها وكل ذلك بهدف الوصول إلى كل الحدیثة من أجل التأثیر على الزبائن المتعامل

  .ما تسعى إلیه المؤسسة وهو رضى الزبائن وثقتهم بها 
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  :قائمة المصادر والمراجع 

إبراهیم بظاظو ،الجغرافیا السیاحیة في الأردن ، دار الیازوري للنشر والتوزیع ،  -1

  . 2020الأردن ، 

 2010،  1أحمد بن مرسلي ، مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال ، ط -2

.  

  . أحمد محمد الزغبي ، أسس علم النفس الاجتماعي ، دار زهران للنشر ، الأردن  -3

أنیس أحمد عبد االله ، إدارة التسویق وفق منظور قیمة الزبون ، دار الجنان للنشر  -4

  . 2016والتوزیع ، 

بشیر بودیة ، طارق قندوز ، أصول ومضامین تسویق الخدمات ، دار الصفاء للنشر  -5

  . 2016، عمان ،  والتوزیع

بشیر العلاق ، ثقافة الخدمة ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، عمان الأردن ،  -6

2019 .  

جمال الدین لعویسات ، إدارة الجودة الشاملة ، دار هومه للنشر والتوزیع والطباعة ،  -7

  . 2005الجزائر ، 

ر الثقافة للنشر والتوزیع ، جودت بني جابر ، علم النفس الاجتماعي ، مكتبة دا -8

  . 2004عمان الأردن ، 

حمید الطائي ، بشیر العلاق ، تسویق الخدمات ، دار الیازوري للنشر والتوزیع ،  -9

  .عمان
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حمید الطائي ،بشیر العلاق ، إدارة عملیات الخدمة ، دار الیازوري للنشر والتوزیع  -10

  2009عمان،  

ة النفسیة والإرشاد النفسي ، دار العربیة للعلوم ، حنان الرحو ، أساسیات في الصح -11

  . 2005لبنان ، 

خالد أحمد علي محمود ، الإستثمار المعرفي وعلاقاته بالآثار السیاسیة والاجتماعیة  -12

  . 2019لاستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال ، دار الفكر الجامعي ، الإسكندریة ، 

ودة وخدمة العملاء ، دار المیسرة للنشر والتوزیع خضیر كاظم حمودة ،إدارة الج -13

  . 2002والطباعة ، عمان ،

درویش زین العابدین ، علم النفس الاجتماعي أسسه وتطبیقاته ، دار الفكر العربي  -14

  . 2005، القاهرة ، 

راضیة بوزیان ، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي ، مركز الكتابة  -15

  . 2015مي ، الأكادی

،  2زكریا أحمد عزام وآخرون ، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق ، ط -16

  . 2009دار المیسر للنشر والتوزیع والطباعة ، عمان ، 

،  3زكریا أحمد عزام وآخرون ، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق ، ط -17

  . 2011عمان ، دار المیسر للنشر والتوزیع والطباعة ، 

زكي خلیل المساعد ، تسویق الخدمات وتطبیقاته ، دار المناهج ، عمان ، الأردن ،  -18

2006  .  
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سامیة لطفي الأنصاري ومحمود أحلام حسن ، الصحة النفسیة وعلم النفس  -19

  . 2007الاجتماعي والتربیة الصحیة ، مركز الإسكندریة للكتاب ، مصر ، 

، دار المیسرة  2القیاس والتقویم في التربیة وعلم النفس ، طسامي محمد ملحم ،  -20

  .  2002للنشر والتوزیع ، الأردن ، 

، قبة النیل العربیة للنشر ) النظریة والتطبیق (سعد عبد الرحمان ، قیاس النفسي  -21

  .  2008والتوزیع ، مصر ، 

مدخل لقیاس سناء حسن عماشة ، الاتجاهات النفسیة والاجتماعیة أنواعها و  -22

  . 2010،مجموعة النیل العربیة ،

شاكر المحامید ، علم النفس الاجتماعي ، الكرك مركز یزید للخدمات الطلابیة ،  -23

  . 2003الأردن ، 

، دار المیسر للنشر والتوزیع ،  5صالح محمد أبو جادو سیكولوجي التنشئة ،ط -24

  . 1998عمان ، 

لطلبة العلوم الاقتصادیة ، دار الخلیج للنشر والتوزیع ، الطاهر قانة ،علم الاقتصاد  -25

  . 2020الأردن ، 

عبد الرزاق أبو شعر ، العینات وتطبیقاتها في البحوث الاجتماعیة ، الریاض  -26

،1997   

عبد الفتاح عمر سمیر وعبد الحمید زینب سید ، علم النفس الاجتماعي ، أهداف  -27

  . 2004ي الحدیث ، القاهرة ، اتجاهات انتماء ، المكتب الجامع
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عبد الحافظ سلامة ، علم النفس الاجتماعي ، دائرة النشر والمطبوعات ، عمان  -28

  .  2007الأردن ، 

عباس محمود عوض ورشاد ، صالح صاهوري ، علم الاجتماع ونظریاته وتطبیقاته  -29

  . 1994، دار المعرفة الجامعیة ، 

المزیج الترویجي على الخدمات الصحیة ، دار عباس علي بحار سعد ، تأثیر  -30

  . 2019التعلیم الجامعي ، الإسكندریة ، 

، دار المعرفة الجامعیة للنشر ) المدخل والنظریة (علي شیبة شدوان ، الإعلان  -31

  . 2016والتوزیع ، الإسكندریة مصر ، 

طاع علي محمد بن مصطفى ، آثار التخطیط الاستراتیجي في تسویق خدمات ق -32

  . 2017الاتصالات الأردنیة ، زهران للنشر والتوزیع ، عمان 

فاروق عبده فلیه ، السید محمد عبد المجید ، السلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات  -33

  . 2005التعلیمیة ، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة ، الأردن عمان ، 

النفس الاجتماعي ، رؤیة معاصرة ، فؤاد الباهي السید ،سعد عبد الرحمان ، علم  -34

  . 1999دار الفكر العربي للنشر ، القاهرة ، 

  . 2020فؤاد غضبان ، جغرافیا الخدمات ، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن ،  -35

  . 2020فوزي محیریق ، مدخل لاقتصاد المؤسسة ، مطبعة الرمال ، الجزائر ، -36

مفاهیم وعملیات وتطبیقات (إدارة الجودة في الخدمات  قاسم نایف علوان المیحاوي ، -37

  . 2006دار الشروق ، عمان ، ) 
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، دار زهران للنشر " أساسیات ومبادئ"قحطان عبدلي ،بشیر العلاق ، التسویق  -38

  . 2012والتوزیع ، عمان ، 

 2020كمال أحمد صهیر ، التوجیه والارشاد النفسي ، مركز الإسكندریة للكتاب ،  -39

.  

  . 2002كاظم محمود ، السلوك التنظیمي ، دار الصفاء للنشر ،  -40

محمد عبد النعیمي وآخرون ، طرق ومناهج البحث العلمي ، الوراق للنشر والتوزیع  -41

  . 2015، عمان ، 

محمد عبد الوهاب العیزاوي ، إدارة الجودة الشاملة ، جامعة الإسراء ، الأردن ،  -42

200.  

، دار الكتب  3لي المحمودي ، مناهج البحث العلمي ، طمحمد سرحان ع -43

  . 2009،صنعاء، 

محمد حسن وبسام عزام ، إدارة الجودة وعناصر نظام الجودة في سلسة الرضا  -44

  . 1999للمعلومات ، مركز الرضا للكومبیوتر ، دمشق ، 

وزیع محمد سید علي ، موسوعة المصطلحات التربویة ، دار المیسرة للنشر والت -45

  . 2011والطباعة ، عمان ، 

محمود حسن جمعة ، حیدر شاكر نوري ، دراسات في أثر المعرفة وتكنولوجیا  -46

  . 2015المعلومات في المنظمات ، الجامعة المستنصریة ، 

، دار وائل  3محمود سلیمان العمیان ، السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال ، ط -47

  . 2005ردن ، للنشر والتوزیع ، عمان ، الأ
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مصطفى علیان ربحي ، إیمان فاضل السامرائي ، تسویق المعلومات وخدمات  -48

  . 2015، دار الصفاء للنشر والتوزیع ، عمان ،  2المعلومات ، ط

مهدي صالح السامرائي ، إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الانتاجي والخدمي ،  -49

  . 2007دار جریر ، الأردن ، 

محمد عید إبراهیم ، استراتیجیات التسویق لخدمات القطاع العام ، مكتبة مروى  -50

  .  2016الملك فهد الوطنیة أثناء النشر ، الریاض ، 

مأمون ، سلیمان درادكة ، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء دار الصفاء للنشر  -51

  . 2006والتوزیع ، عمان ، 

راسة العلاقات العامة ، دار العربیة للنشر محمد مرضي الشمري ، المدخل إلى د -52

  . 2016والتوزیع، القاهرة ، 

نبیل عبد الهادي ، تشكیل السلوك الاجتماعي ، دار الیازوري للنشر والتوزیع،عمان  -53

 ،2012  .  

  :الرسائل الجامعیة  -2

جحیفة محالي دحماني ، العلاقة بین الاتجاه نحو الریاضیات والتحصیل وقلق  -54

یاضیات لدى تلامیذ التعلیم الثانوي ، دراسة میدانیة ، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الر 

  . 2016أبو القاسم سعد االله ،  2دكتوراه العلوم في علم النفس المدرسي ، جامعة الجزائر

ریمة مشطوب ، اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو الانخراط في العمل السیاسي ،  -55

الماجیستر بكلیة العلوم الاجتماعیة والعلوم الانسانیة ، محمد لمین مقدمة لنیل شهادة 

  . 2016،  2دباغین ، سطیف
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الزهرة باعمر ، اتجاهات المرأة نحو بعض القضایا الاجتماعیة في ظل بعض  -56

المتغیرات الدیمغرافیة ، دراسة میدانیة ، مقدمة لنیل شهادة الماجستیر ، تخصص علم 

  . 2006امعة صدقي مرباح ورقلة ، النفس الاجتماعي ، ج

سهیلة بوعمر ، الاتجاهات النفسیة الاجتماعیة للطلبة الجامعیین نحو شبكة  -57 

، دراسة میدانیة ، مدكرة لنیل شهادة الماجستیر في علم " فایسبوك"التواصل الاجتماعي 

  . 2014النفس ، تخصص علم النفس الاجتماعي ، جامعة محمد خیضر بسكرة ، 

صالح ربوح ، الاتجاهات النفسیة نحو ممارسة النشاط البدني الریاضي وعلاقتها  -58

بالتوافق النفسي الاجتماعي لذى تلامیذ المرحلة الثانویة ، أطروحة مقدمة لنیل شهادة 

الدكتوراه في نظریة ومنهجیة التربیة البدنیة والریاضیة ،تخصص النشاط البدني والریاضي 

  . 2013،  3ر التربوي ، جامعة الجزائ

الطاهر بریكي ، الاتجاهات النفسیة لطلبة التربیة البدنیة والریاضیة نحو العمل  -59

بمهنتي التدریس والتدریب الریاضي ، دراسة میدانیة ، مدكرة لنیل شهادة الماجستیرفي 

نظریة ومنهجیة التدریب البدني والریاضي ، تخصص النشاط البدني الریاضي التربوي ، 

2011 .  

عبد الحمید نعیجات ، جودة الخدمة البنكیة وتأثیرها على رضا الزبون ، رسالة  -60

  . 2003-2004ماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ، جامعة الأغواط ،

عزوز بوسماحة ، اتجاهات الطلاب الجامعیین نحو الهجرة الخارجیة ، دراسة  -61

  .  2007شهادة الماجستیر في علم اجتماع التنمیة ، میدانیة بجامعة باتنة ،رسالة لنیل 
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  :المجلات 

ثریا عبد الحمید ،ثائر أحمد غباري ، التنافر المعرفي والمسؤولیة الاجتماعیة لدى  -62

  .  2016، الأردن ،  1الطلبة الهاشمیة ،المجلة الأردنیة في علوم التربیة ، العدد

الاجتماع مجلة جامعة دمشق ، عمان  حسین صدیق ، الاتجاهات من منظور علم -63

 ،2011 .  

حسین صدیق ، الاتجاهات من منظور علم الاجتماع ، مجلة جامعة دمشق ،  -64

  . 2012،  4+3، العدد 28المجلد 

حسین نزار جعفر النفاخ ، اتجاهات طالبات الأقسام الأخرى من خیر الاختصاص  -65

  . 2008،  1، المجلد 7لریاضیة ، العددنحو التربیة الریاضیة ، مجلة علوم التربیة ا

مجموع -حنان بن بلیدة ، اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو استخدام التعلیم الالكتروني-66

 6نقاشات وقضایا سوسیولوجیاالفیسبوكیة ، المجلة الجزائریة للأبحاث والدراسات ، المجلد

  .  2023،  3، العدد

ات والاشباعات وتطبیقاتها على الاعلام رایسن علي ابتسام ، نظریة الاستخدام -67

،  25، المجلة العربیة في العلوم الاجتماعیة والعلوم الانسانیة ،العدد)مدخل نظري (الجدید

2016 .  

سلیم خلیفي ، اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو التعلیم الالكتروني ، دراسة بمعهد -68

  . 2019،  28علوم وتقنیات النشاطات البدنیة والریاضیة ، العدد

عبد االله هزاع الشافعي علي حسن هشام الزاملي ، علم النفس الریاضي للمرحلة  -69

  .         2015الرابعة في كلیة التربیة البدنیة وعلوم الریاضیة ، العراق ، 
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عبد الرحمان حجاز تغرید ، بناء مقیاس اتجاهات نحو الكیمیاء لطلبة الصفین -70

، جامعة البحرین  1، العدد 9مجلة العلوم التربویة ، المجلدالحادي عشر والثاني عشر ، 

 ،2008 .  

عماد الإمام ، المؤسسات والتنمیة ، سلسلة دوریة تعنى بقضایا التنمیة في الدول  -71

  .  2005، الكویت ،  42العربیة ، العدد

عیسى براهیمي وآخرون ، العوامل المؤثرة في تكوین الاتجاهات نحو الأنشطة  -72

  . 3بدنیة والریاضیة ، مجلة التمیز لعلوم الریاضة ، جامعة محمد خیضر بسكرة ،العددال

فاطمة محمود عبد الغفار الحارث ، خالد عبد العزیز الشریده ، اتجاهات طلاب  -73

الجامعة نحو شبكات التواصل الاجتماعي وآثارها النفسیة والاجتماعیة لدى طلاب جامعة 

ة الاجتماعیة للدراسات والبحوث الاجتماعیة ، جامعة الفیوم ، القصیم ، مجلة كلیة الخدم

  . 5العدد

  :المدونات

فاطمة سعداوي ، مدونة بمجال الاعلام والاتصال، تخصص اتصال جماهیري ،  -74  

  . 2017،  03جامعة الجزائر 

 المواقع الالكترونیة
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 الملاحق
 



  كلیة العلوم الاجتماعیة والعلوم الإنسانیة

  الإعلام والاتصال:قسم 

  اتصال وعلاقات عامة: تخصص

  :استمارة بحث بعنوان 

  

  

  

  مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة   

:  إشراف الاستاذة   : إعداد الطالبتین    

  عزري آمال                                                   كعوان سارة -

  كعوان شیماء -

  :ةملاحظ 

الاجابة بكل دقة وموضوعیة علي نرجو منكم  وضوعنافي إطار التحضیر لنیل شهادة الماستر حول م

  .الاسئلة الواردة في الاستمارة كما نحیطكم علما ان اجاباتكم ستستخدم لغرض البحث العلمي 

  أمام الاجابة الصحیحة )  ×( فقط نرجو منكم وضع علامة 

  2023/2024: السنة الجامعیة 

  :البیانات الشخصیة : المحور الأول 

  أنثى               ذكر      :   الجنس  – 1

 اتجاهات الطلبة الجامعیین نحو خدمات مؤسسة موبیلیس

سكیكدة المستخدمین لشبكة موبیلیس 1955أوت  20دراسة لعینة من طلبة جامعة   

  



  :العمر -2

  سنة  20سنة إلي أقل من  17من 

  سنة  23سنة الي أقل من  20من

  سنة 26سنة الي أقل من  23من 

  سنة فما فوق 26من 

  لیسانس             ماستر               دكتورا:   المستوى الجامعي  -3

  :الكلیة  -4

  التكنولوجیا -العلوم الاجتماعیة والعلوم الانسانیة                        - 

  واللغاتالادب  -الریاضیات والاعلام الآلي 

  البیولوجیا          -                                                 الحقوق - 

  العلوم الاقتصادیة                                  - 

 20الخدمات والأنشطة التي تقدمها مؤسسة موبیلیس لطلبة جامعة : محور الثاني ال

   1955أوت 

  الخدمات والعروض التي تقدمها مؤسسة موبیلیس للطلبة الجامعیین ؟ هيما -5

  خدمة الأنترنت  - 

  خدمة تعبئة الرصید  - 

  خدمة تحویل المكالمات  - 

  ..........................أخرى تدكر   

  ؟وبیلیس للطلبة الجامعیین متمیزة هل تعتبر أن الخدمات التي تعرضها مؤسسة م -6

 

 

 

 

 

 



                                 نعم                         لا        

  ؟اصة بالجامعة والطلبة الجامعیین هل تقوم مؤسسة موبیلیس بأنشطة خ -7

  نعم                         لا       

  :كانت الاجابة بنعم فهل یكون ذلك عن طریق إذا 

  مسابقات  - 

  عروض  - 

  أبواب مفتوحة  - 

  ...........................أخرى تدكر  - 

  هل تقدم مؤسسة موبیلیس تحفیزات لصالح الطلبة ؟ -8

  نعم                        لا       

  :إذا كانت الاجابة بنعم ماهي هذه التحفیزات 

  تقدیم جوائز لصالح الطلبة المتفوقین  - 

  تمویل منح دراسیة في جامعات أجنبیة  - 

  تمویل ورعایة بعض المشاریع البحثیة  - 

  تخفیض عروض بأسعار تناسب جمهور الطلبة  - 

  .............................أخرى أذكرها     

  ؟صالیة لتحسین صورتها لدى الطلبة هل تعتمد مؤسسة موبیلیس على نشاطات وخدمات ات - 9

  نعم                        لا       



للخدمات التي تقدمها  1955أوت  20استخدام طلبة جامعة  : المحور الثالث 

  .مؤسسة موبیلیس 

  متعامل موبیلیس ؟ لماهي أسباب اختیارك ل - 10

  نسبة التغطیة عالیة  -                                     أنها شركة جزائریة - 

  تقدیم امتیازات تنافسیة  -                                 جودة الخدمات المقدمة- 

  ...........................أخرى أذكرها    

  ؟ ه مؤسسة موبیلیس من عروض وخدماتهل أنت راضي على كل ما تقدم - 11

  نعم                    لا         

  وبیلیس ؟مؤسسة م سبق وتعاملت الكترونیاً مع هل - 12

  نعم                      لا 

  مؤسسة موبیلیس ؟تقوم بزیارة المواقع والصفحات الالكترونیة ل هل - 13

  نعم                    لا       

  مفتوحة أقامتها مؤسسة موبلیس بالجامعة ؟ اً وأبواب اً هل حضرت عروض - 14

  نعم                   لا                     

  هل سبق لك وأن شاركت في مسابقات أقامتها مؤسسة موبیلیس ؟ - 15

  نعم                   لا                 

  كیف تتواصل مع مؤسسة موبیلیس ؟ - 16

  عبر الذهاب إلى الوكالة  -                           عبر مواقع الكترونیة - 

  عبر صفحة الفایسبوك -                        عبر البرید الالكتروني  - 

 

 
 

 

 



  ..................................أخرى أذكرها 

  ماهي العوامل التي تحفزك لأن تكون متابع لعروض مؤسسة موبیلیس ؟ - 17

  للاستفادة  - 

  للمقارنة بین منافسیها  - 

  للاضطلاع فقط  - 

  ................................أخرى أذكرها     

  نحو مؤسسة موبیلیس ؟ 1955أوت  20اتجاهات طلبة جامعة : المحور الرابع 

 العبارات   موافق محاید معارض

 صورتك عن مؤسسة موبیلیس ایجابیة   - 18   

 ترید أن تغیر مستقبلاً شریحة موبیلیس - 19   

قد تتحسن درجة رضاك إذا قامت موبیلیس بإدخال تحسینات  - 20   

 وتغییرات في جودة خدماتها المقدمة 

 تملك فكرة عن شعار أو رمز مؤسسة موبیلیس - 21   

 أنت راضي على مشاركتك لفترة طویلة مع مؤسسة موبیلیس - 22   

 شعورك بالأمان عند تعاملك مع مؤسسة موبیلیس - 23   

 تضع ثقتك الكاملة في مقدمي الخدمة لمؤسسة موبیلیس - 24   

 تقدم موبیلیس خدماتها بشكل صحیح وعدم حدوث الأخطاء فیها  - 25   

 تفي موبیلیس دائماً بوعودها للخدمات المقدمة  - 26   

 تتمیز بالجودة مقارنة بالخدمات المنافسة  عروض مؤسسة موبیلیس - 27   

 تقوم مؤسسة موبیلیس بفهم احتیاجات الطلبة  - 28   

 مؤسسة موبیلیس تهتم بالطلبة مقارنة بمؤسسات الاتصال في الجزائر  - 29   

  

 

 

 

 


