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أصبح ميما في الحياة المعاصرة ولم يوما بعد يوم حيث  الإشيار يشيد العالم تعاظم أىمية

أصبحت عممية اتصال اقناعية فيو فقط بل  ميمةلمجماىير المستيمكين  الرسالة إيصال تعد وظيفة

نشاط  لأنو المؤسسةت والعروض المقدمة من طرف لمترويج عن الخدما يعد وسيمة أساسية

والتذكير وجذب  الإقناععرض موضوع الترويج معتمدا في ذلك عمى  إلىي ييدف اجتماعي اتصال

 أفكارالحاجيات وبناء  والتأثير فيو كما يساىم في خدمة المجتمع والفرد وتمبية انتباه الجميور

أساسي ومن تعتبر كمورد  أي مؤسسة إعلاميةتقوم بو  الإشيارواتجاىات وقيم وسموك في  ومواقف

من  كل مسوق  أصبح حقيقة واقعية وحاجةنجد الاشيار الالكتروني الذي  بين الاشيارات المقدمة

وعديدة لا توفرىا قنوات اشيار اخرى اذ يتمعن المستيمكون  خلال ما يوفره من مزايا فريدة

عمى وقت  دات زمنيةرون من التعرف عمى المنتجات بصورة دقيقة دون ان يكون ىناك محدوالمشت

عرضو كما يشارك المستيمك في عممية ابتكار وتطوير المنتجات الجديدة الاشيار او توقيت 

 .التي يوفرىا الاشيار الالكتروني عبر الانترنت بين المسوق وزبائنو بسبب الطبيعة التفاعمية

رد نفسو عمى شبكو الانترنت يجد الف قدام المكثف لممساحات الالكترونيةوفي ظل الاست

المضامين والاىداف والتي تحاول التاثير في و  الالكترونيةمن الاشيارات  الآلافمحاصرا بين 

 ة.معين و ودفعو الى التصرف بطريقةاتجاىاتو والسموكات

 :لإشكاليةاولا: ا

يعتبر الاشيار ميزة المؤسسات والشركات بزبائنيا وبناء صورة محببة ليا وكذا تقريب 

منتجاتيا وخدماتيا الى الجماىير المستيدفة وجذبيم الييا فالصورة الذىنية ىي سمعة المؤسسة في 

المجتمع وىي روح المؤسسة وىويتيا وتبنى عمييا مكانتيا الاجتماعية والاقتصادية وليست عملا 
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يييا ولا حتى ميما فحسب ولكن ادارة الافكار التي يراد ليا ان تقوم مقام الحقائق وتعكس سمعة ترف

المؤسسة فيي تمعب دورا بارزا في نقل الأفكار وتوجيو المواقف نحو ىدف محدد ونظرا لمقيمة 

فراد تجاه الفعالة التي تؤدييا في تشكيل الاراء وتكوين الانطباعات الذاتية وخمق سموك الايجابي للا

الشركات واصبح تكوين الصورة الذىنية الطيبة ىدفا اساسيا تسعى اليو معظم الشركات التي تشد 

 النجاح.

حيث ان الاىتمام بصورة المؤسسة اصبحت ذات اىمية كبيرة في الوقت الراىن نظرا لمدور 

صورة بالنسبة الذي تؤديو في تشكيل الاراء والانطباعات عن المؤسسة ونظرا لمدور الوظيفي بال

 لممؤسسة.

فيي تعكس المميزات التي تتفوق بيا المؤسسة عن غيرىا من المؤسسات المنافسة وتصل 

بواسطتيا الى الحصول عمى موقع او حصة في السوق والاستمرار فيو من خلال المزايا الفريدة 

مؤسسات  التي تقنع الزبون وتجعمو يكون صورة حسنة وطيبة وتبني ولاء ليذه المؤسسة تعتمد

 الاتصالات عمى الإشيار عام كمبدأ او ركيزة اساسية لتوصيل خدماتيا ومنتجاتيا.

وليذا اصبحت كل مؤسسة تعمل جاىدة الى اعطاء صورة حسنة عن منتجاتيا لجميور  

المستيمكين وكذا التعريف بيا وكسب ثقة جميورىا ومن ىذه المؤسسات نجد المؤسسات الخدماتية 

وسائل الى جذب الجميور الييا وكذب تعاطفو والتفوق عمى منافسييا بالاستناد التي تسعى بشتى ال

 عمى قيمتيا وشخصيتيا وصورتيا الذىنية

وقد اصبح موضوع التشكيل الصورة الذىنية عن طريق الاشيار الالكتروني ومن بين ىذه  

ل الاتصالات المؤسسات نجد مؤسسة موبيميس التي يمكن تعريفيا عمى انيا مؤسسة تنشط في مجا
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ومن اىدافيا الجودة والفعالية ونوعية الخدمات وىي مؤسسة عمومية تقوم بتقديم العديد من 

الخدمات لمزبائن معتمدة في ذلك عمى العديد من الوسائل والاساليب في ترويج خدماتيا وىذا ما 

لاشيار ساعد عمى نجاحيا واحتلال مكانيا في السوق ومن ىذه الوسائل والاكثر استخداما ا

الالكتروني والذي تتمحور حولو دراستنا والمعرفة تاثير الاشيار الالكتروني في تحسين الصورة 

الذىنية لممؤسسة الخدماتية حيث ستعمل عمى تسميط الضوء عمى احدى مؤسسات الخدماتية وىي 

 مؤسسة موبيميس وعميو نطرح التساؤل الرئيسي الاتي:

 حسين الصورة الذهنية لمؤسسة موبيميس بالاغواط؟كيف يؤثر الاشهار الالكتروني في ت

 الاسئمة الفرعية:

ما مدى مساىمة الاشيار الالكتروني في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لمؤسسة  -1

 موبيميس بالاغواط؟

ىل يشكل الاشيار الالكتروني في رسم صورة ايجابية لمجميور عن مؤسسة موبيميس  -2

 بالاغواط؟

سة موبيميس في اعطاء صورة محببة وجيدة عن المؤسسة من خلال تاثير ىل تمكنت مؤس -3

 الاشيار الالكتروني فييا؟

 الفرضيات ثانيا:

في تحسين الصورة الذىنية لمؤسسة موبيميس بشكل ايجابي يؤثر الاشيار الالكتروني  -

  .بالاغواط
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ساىم الاشيار الالكتروني في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لمؤسسة موبيميس ي -

 .بالاغواط

 .يشكل الاشيار الالكتروني في رسم صورة ايجابية لمجميور عن مؤسسة موبيميس بالاغواط -

تمكنت مؤسسة موبيميس في اعطاء صورة محببة وجيدة عن المؤسسة من خلال تاثير  -

 .وني فيياالاشيار الالكتر 

 :ثالثا: اسباب اختيار الموضوع

ىناك اسباب متعددة وراء اختيارنا ليذا الموضوع وقد تم تقسيميا الى اسباب ذاتية واخرى  

 موضوعية:

 أ/ الاسباب الذاتية:

 كما أنو من صمب التخصص.الميل الشخصي ليذا الموضوع   /1

 موضوع ىذه الدراسة ضمن مجال تخصصنا الا وىو الاشيار والصورة الذىنية تموقع  /2

 الرغبة الذاتية لمعالجة ودراسة المواضيع المرتبطة بالاشيار الالكتروني والصورة الذىنية  /3

الفضول في التقرب من مؤسسة موبيميس لمتعرف عمى طبيعة العمل داخل المؤسسة لمعمل   /4

 بيا مستقبلا

 ب الموضوعية:ب/ الاسبا

 محاولة ابراز نشاط الاشيار الالكتروني بالنسبة لمؤسسة موبيميس  /1

 معرفة تاثيرات الاشيار الالكتروني في تحسين الصورة الذىنية لمؤسسة الخدماتية موبيميس  /2
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ابراز اىمية الاشيار الالكتروني ومساىمتو في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية   /3

 .موبيميس

 :رابعا: اهداف الدراسة

بطبيعة الحال لكل الدراسة عممية اىداف معينة يسعى الباحث لتحقيقيا والوصول الييا والتحكم 

 : الجيد في موضوعو ويمكن ابراز اىداف ىذه الدراسة فيما يمي

معرفة مدى تاثير الاشيار الالكتروني عمى تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية  -1

 موبيميس

الكشف عن واقع الصورة الذىنية لممؤسسة محل الدراسة وكيف يمكن للاشيار الالكتروني  -2

  التاثير فييا

 التعرف عمى الاساليب والتقنيات الاشيارية داخل مؤسسة موبيميس بالاغواط -3

التعرف عمى الدور الذي يمعبو الاشيار الالكتروني في تحسين الصورة الذىنية واعطاء  -4

 سمعة جيدة لممؤسسة

 ابراز الاىمية والمكانة التي يحتميا الاشيار الالكتروني في مؤسسة موبيميس -5

 :خامسا: اهمية الدراسة 

تكمن اىمية البحث العممي في كونو احد اىم ركائز الباحثين في زيادة و اثراء رصيدىم المعرفي 

في  بمعمومات قيمة يستطيع من خلاليا ايجاد حمول لمشكلات مستعصية وتظير اىميتة ايضا

محاولة التوصل الى نتائج يمكن ان تكون انطلاقا لدراسات جديدة واعطاء معمومات وحقائق واقعية 

حول ظاىرة او موضوع معين ونظر لاىمية البحث العممي والدراسات الخاصة بالموضوعات ذات 
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الصمة بصورة المؤسسة وتزايد الاىتمام بالاشيار قادر عمى خمق وتشكيل اراء حول ما تقدمو 

 المؤسسات الخدماتية من خدمات لضمان استمرارية واستقرار المؤسسة وكسب ثقة جميورىا

 تحديد المفاهيم   :سادسا

 الاشهار  :التعريف الاول 

بالاقوال والافكار في المغة الظيور والاظيار   يعني الجير والاشيار عن طريق الجوارج  لغه:  أ/

  1والاستنثار وىو نقيض الخفاء والاشيار يعني الذويوع

مجموعة من الرسائل التقنية تستعمل لاعلام الجميور واقناعو بضرورة استعمال  ب/ اصطلاحا: 

خدمة معينة او استيلاك منتوج معين في الاشيار يشمل جانبين متكاممين فيو من جية عممية 

 2.تنشر المعمومات ومن جية اخرى طرق تقنيات ووسائل تستعمل في عممية الاتصال والنشر

كما عرفت جمعية التسويق الامريكية الاشيار بانو: "الوسيمة الغير الشخصية اليادفة الى تقديم  

 3الافكار والسمع والخدمات بواسطة جيات معمومة نظير اجر مدفوع".

حسب التعريف المغوي والاصطلاحي تعرف الاشيار بانو وسيمة من وسائل  التعريف الاجرائي: 

الاتصال الاعلام الجميور عن سمعة او خدمة كما انو نشاط ييدف الى اقناع الجميور والتاثير 

 فييم.

 

 
                                                           

 .7، ص2012، دارالمعتز، الاردن، 1، طالدعاية والاعلانرستم ابو رستم ومحمد ابو جمعة،  - 1
 .35، ص2002، 2، ديوان المطبوعات الجامعية، طمدخل لعموم الاعلام والاتصالزىير احدادن،  - 2
 .251، ص1989المستقبل لمنشر والتوزيع، عمان، ، دار مبادئ التسويقمحمد عبيدات،  - 3
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 الاشهار الالكتروني التعريف الثاني:

نية واشيرىا الذي ينشر عبر الاشيار الالكتروني ىو: "الاشيار الذي يتم عبر الوسائل الالكترو  - 

  1الشبكة العنكبوتية "الانترنت" وييدف الى ترويج خدمة او دعاية لموقع الكتروني او غيره".

كما يعرف ايضا عمى انو "وسيمة اتصال الكترونية لنقل المعمومات الخاصة بالسمعة او الخدمة  -

 2بغرض اقناع الزبون بقرار الشراء لمسمعة".

عمى انو "كل فضاء مدفوع الثمن عمى الموقع الشبكي او عمى شكل بريد ويعرفو اخرون  -

 3الكتروني".

من خلال تعريفنا للاشيار الالكتروني نستخمص ان الاشيار الالكتروني ىو التعريف الاجرائي: 

الذي يعرض او يبث عبر فضاء الانترنت حيث يستفيد ىذا الاشيار من خصائص ومميزات وذلك 

  الافكار والمعمومات الى الناس ليدف اقناعيم لكونو وسيمة لنقل

 الصورة الذهنية: التعريف الثالث:

في المغة العربية ينقسم مفيوم الصورة الذىنية الى مفردتين الصورة و الذىنية و الصورة  لغة: -

تعني الشكل الذي يتميز بو الشيء، ويذكر معجم لسان العرب لابن متطور ان الصورة ظاىرة 

قة الشيء وصفتو، اما المفردة الثانية الذىنية فانيا تشير الى الذىن ىو العقل كذلك الشيء وحقي

                                                           
 .233، ص2015"، دار الاعصار العممي، عمان، الاعلام الالكتروني "الاسس وافاق المستقبلمروى عصام صلاح،  - 1
، ، مذكرة لمحصول عمى درجة البكالوريساثر الاعلان الالكتروني عمى ادراكات جودة المنتجثائر ابو حزمة وآخرون،  - 2

 . 40، ص2011تخصص تسويق، قسم التسويق، كمية الاقتصاد والعموم الادارية، جامعة النجاح الوطنية، فمسطين، 
، مذكرة ماجستير، دور الانترنت في مجال التسويق الخدمات دراسة حالة بقطاع الاتصالاتبوباح عالية واخرون،  - 3

، 2012تصادية وعموم التسيير، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، تخصص التسويق، قسم العموم التجارية، كمية العموم الاق
 .110ص
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ىي "الفطنة والحفظ"، وفي اطار ما تقدم فان الجمع بين مفردتي الصورة والذىنية يقود الى انشاء 

مصطمح الصورة الذي ىو لغو: "صورة الشيء وتصوره في ىيئة وحقيقتو وظاىرة يكونونيا الذىن 

 1ء ادراكيا واستدلالو للاشياء".في ضو 

الصورة الذىنية في العلاقات العامة تعني الانطباع الصحيح والحقيقي أي انيا اصطلاحا: -

يكون  لانو  الانطباع الذي تكون عند الافراد بغض النظر عن كونو صحيحا او غير صحيح،

صحيح اذا كونتو معمومات صحيحة، و يمكن ان يكون خاطئا اذا كونتو معمومات خاطئة كما ان 

تاثير العواطف في تحديد معالم الصورة الذىنية يضيف الييا بعد اخر في رؤية الواقع وعدم تكوين 

ير الصورة بناء عمى معطيات ومعمومات يتمقاىا الافراد عمى نحو لا يتفق مع الحقيقة بتاث

 2الاستعدادات السابقة للافراد ذات الصمة بما يتم ادراكو.

تعرف الصورة الذىنية عمى انيا عبارة عن انطباعات وافكار جديدة وتتكون ىذه التعريف الاجرائي: 

الانطباعات من خلال التجارب المباشرة وغير مباشرة وترتبط ىذه التجارب بعواطف الافراد 

 واتجاىاتيم وعقائدىم.

 ف الرابع: المؤسسة الخدمية:التعري

فمنيا مؤسسات عملاقة كالعاممة في مجال   : ىي مؤسسة لمتباين من حيث الحجم،اصطلاحا - 

 والفندقة تشترك في تقديم الخدمات.  والاتصالات،  والتامين،  الطيران والمصارف،

                                                           
 .10، ص2014، عمان، دار اسامة لمنشر والتوزيع، الصورة الذهنية في العلاقات العامةباقر موسى،  - 1
 .10، ص2003، د.ط، دار عالم الكتب، القاىرة، العلاقات العامة والصورة الذهنيةعمي عجوة،  - 2
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  تنظيمية، وتعرف ايضا عمى انيا: "ىي التي تبنى عمى اساس وقوانين رسمية وقواعد ادارية-

محددة بدقة ووضوح، وتضبط سموك العاممين في مختمف مستويات المؤسسة، بعيدا عن العواطف 

  والاحاسيس، وىذا النوع يخص المؤسسات الرسمية التعميمية".

المؤسسة الخدماتية ىي المؤسسات التي لا تقوم بانتاج السمع مادية، ولكنيا تقدم خدماتيا في  -

وىي مؤسسات في غاية الاىمية، وقد تكون تابعة  "اي مؤسسة ربحية" الحصول عمى مقابل ليا

 1لمقطاع الحكومي او القطاع الخاص المشترك.

من خلال ما سبق نستنتج تعريف لممؤسسة الخدماتية ىي المؤسسة التي تقدم التعريف الاجرائي: 

 لتحقيق الاىداف المسطرة. خدمة معينة لمعميل،

ميس ىي مكان اجراء دراستنا الميدانية ويمكن ان نعرفيا عمى انيا اما المؤسسة الخدماتية موبي

وجودة  التي تسعى الى تحقيق العديد من الاىداف، مؤسسة تابعة لمؤسسة اتصالات الجزائر،

  عالية.

 سابعا: منهج الدراسة

ولقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي ويعرف بانو ذلك البحث الذي ييدف الى 

الحقائق الراىنة المتعمقة بالطبيعة الظاىرة او مجموعة من الناس او مجموعة من الاحداث،  دراسة

 وذلك بيدف الحصول عمى معمومات كافية ودقيقة دون الدخول في اسبابيا او التحكم فييا.

 

                                                           
، مذكرة لنيل شيادة الماستر، كمية العموم الانسانية مكانة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتيةبو ديب، ايمان  - 1

 .23، ص2015-2014والاجتماعية، 



 مقدمة
 

11 
 

 : الدراسات السابقة:ثامنا

 :المحور الخاص بالاشهار 

جاءت بعنوان: "اثر  ةاف ورشيدة موساوي بدراسقامت الباحثتان ريما بودر الدراسة الاولى:  - 

الاشيار عمى سموك المستيمك النيائي، دراسة ميدانية لشركة موبيميس"، مذكرة مقدمة لنيل شيادة 

 .2015 -2014الماستر في العموم الاقتصادية، جامعة اكمي مضد اولماج، البويرة 

 اشكالية الدراسة:  -

  المستيمك النيائي؟الى اي مدى يؤثر الاشيار عمى سموك  

 في ما يمي: أىم نتائجياوقد تمثمت  

 الاشيار اىم وسيمة اتصال تحفز المستيمك عمى اتخاذ قرار الشراء  

  يختمف اثر الاشيارات مؤسسة موبيميس في سموك المستيمك اختلاف الوضعية الاجتماعية

  والثقافية والديموغرافية

  ات مؤسسة موبيميس باختلاف الوسيمة الاشيارية تختمف درجة تاثير المستيمك النيائي لاشيار

 التي يستخدميا

   تختمف تاثير اشيارات مؤسسة موبيميس من فرد لاخر اختلاف خصائصو الشخصية والحالة

الاجتماعية والمستوى التعميمي ونتائج الاستبيان وضح اثبتت ذلك تاثر الاشيار عمى ذوي 

 الاشيار عمى ذوي المستوى التعميمي المنخفض .المستوى التعميمي العالي يكون اقوى من اثر 

  المستيمك الجزائري يعتمد عمى اشيارات مؤسسة موبيميس كمصدر لجمع المعمومات لمسمع او

 الخدمات التي يرغب في شرائيا والتي تؤكد من صحتيا لكون نتائج استبيان أظيرت ذلك
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راسة حول "تاثير الاشيار عمى : قامت الباحثة فريدة وممحو و نوال فارس بدالدراسة الثانية -

سموك الافراد في المجتمع الجزائري، دراسة تحميمية عمى عينة من مواطني خميس مميانو نموذجا"، 

 . 2017 -2016تخصص وسائل الاعلام والمجتمع،   مذكرة لنيل شيادة الماستر،

 اشكالية الدراسة: -

الاشيار عمى سموك الافراد في المجتمع خاصة في ظل انفتاح الجزائر عمى اقتصاد  ماذا تاثير -

 السوق والتعددية الاعلامية عبر الوسائط الاخرى؟

 وقد توصمت الى النتائج التالية:

  ان الافراد يحرصون عمى متابعة الاشيارات بالرغم من ان البعض لا يحرص والبعض الاخر

الحرص لا يعني عدم التعرض ليا فالاشيارات تؤثر عمى الافراد نوعا ما يحرص عمى ذلك فعدم 

 شعوريا ولا شعوريا.

   ان الاشيار يحتل مكانة مميزة في وسائل الاعلام سواء كانت تقميدية ام حديثة ومعاصرة

فمازال الافراد ييتمون بالاشيار التمفزيوني والصحفي والمسموع بكثرة رغم ظيور الاشيار عبر 

 دة وظيور المعمنين فييا بكثرة .الوسائط الجدي

  تتنوع وتتعدد اسباب متابعة الافراد للاشيارات فيناك من الافراد من يتابعيا لغاية معرفة جديدة

السوق لارتباطو ميمتو او تصميمو لوقتو في انتظار البرامج القادمة او الفضول الذي يدفع الى 

 متابعتيا .
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  القرارات التي تجند فييا افراد العينة لمتعرف للاشيارات ىي فترة الدوره خصوصا في الميل مع

ان ىذه الاشيارات لا تستطيع تجنب التعرض ليا مرتبطة بحياتيا اليومية وافراد المجتمع ليس في 

  غنى عنيا

 :المحور الخاص بالاشهار الالكتروني 

ميمل واخرون بدراسة جاءت بعنوان "اتجاىات اساتذة قامت الباحثة راضية  الدراسة الاولى:  -

"، كمية 3الاعلام والاتصال الجزائريين نحو الاشيار الالكتروني دراسة ميدانية بجامعة قسنطينة 

 1945ماي  8الاعلام والاتصال والسمعي والبصري، مذكرة التخرج لنيل شيادة الماستر، جامعة 

  بقالمة

 اشكالية الدراسة: -

ىات اساتذة الاعلام والاتصال كمية عموم الاعلام والاتصال السمعي البصري بجامعة ما ىي اتجا 

 الجزائرين نحو الاشيار الالكتروني؟ 3قسنطينة 

 وقد توصمت الى النتائج التالية:

   عدم ثقة المبحوثين في التعاملات الالكترونية ويرون ان التعاملات التقميدية اكثر امانا من

 نية .التعاملات الالكترو 

 ،عدم تبني الدولة لمختمف التعاملات الالكترونية يضعف من ثقتيم في الاشيار الالكتروني  

يتنافى الاشيار الالكتروني مع قيم وعادات اىتم الجزائري لاحتوائو عمى مضامين غير اخلاقية 

  وتكريس لمثقافة الغربية وانو لا يشبع حاجات المبحثين
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  الالكتروني وعدم تطابق المنتجات المتحصل عمييا مع ما ىو امكانية الاحتيال عبر الاشيار

 معمن عنو وتقديم معمومات مزيفة .

 :المحور الخاص بالصورة الذهنية 

بدراسة جاءت بعنوان "دور الاعلان  قامت الطالبتان اليام فردي وسييمة بمبزوحالدراسة الاولى:  -

في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية لدى جميورىا الخارجي" دراسة ميدانية لمؤسسة 

الضمان الاجتماعي لولاية ام البواقي، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر، تخصص اعلام 

  2015 -2014اتصال وعلاقات عامة،   والاتصال،

 اشكالية الدراسة: -

اين يكون دور الاعلان في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية الجزائرية لدى الجميور 

 الخارجي؟

قامت الباحثة كوسة ليمى، بدراسة جاءت تحت عنوان "واقع واىمية الاعلان  الدراسة الثانية:  -

 -لفي المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقا

" مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في العموم التجارية، جامعة منتوري قسنطينة  -موبيميس

2007 -2008.  

 اشكالية الدراسة: -

 وما اىميتو في تحقيق اىداف المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟  ما ىو واقع الاشيار؟  -

 لقد توصمت الى النتائج التالية:
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   المتقدم بين التوجو نحو استخدام الانترنت واساليب التسويق ان واقع الاشيار في العالم

  المباشر.

 .ان المؤسسات الاجنبية قد ساىمت وبقوة في تقدم الاشيار بالعالم العربي 

   انفتاح الاقتصاد الجزائري عمى اقتصاد السوق بشكل عام وفتح قطاع الاتصالات بشكل

 خاص.

  .ان الاشيار في الجزائر قد عكس تطور وتقدم قطاع الاتصالات وقوة المؤسسات النشاطة فيو 

قامت بيذه الدراسة الطالبة امينة قسمية جاءت بعنوان "دور الرسالة الاشيارية الدراسة الثالثة:  -

دراسة ميدانية عمى عينة من مستخدمي  ooredooفي اعادة تشكيل الصورة الذىنية لمؤسسة 

مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموم الاعلام والاتصال،  بولايو بسكره"، ooredooيحة شر 

  .2015 -2014تخصص اتصال وعلاقات عامة 

 اشكالية الدراسة: -

 فيما يبرز دور الرسالة الاشيارية في اعادة تشكيل الصورة الذىنية اريدو؟ 

 تم التوصل الى النتائج التالية : وقد

  ان مؤسسةooredoo  تعتمد عمى اختيار الوسائل المناسبة لطرح خدماتيا وعروضيا حسب

طبيعة الرسالة وطبيعة الجميور المستيدف من خلال ميمو الى الوسائل الاتصالية التي تحقق لو 

 المتعة في المتابعة المباشرة .

خلال  من ooredooان الرسالة الاشيارية ساىمت في اعادة تشكيل صورة ذىنية جديدة لمؤسسة 

 طرحيا عروض وخدمات متنوعة ومتطورة .
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قام الباحث عماد الدين شعبان بدراسة جاءت بعنوان "دور الاستراتيجية في الدراسة الرابعة:  -

تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة لمشركة الجزائرية لتوزيع الكيرباء والغاز 

SDC "تدخل ضمن متطمبات لنيل شيادة الماستر في عموم مذكرة تخرج   بسكرة"، -"سونالغاز

 . 2019 -2018تخصص اتصال وعلاقات عامة   الاعلام والاتصال،

 اشكالية الدراسة: -

   ما ىو دور الاستراتيجية الاتصالية المتبناة من طرف ادارة شركة الجزائرية لتوزيع الكيرباء

 في تحسين صورتيا الذىنية؟  بسكرة،  والغاز لموسيط،

 توصل الى النتائج التالية : وقد

  ىناك استراتيجيات اتصالية متنوعة تعتمد عمييا الشركة الجزائرية لتوزيع الكيرباء والغاز ببسكرة

 يتم اعدادىا وتطبيقيا من طرف المسؤول عن خمية الاعلام والاتصال بالمؤسسة .

  والضرورية، كما تعتمد المؤسسة عمى شبكة اتصال داخمية من اجل جمع المعمومات اللازمة

تعتمد عمى شبكة اتصال خارجية من اجل تزويد الجميور بتمك المعمومات وىذا ما يدخل ضمن 

 الاستراتيجيات الاتصالية التي تعتمد عمييا المؤسسة .

  اصبحت الشركة الجزائرية لتوزيع الكيرباء والغاز مؤخرا تؤمن بضرورة وجود استراتيجية

فيا وطموحاتيا المستقبمية نظرا لماليا القدرة عمى وضع رؤية لممؤسسة كعامل ميم لتحقيق اىدا

 واضحة وشاممة عن اوضاعيا .
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  لا تزال المؤسسة تحتاج لزيادة جيودىا الاتصالية وزيادة تحسين جودة خدماتيا لكسب ثقة

الزبون وجذبو اكثر مما يزيد في مساعدتيا عمى تحسين صورتيا الذىنية اكثر مما ىي عميو في 

 حاضر .الوقت ال

 :المحور الخاص بالمؤسسة الخدماتية 

قامت الطالبتان سميرة حبيب وسيام بدراسة جاءت بعنوان " دور الاشيار في الدراسة الاولى :  -

فرع جيجل" مذكرة -الترويج لمخدمات في المؤسسات الخدماتية دراسة ميدانية بمؤسسة موبيميس

والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموم الاعلام 

 . 2017 -2016 -جيجل -محمد الصديق بن يحيى

 اشكالية الدراسة: -

 ما ىو دور الاشيار في الترويج لمخدمات التي تقدميا مؤسسة موبيميس ولاية جيجل ؟ 

 وقد تم التوصل الى النتائج التالية :

 شيارية./ تقوم مؤسسة موبيميس بالتنويع في اساليبيا الا1

ىدف المؤسسة بالدرجة الاولى من وراء الاساليب الاشيارية ىو استقطاب عددا كبيرا من   /2

 الزبائن .

/ تعتبر الاساليب المعتمد عمييا في ترويج الخدمات عامل رئيسي في نجاح عمل المؤسسة 3

 موبيميس .

دمات لممؤسسة ىدف مؤسسة من وراء اعداد الحملات الاشيارية ىو جمب الزبائن نحو الخ-

 بالدرجة الاولى.
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قامت الباحثتان مسعود رشيدة سيمة ورحماني صبرينة بدراسة جاءت تحت الدراسة الثانية:  -

عنوان "العلاقات العامة كمدخل لبناء صورة المؤسسة الخدمية، دراسة حالة مؤسسة اتصالات 

معة العقيد اكمي محمد اولحاج الجزائر، فرع سور الغزلان"، كمية العموم الاقتصادية والتجارية، جا

  -2018 -2017-البويرة 

 اشكالية الدراسة: -

ما مدى مساىمة العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية لدى جميورىا  

الخارجي؟ وىل تعتبر برامج العلاقات العامة التي تعتمدىا مؤسسة اتصالات الجزائر حاليا كافية 

 جيدة عنيا لدى جميورىا ؟لترسيخ صورة ذىنية 

 وقد تم التوصل الى النتائج التالية :

  تعتبر برامج العلاقات العامة التي تعتمدىا مؤسسة اتصالات الجزائر حاليا غير كافية لترسيخ

 صورة ذىنية جيدة عنيا لدى جماىيرىا الداخمية والخارجية.

   المؤسسة بطبيعة العلاقة القائمة لا ترتبط الصورة الذىنية التي يحمميا الجميور الخارجي عن

 بينو وبين المؤسسة بل تتعدى الى جوانب اخرى مثل: الاسعار والخدمات والعروض .

  تشكل عممية تكوين وتحسين الصورة الذىنية لممؤسسة من اىم المحاور التي اصبحت تركز

 عمييا المؤسسات الخدمية من خلال اىتماميا بنشاط العلاقات العامة.

  ادارة العلاقات العامة لاي مؤسسة خدمية اصبح وجود  
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 تقسيمات الدراسةعاشرا: 

 يمي: ماوللإلمام بالموضوع من جوانبو تم تقسيم ىذه الدراسة إلى 

 ويشمل: الإطار العام لمدراسة

، أبرز المفاىيم المتعمقة بالدراسة، والدراسات اىمية الدراسةو اىداف الإشكالية والفرضيات 

 .السابقة

 والذي يتضمن المباحث التالية:الإطار المفاهيمي؛ ول: ال الفصل 

 ؛ الإشيار الإلكترونيالمبحث الأول: 

 ، الصورة الذىنية: الثانيالمبحث 

 ، المؤسسة الخدماتيةالمبحث الثالث: 

 ، يتضمن:إجراءات الدراسة الميدانية: الثانيالفصل 

 .الدارسة نتائج، وتحميميا البيانات عرض، الاستطلاعية الدراسة

 .الخاتمة
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 تمهيد
السمع والخدمات والمنتجات مع تزايد عدد الطمب عمى ىذه بكثرة  يتسـ العصر الحالي  

في الحصوؿ عمييا ومف اىـ الوسائل  الدائمة الرغبةمما استمزـ احداث وسائل الاتباع  الأخيرة
 أشكاؿالاقوى لمترويج السياحي والذي اتخذ الآلية   دالتي تع يةعانالعممية الإ الى ذلؾ مؤديةال

 ثروةتمثل  نترنتفي وسائل النشر ولعل الأ مختمفةالعصر والتطورات ال طبيعةفرضتيا  مختمفة
 ةالقسو  تفاعميةوال عالميةال صفة( الذي سمح ليذا الاخير باعطائو شيار) الإعافالتطور في الإ

واصبح يعاصرنا اينما  ةالانساني ةوف مف الواف المعرفيعتبر سيما مف سمات العصر الحالي ول
 .ذىبنا او اتجينا

تعتبر الصورة الذىنية عمى واقع المؤسسة وكل ما يصدر عنيا مف سياسات وقرارات 
والتصرفات وعاقات تتمكف مف خاليا المؤسسة تحقيق اىدافيا والظيور اماـ زبائنيا بأحسف 

 ا في نجاحيا او فشميا وىذا حسب ردود افعاؿ الزبائف.صورة وتمعب صورة المؤسسة دورا كبير 
ومف ىذا المنطمق وباعتبار اف صورة المؤسسة  تعبر عف واقع المؤسسة اليوـ وكيفية  

رؤية الزبائف ليا ارتقينا في ىذا الفصل تسميط الضوء عمى بعض المفاىيـ التي مف خاليا 
كوناتيا واىـ الخصائص التي تتميز بيا يمكف التعرؼ عمى المعنى الحقيقي لصورة المؤسسة وم

 .وكذا أىـ العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة
يعتبر قطاع الخدمات مف الأنشطة الإقتصادية الميمة في عصرنا الحالي والتي باتت 
تشيد نمو سريع خاؿ القرف العشروف حيث انو يعد قوة إقتصادية في الدولة فأصبحت بحاجة 

وير ىذه الخدمات لتحقيق اىداؼ المؤسسة في كفاءة اكبر وكسب السمعة الجيدة التي الى تط
باتت معيارا ىاما في جودة الخدمات كما اف ىذا التطور يساىـ في خمق فرص عمل وبالتالي 

 انخفاض البطالة.
فمقد بدأت في السنوات الاخيرة احساس متنامي مف طرؼ المؤسسات الخدماتية الجزائرية  
ة الخدمات الأساسية في عممية التسوية مف خدمات وقد زاد ىذا الاحساس الطبيعة بأىمي

التنافسية التي آلت الييا السوؽ الخدماتية حيث ادركت المؤسسة خدماتية اف زيادة قدراتيا 
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التنافسية وتعزيز اوضاعيا في السوؽ يمكنني فيما تقدمو مف خدمات متنوعة بل في تحقيق 
 مف ىذه الخدمات بيدؼ الحصوؿ عمى رضا العماء وكسب اتجاىاتيـمستويات جودة عالية 

وفي ىذا الصدد نحاوؿ التطرؽ الى اىـ المراحل التي تمر بيا المؤسسة الخدماتية وتبياف  
اىـ خصائصيا ووظائفيا واىـ الاسس والمرتكبات التي تقوـ عمييا وصولا الى اىـ الصعوبات 

 والمشاكل التي تواجييا.
 :ا الفصل سنتطرؽ الى ما يميومف خاؿ ىذ

  لكترونيالإ شيار:  الإأولا 
   :الصورة الذىنيةثانيا 
   :المؤسسة الخدماتيةثالثا 
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 لتتروييالإ  شههارالإ :ولالمبحث ال 
  لتتروييالإ  شههار: مفهوم الإولالمطلب ال 
 لتتروييالإ  شههارتعريف الإ

ا عموم التسويقية الذي يخدـ الاىداؼاحد عناصر المزيج الترويجي  شياريعتبر الإ
القدماء واستطاع اف يفرض وجوده  حتى  شيارخصوصا وقد عايش الإ يةفصالوالاىداؼ الان

 1ة والاتصالاتاتيعصرنا ىذا المتميز بالتطور التكنولوجي خاصة في مجاؿ المعموم
عـ او توسيع ة مف اجل خمق او دمزايا سمعة او خدمة بطريقة جذابىو عرض  شيارالإوبما اف 

الذي ينشر عمى الشبكة العنكبوتية  شيارىو: الإ لكترونيالإ شيارفاف الإ الطمب الفعاؿ عمييا
 2او غيره إلكترونيتشويق خدمة او دعابة لموقع  لبضاعة اوبيدؼ الترويج 

 لتتروييالإ  شههاريبذة تاريخية عن الإالمطلب الثايي: 
اي  نترنتعمى شبكة الأ شيارلغالب الإفي ا محظوراكاف  نترنتلأى لولالأ ياـفي الأ

منعا باتا استخداـ التجارة مف قبل المؤسسات    NSFNETو  ARPANETمنعت كل مف 
حظر خيرة  بالتخمص التدريجي مف الـ ايف بدأت ىذه الأ1991لمربح الى غاية عاـ اليادفة 

 التجاري الذي وضعتو.
  لتتروييالبريد الإ :  
 1978ماي  03في  لكترونيالبريد الإاجري عف طريق  ترونيلكالإ شياراضخـ مثاؿ للإ أوؿ

ة الى إلكترونيمف قبل المسوؽ "غاري تورؾ" مف شركة المعدات الرقمية، الذي ارسل رسالة 
كالف عف اليوـ  شيارفي الساحل الغربي الامريكي والإ ARP ANETمعظـ مستخدمي الػ: 

 شيارالرغـ مف اساسيات استخداـ الإالمفتوح لعرض نموذج جديد مف جياز كومبيوتر وعمى 
قد شيد توسعا مذىا  لكترونيالضيقة التي كانت سائدة الى ذلؾ فاف التسويق عبر البريد الإ

   Spamواصبح في نياية المطاؼ يعرؼ باسـ : 
                                                           

 15، ص2010وزيع" ، عماف ، الاردف، ، "دار اليازوري العممية لمنشر والتالتسويق الالتترويي:  بشير العاؽ  1
 30" المكتبة العصرية لمنشر والتوزيع، جميورية مصر العربية، صالتسويق والتجارة الالتتروييةاحمد محمد عنيـ: "  2
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 شههارعرض الإ: 
ية في صفحات الويب في اوائل التسعينات وقد سعى عانعبر الموحات الإ شيارالإ بدأ

الى استغاؿ تمؾ الموحات في عرض خدماتيـ التجارية وتعزيز سير  فحاتاصحاب الص
ية قابمة لمنقر مف إعانصفحة  أوؿمنتجاتيـ عف طريق وضعيا في الجزء السفمي مف وقد يبعث 

 الى مكتب محاماة وادي السيميكوف  1993قبل الشركة العالمية لممتصفح في عاـ 
 شههارالبحث عن الإ: 

مزاد  انشأ أوؿ 2001في عاـ    ouvertureي حولت تسميتو الى : الذ coto.com موقع: 
 1991او الكممات المفتاحية في عاـ لمكممات البحثية 

الذي قدـ خاصية التنصيف عمى اساس  2000في عاـ   Adwordsثـ اطمقت جوجل برنامج 
فحة ى صعم شياراذا تمثل دورة في اظيار الإ 2002الجودة لمخدمات التجارية لاحقا سنة 

 1اتعانلمنقر عمى تمؾ الإمالية الباحثيف البحث استنادا الى المزيج وبيف افضل الاسعار واحت
 لتتروييالإ  شههارالإ أيواعالمطلب الثالث : 
 التي توجد عمى صفحات الويب  شيارالإ أشكاؿىناؾ العديد مف 

 الاغراض مختمفة ولكل نوع منيا ىدؼ:
 فقي:ال  شههارالإ-1

يا ظيورا أولويعد  ةلكترونيتواجدا في المواقع الإ شيارالإ أنواعكثر مف ا عافوىذا الإ
 .واليدؼ منو  عند النقر عميو ىو ظيور محتوى المعمف عميو

 الجايبي: شههارالإ -2
ناطحة السحاب وىو عمودي فيكوف لو تأثير قوي عمى المتصفح فتزيد فرصة  إشيارمى بويس

 .النقر عميو
 القافز والمتسلل شههارالإ-3

                                                           

2012" دار الفكر ناشروف وموزعوف ، عماف التسويق الالتتروييسامح عبد المطمب عامر، عاء محمد سيد قنديل:   1  
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بحذؼ  مما يتطمب اف نقر عميوفحة وؿ الى الموقع ويتحرؾ داخل الصخالنوع يتميز بالدوىذا 
 عنو او الانتقاؿ لمصفحة المعمنة

 اليصفي شههارالإ-4
  دوف اي حركو المكتوب داخل الصفحة شياروىو الإ 

 لتتروييمن خلال البريد الإ  شههارالإ-5
قبولو نظرا الى درجية  لكترونيعبر البريد الإ إشيارلعديد مف الدراسات اذا جدوؿ تشير ا 

 1.سرع وقت ممكفالوسائل الإعانية بأقل جيد وأ لدى المستخدميف وقدرتو عمى ايصاؿ الكبيرة
 إلتترويي شههارخصائص الإ :الرابعالمطلب  
التقميدي يمكف ايجازىا فيما  شيارفي الإ ةمقارن ةفريدالبخصائصو  لكترونيالإ شياريتميز الإ 

 :يمي
 ا شكا معين تأخذوالتي  ية الصغيرةشيار ا يكوف بالموحة الإاشبو م لكترونيالإ شياراف الإ

 Banner يطمق عميو ماوىو الشاشة او أسفمو عمى يظير في أ 
عمى (Click) رالنقمف الزبوف والذي يتضمف رسومات او صور او كمييما معا اذ يتطمب  

والتي يبحث  مومات المطموبةحصوؿ عمى كافو المعاو الرسوـ لمدخوؿ الى موقع وال الصورة
 2عنيا الزبوف 

 لماييف مف المتمقيف يةشيار ع العماء وايصاؿ رسالو الإم قامو عاقو دائمو ومستمرةإ 
 شياروانخفاض تكمفو الإ نتاجوالإ انعداـ تكاليف الطباعة 
  التي تمفت انتباه المشاىد الوسائط التقنية والفنية المتعددةتوفير استخداـ 
 عنيا المعمف ومدى تقبل لمسمعة او الخدمة امكانيةحص عمى ف القدرة 
 مف المستخدميف  يا مف قبل قاعده عريضةولامرونة تدو  يةشيار ايصاؿ الرسالة الإ ةسرع

 نترنتللأ

                                                           

.63، ص 2010، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف،  التسويق الالتتروييحمد " محمد سمير ا    1  
381، ص 2009، دار الحامد لمنشر والتوزيع ، عماف، التسويق مفاهيم معاصرةنظاـ موسى سويداف وآخروف،   2  
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 والتحكـ فييا شياروقت الإ ةزياد امكانيةفي  القدرة  
 تمف مف الزوار والمستخدميف في مخ ةواسع ةلدى قاعد تثبيت اسـ المنتج او الشركة

 1انحاء العالـ
 والايماءات وىذه ات ار شقدرا كبيرا مف الرموز والإ ةلكترونيات الإشيار ا ما تتضمف الإغالب

 شياروعميو في التصميـ في الإ شيارالدلالات تضيف بعدا عمميا وتقنيا راقيا عمى الإ
 2ة.إنشائيا عمى الشبك اإشيار معا وقمما نجد  يعتمد عمى البساطة والرمزية لكترونيالإ

 لتتروييالإ  شههارالتقليدي والإ شههارالفرق بين الإ :الخامسالمطلب 
تخاطب الجميور  ةىي وسائل الاتصاؿ غير شخصي عبر الوسائل التقميدية شيارالإ  

ا لمحصوؿ عمى جد شخصية وسيمة لكترونيالإ شياربينما يكوف الإ ، massmediaة كجمم
سائل كذلؾ نجد اف الاشارات عبر الو  دالفر  ةالتي تقوـ عمى اساس مخاطب المعمومات الشخصية

مف اتجاه واحد وبالتالي يكوف الشخص  الموجية ةرسالف تممي ما نشاء او نقرا او نسمع التقميدية
يكوف في موقف التفاعل ة الزائر لكترونيات الإشيار عل الإفي موقف المتمقي السمبي في حيف تج

 .الايجابي
جميور المستيمكيف فاستخداـ ل علنجاحيا ىو جشرط ضروري   ات التقميديةشيار الإ  
 شياروالنصوص ىما وسيمتيا لذلؾ لا تحقق التفاعل بيف المعمف والعمماء عمى عكس الإ الصورة

يقبميا او  والاخير اف يتحكـ في الرسالة وؿلأيكوف العميل ىو صاحب القرار ا لكترونيالإ
  3يرفضيا

                                                           
، دار اليازوري العممية لمنشر ؤسسياستراتيجية الاعلان والاتجاهات الحديثة في تطوير الداء المسعد عمي ريحاف المحمدي،   1

 273والتوزيع، عماف، ص 
186، ص 2006، المنظمة العربية التنمية الادارية، القاىرة، التسويق في عصر الايتريت والاقتصاد الرقميبشير العاؽ:    2  
172، ص 2010، دار اليازوري، الاردف، الاعلان الدوليبشير العاؽ:   3  
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ز مع العميل ولا يستطيع العميل التحاور معيا لا تتجاو  ات عبر الوسائل التقميديةشيار الإ
  العميل ومف خاؿ ىذه حسب اختيار ورغبة’ يجذب المعمومة بالفأر لكترونيالإ شياربينما الإ

 1نتحاور مع العميل الآلية
 شراء النو يمر بمرحمتيف قبل التقميدي فا  شيارعندما يشاىد العميل الإ 

س ىناؾ ما اف يتصل بالمعمف ولي و اما المرحمة الثانيةشارة ويحفظى اف يرى الإولالأ المرحمة
فيي  نترنتاما الأ ى الى المرحمة الثانيةوليضمف لممعمف اف العميل سينتقل مف المرحمة الأ

 العقود واتماـ صفقو البيع في نفسالصفقات و  لإبراـ وسيمةفقط بل ىي  شيارللإ وسيمةليست 
 2شيارالإ ةلحظي
او عمى عكس  عف وجود السمعة شيارية يكتفي بالإالتقميد عبر الوسائل شياراف الإ 
والتي يمكف اف يحتاج العميل الييا  تحمل المزيد مف المعمومات المفصمة ةلكترونيات الإشيار الإ

 3ليتخذ قرار الشراء بكامل قناعتو ودوف اي  اعتراض
 شههارطرق قياس الإ : السادسالمطلب 

فبدؿ مف  سريعة الحصوؿ عمى التغذية المرتدة ةفعال ةيإشيار  وسيمةك نترنتاف مف مزايا الأ
يمكنيـ يف فاف المسوق يةشيار مدى نجاح احدى الحمات الإ الانتظار لاسابيع وشيور لقياس

 لمقياس مف اىميا اجراء اختبارات عبر الشبكة
ويتـ مف خاؿ تسجيل عدد مرات التي يقوـ بيا المستخدـ   : hit طريقه عدد مرات اليقر .1

ايضا تسجيل عدد المستخدميف الذيف زاروا موقع المعمف والصفحات  ةمحدد ةزمني ةتر خاؿ ف
التي تـ مشاىدتيا ولكف كل ىذه المعايير تتعقب  المستيمؾ مف خاؿ الموقع ولكنيا لا تقدـ 

الموقع كما انيا لا تقدـ اي معمومات اذا كاف الزائر  ةاي معمومات عف الدافع وراء زياد
 .اـ لا ات الاخرى المحيطةشيار ماما بالإىتلمموقع يولي ا 

                                                           

261، ص 2012، دار صفاء، عماف، البيئة الالتتروييةربحي مصطفى العمياف،   1  
3، ص 2010، دار صفاء، عماف، تسويق المعلومات وخدمات المعلوماتربحي مصطفى عمياف، ايماف فاضل السامراني:   2  
119، ص 2012، دار الورؽ، عماف،  مدخل تحليل تطبيق، الاتصالات التسويقيةبشير عباس العاؽ:   3  
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عدد الاشخاص  ةوالتي تتمثل في معرف  :click Through  طريقه الضغط من خلال .2
 شياربشكل مقصود لمتعرؼ عمى الإ شيارالذيف يقوموف بالنقر او الضغط عمى شريط الإ

 .سمعة او الخدمة او لمعاينو السمعةوالتعرؼ عمى ما يريدونو عف ال
لممعمف او المؤسس اف يتعرؼ فورا عمى مدى  وتتيح ىذه الطريقة  : Pageviewطريقه  .3

 لأنيااىتماـ المستخدـ او الزائر لمنتجات موقعو وخدماتو كما انيا تعد مف افضل طرؽ قياس 
صفحات موقع معيف وليذا يستطيع القائموف عمى ة تقوـ بقياس عدد الزائريف الذيف قاموا بزيار 

 1ر ومدى الاقباؿ عميوالموقع تحديد عدد الزوا
 لتتروييالإ  شههارتطبيق الإمتطلبات  :السابعالمطلب  
توافر عدد محدد مف العناصر يتمثل اىميا في ما  لكترونيالإ شياريتطمب تطبيق الإ  

 :يمي
 لكترونيالإ شياروالإ ةعام نترنتالتسويق بالأ ةتتطمب انشط :تفاعلية توافر بيئة اتصال 

بيف المصور  تربط(  Online)وفورية تفاعميةاتصالات  ئةعمى وجو الخصوص توافر بي
 بالإضافة أنترنت شبكةفي  ةاساسي صفةب ومحتمميف( وتتمثل تمؾ البيئة حالييف)والمشتريف 

اما برامج الاتصالات فتتمثل في تمؾ  نترنتالأ شبكةالى اجيزه الحاسبات وبرامج التعامل مع 
بشبكات الحاسبات بمعنى انيا البرامج  اليةتي تتحكـ وتدعـ الانشطة الاتصالبرامج ال

وقد تـ تعريف قنوات الاتصاؿ سمفا بانيا  لمسؤولة عف نقل الوسائل الاتصالية عبر الشبكةا
داخل شبكات  لمبيانات  في صورىا المختمفة لكترونيالإ وؿاالوسائط التي يتـ مف خاليا التد

قل التي تنتج عمميو ن المكونات الماديةالاتصالات  بالأجيزةبينما يقصد ، الآلية  الحاسبات
 (modems)مثل المحولات الوسائل الاتصالية داخل الشبكة

مف خاؿ نظاـ  نترنتالأ شركةيتـ التعامل المسوقيف والمشتريف حاليا ومحتمميف عبر  
 WWW نترنتاجرائي يعرؼ  بالبرنامج العالمي لمتعامل مع الأ

                                                           

49، ص 2010، دار العالـ العربي، القاىرة، تتيولوجيا الاعلان على الايتريتزة: مروة شبل عجي  1  
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  موقع  بإنشاء( البائعقياـ المسوؽ) عكس ىذا ضرورةي : يتريتعلى ال  إلتتروييخلق تواجد
( بحيث يمكف المشتريف) الحالييف والمحتمميف( مف website) نترنتالأ شبكةلو عمى 
 ةلكترونيات التسويق عمى صفحات الإالوصوؿ اليو واجراء عممي نترنتالأ شبكةمستخدـ 

 .واصدار اوامر الشراء
 ةلكترونيليا عمى ىذه الصفحات الإ اتو ويروجاف يعرض منتج ؽ ومف جانب اخر يمكف لممسو 

يتـ التمييز  النظر التسويقيةة ومع ذلؾ فمف وجيواستخداـ الموقع كمنفذ توزيع لتمؾ المنتجات 
 :ىما نترنتبيف نوعيف مف مواقع المنظمات عمى الأ

 وتتمثل في مواقع المنظمات التي تتبنى المفيوـ  :يتريتمواقع عاديه للميظمات على ال  *
 :تيعمى النحو الآوالتي  نترنتالضيق لمتسويق بالأ

(  ذلؾ الموقع الذي ييدؼ الى corpo rate web site)نترنتيقصد بالموقع العادي عمى الأ 
بيع  ةلدى العماء ومسانده قنوات التوزيع الاخرى اكثر مف قيامو بوظيف شركةفي ال ةبناء السمع
 نترنتالأ شبكةعبر  شركةمنتجات ال

وتتمثل في مواقع المنظمات التي تتبنى المفيوـ   :يتريتللميظمات على ال  ةتسويقي مواقع* 
التوزيع  ةتشمل انشط ةمتعدد ةاي يقوـ الموقع بوظائف تسويقي نترنتالواسع لمتسويق عمى الأ

 markeung)نترنتعمى الأ ةالتسعير المنتج وتعرؼ بانيا الموقع التسويقي لممنظم جالتروي
web site تجعميـ اكثر قربا  ةمع المنظم تفاعمية ةالموقع المصمـ لربط المشتريف بعاق(  ىو

 1نترنتشراء المنتج عبر الأ ةمف عممي
 لتتروييالإ  شههار:  مزايا وعيوب الإالثامنالمطلب 

 لتتروييالإ  شههار:  مزايا الإولالفرع ال  
ف اي مكاف في م ةيوـ في السن 365في اليوـ و  ةساع 24متاح  نترنتعمى الأ شيارالإ -

 وفي كل زماف ةالعالـ وبنفس التكمف

                                                           

، 2006، الدار الجامعية، الاسكندرية، محاضرات في هيدسة الاعلان والاعلان الالتتروييعبد الساـ ابو قحف واخروف:  
  1 352-351ص 
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اقل في نظراتو عمى وسائل الاعاـ التقميدي مثل  نترنتعمى الأ ةووضع الاشار  إنتاج ةتكمف -
 التمفزيوف والصحف والراديو

وجو  إعافتصميـ  امكانيةعمى التفاعل المباشر والاتصاؿ بيف المعمف والعميل و  ةالقدر  -
 ماء والاتصاؿ الفردي والعميلمف الع ةالمحدد ةلشريح

 ةمراحل قرار الشراء حيث يمكف لمعميل شراء سمع ةيصاحب العاميف في كاف شيارالإ -
شراء مف خاؿ توفير المعمومات  ةبل ويصاحب الى ما بعد عممي نترنتمف عمى الأ ةمباشر 

 لو بشكل مستمر وتقديـ خدمات ما بعد البيع
 ة() مزايا التفاعل وقدرات الوسائط المتعددشيارفي تصميـ الإ للإبداع عاليةاف كانت  
 1 او محتوى في اي وقت وبسيولو شيارالتحديث او تغيير الإ امكانية -

 إلتترويي شههارالفرع الثايي:  عيوب الإ
الا انو كذلؾ يحتوي عمى سمبيات  ةمميزات عديد لكترونيالإ شيارعمى الرغـ مف احتواء الإ 

 :نذكر اىميا
 امكانيةو  لإغاقوخيارات  ةازعاج لممستخدـ لعدـ وجود اي الإلكترونيةت اشيار قد تسبب الإ -

 ة.عمى صور مزعج لكترونيالإ شياراحتواء الإ
مثل الاختراؽ والسعر  2ةتقدير امور ىام ةقياس حجـ السوء وبالتالي صعوب ةصعوب -

 والتكرار
 شيارالإقياس  ةمما قد ينقص مف مصداقي شيارتكرار الضغط المستخدـ عمى الإ ةدرج -
 ةلممستخدـ في حال بةاو فيروسات التجسس والتخريب بالنس ةالتعرض لمقرصن ةخطور  -

التقاط الجياز الفيروسات  ةوىذا يزيد مف فرص وبالأخص لكترونيات عبر البريد الإشيار الإ

                                                           

55رية لمنضر والتوزيع، جميورية مصر العربية، ص المكتبة العص التويق والتجارة الالتترويية،احمد محمد عنيـ:   1  
دار اليازوري لمنشر  استراتيجية الاعلان والاتجاهات الحديثة في تطوير الاداء المؤسسي،سعد عمي ريحاف المحمدي:    2

 277، ص 2014والتوزيع، عماف، 
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حيث يمكنيا اف تتسبب في تدمير القرص الصمب وايضا احتماؿ تعرض مالؾ البريد 
 1ة.إلكتروني ةالياحتي ةلعممي لكترونيالإ

 ووسائل الاتصاؿ نترنتالأ شبكةل ةالتحتي نيةضعف الب  -
 (اخرى  ةمف دولتفاؤنيا )نترنتالأ شبكةل ةالعريضي ةمستخدمي الحزمة قم -
او الانتقاؿ  ةالتمقائي ةالتي يقوـ بيا بعض اصحاب الموقع المنبثق ةالطرؽ الغير احترافي -

 ي دخولوالتمقائي الى موقع اخر قد لا يرغب الزائر ف
 2والتي لا تستطيع الوصوؿ الييا نترنتالتي لا تتفق استخداـ الأ ةكذلؾ الفئات العمري -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .100، ص 2014شر والتوزيع، الاردف، ، دار اسامة لمنالاعلام الجديد شهبكات التواصل الاجتماعيعمي خميل شقرة:   1
 186، ص 2011، دار الاعصار العممي،عماف، الاعلان بين اليظرية والتطبيقخمود بدر غيث:    2
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 :  الصورة الذهييةالثاييالمبحث  
 المطلب الول:  تعريف الصورة الذهيية 

عمى يد العالـ اجراىاـ دالاس  1915ظير مصطمح الصورة الذىنية الى الوجود سنة  
في كتابو الطبيعة البشرية والسياسية الى اف الباحثيف في حاجة الى تكويف شيء والذي اشار 

مبسط ودائـ ومنظـ وىي كمصطمح لو عاقة بالمنشآت التجارية لـ يستخدـ الا مع بداية 
النصف الثاني مف القرف العشريف ثـ ما لبس اف استخدـ المجالات السياسية والاعامية 

 والمينية المختمفة.
ـ عموـ الاعاـ والاتصاؿ دخل مصطمح الصورة الذىنية في مختمف مجالات البحوث ومع تقد

المتصمة بالرأي العاـ ثـ تعاظـ الاىتماـ فييا مع التقدـ الكبير في مجالات الاتصالات 
 والمعمومات الذي حوؿ العالـ الى قرية صغيرة اجتماعيا وبيئيا واداريا

 :طة الصورة العقمية التي تتكوف في اذىاف تعني ببسا  الصورة الذهيية في مفهومها
الناس عف المؤسسات المختمفة وقد تتكوف عمى الادلة والوثائق او عمى الاشاعات 
والاقواؿ غير الموثوقة ولكنيا في نياية الأمر تمثل واقعا صادقا مف جية نظر مف 

 1يحممونيا في رؤوسيـ
مع فييا احتياجات الجماىير ومطالبيا يقوؿ حسيف محمد:  اف الصورة الذىنية صورة رمزيو تتج 

واىتماماتيا وتطمعيا والرغبة القادرة عمى الوفاء الجماىير بكل ىذا واكثر منو وىذه الصورة لا 
يمكف اف تتشكل  بيف يوـ وليمو تتسرب في العقوؿ قطرة قطرة كما انيا ليست ترجمو لافعاؿ 

ي ترجمة لردود الفعل التي تحدثيا وسموؾ اي مؤسسة واقواؿ الفعل مسؤوليف عنيا بقدر ما ى
  2الافعاؿ وتمؾ الاقواؿ.

 
 

                                                           
 77، ص 2001، د.ط، اتراؾ لمنشر والتوزيع، القاىرة، تيمية مهارات العلاقات العامة في ظروف الميافسةالسيد عميوة:   1
 168، ص 2010، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، الجزائر، 1، طمدخل الى العلاقات العامةف: عبد الرحمف برقوؽ واخرو    2 
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 المطلب الثايي:   وتطور الصورة الذهيية
لقد تعددت الرؤى حوؿ بدايات الأولى لظيور مفيوـ الصورة الذىنية حسب اختاؼ  

تخصصات الباحثيف واختاؼ الحقب الزمنية التي عاش فييا كل باحث وسنحاوؿ ذكر ىذه 
 ما يمي:البدايات في

اوردت بعض المراجع اف أوؿ بداية لظيور مفيوـ صورة الذىنية كاف مع ارسطو وىو مف وضع 
الركائز الأساسية التي تطور منيا ىذا المصطمح والكثير مف النظريات الاحقة حوؿ مفيوـ 
الصورة مقابا لمماىية او المبدأ فأصبحت الصورة عند ارسطو ىي ما يتحدث بو شيء وىي 

وعمى وفق ذلؾ قد ما نظريتو  لمادة ليس ىناؾ وظيفة في الطبيعة وعمـ النفس والمنطقمقابل ا
 1المعروفة عمى العمل الاربعة عمة مادية عمة صورية عمة فاعمية عمة غائية

مف الممكف القوؿ اف الصورة عند ارسطو ىي المعنى الذي ينتج عند اتحاد الييولى بالصورة  
الذي يعرؼ عند ارسطو بالموجود الجزئي وىو المجرد  وبذلؾ تعد الصورة  ىي المبدأ

 ……الفعمي
والصورة عند ارسطو عمة صورية لممادة اي عندما تقوؿ عف شيء انو موجود يعني تعييف  

 حسب صورتو وعندما يفسد اي اف صورتو انحمت
اما بداية ىذا المصطمح مف خاؿ ما جاء بو روجيس دوبري في كتابو) حياة صورة وموتيا(  

في ما يروي عف احد اباطرة الصيف امر كبير رسامي القصر لمحو صورة الشاؿ الذي رسمو 
في لوحة جدارية لاف خبير المياه كاف يمنعو مف النوـ وكاف ىذا التغيير اقرب ما يكوف لوصف 
الصورة الذىنية وتستخدـ الادبيات العربية مصطمحات مثل:  الصورة الذىنية، الصورة المنطقية، 

 2العربية لممصطمح. ةعف تعدد الاجتيادات في الترجم imageابل لممصطمح الانجميزي كما ق
 

                                                           
، 2002، اليمف، سبتمبر 04، العدد 04، مجمة الدراسات المغوية مج: التعليل في الاستعمال اللغوي احمد خيضر عباس:   1

 64ص 
 89دمشق، ص ، اشهكالية الصورة بين ارسطو وابن سييازىير ابراىيـ عمراف:   2
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 المطلب الثالث:  ايواع ومكويات الصورة الذهيية
  الفرع الول: ايواع الصورة الذهيية

قبل اف نتحدث عف انواع الصورة الذىنية لابد واف نشير الى اف الانطباعات جاءت عمى 
 :الشكل التالي

  :وتسعى لمتأثير عمييا بأساليب مختمفة لتغييرىا سمبية 
 ايجابية:  تسعى لتعزيزىا والحفاظ عمى استمراريتيا 
 معايدة:  سيمو التأثير 

ومف ىنا فقط صنف الباحثوف الصورة الذىنية الى خمسة اصناؼ وعمى رأس ىؤلاء العمماء  
 :والباحثوف جينكينز عمى النحو التالي

 ة نفسيا مف خالياالصورة المرآة:  ترى المؤسس 
 الصورة الحالية:  وىي التي يرى بيا الاخروف المؤسسة 
 الصورة المرغوبة:  وىي التي تود المؤسسة اف تكوف لنفسيا في اذىاف المشاىير 
  صورة المثمى:  وىي صورة يمكف اف تتحقق اذا اخذنا في الاعتبار منافسو المؤسسات

 ف اف تمس بالصورة الذىنية.وجيودىا في التأثير عمى الجماىير ولذلؾ يمك
  الصورة  المتعددة:  وتحدث عندما يتعرض الافراد الممثميف مختمفيف لممؤسسة يعطى كل

منيـ انطباعا مختمفا عنيا،  ومف الطبيعي اف لا يستمر ىذا التعدد طويا،  فأما اف 
اصر يتحوؿ الى صورة ايجابية او سمبية او تجمع بيف الجانبيف صورة موحده تظميا العن

الايجابية والسمبية تبعا لشده تأثير كل منيما عمى ىؤلاء الافراد،  فالانطباعات السمبية 
تخمق صورة سيئة والانطباعات الايجابية تخمق صورة حسنة والانطباعات المحايدة 

 1تخمق صورة متعددة.
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 الفرع الثايي:  مكويات الصورة الذهيية
 :عوامل ىيتتأثر الصورة الذىنية لممنظمة لمجموعة 

 عوامل شهخصية: 
السيمات الذاتية لمشخص المستقبمية لممعمومات) التعميـ،  ثقافو،  القيـ(  الاتصالات الذاتية  

لمفرد او قدرتو عمى امتصاص وتفسير المعمومات الخاصة بالمنظمة او تكويف مامح الصورة 
  نظمةالذىنية،  درجة دفاعية الفرد واىتمامو بالمعمومات المقدمة عمى الم

 عوامل اجتماعية: 
 تأثير قادة الرأي عمى اتجاه الجماىير 
 تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الافراد والقيـ السائدة 
  تأثير الجماعات الأولية عمى الفرد المستقبل لممعمومات اثناء تبادليـ المعمومات في

 1اتصالاتيـ الشخصية حوؿ منظمة المؤسسة
 عوامل تيظيمية: 
 الادارة المنظمة التي تعكس فمسفة وثقافة المنظمة المؤسسة استراتيجية 
 الاعماؿ الحقيقيو لممؤسسة وسيادتيا ومنتجاتيا 
  شبكة الاتصالات الكمية لممنظمة وىي تشمل كل الاتصالات الداخمية والخارجية لممنظمة

 مع جماىيرىا
 ةالرسائل الاتصالية عف المؤسسة المنقولة عبر وسائل الاعاـ الجماىيري 
 الاتصالات الشخصية المباشره بيف العامميف بالمنظمة 
 2الاعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بيا المؤسسة لخدمة المجتمع 
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 :وبالنسبة لممكونات الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة ىي
:  وتتمثل في درجو النجاح المتوقع مف الاتصاؿ في تكويف صورة *صورة العلامة التجارية

 نظمة بتأثير  الثقافة في عاماتيا التجاريةايجابيو عف الم
صورة منتجات او خدمات المؤسسة:  فمنتجات اي مؤسسة ومدى جوده خدمتيا ومدى  -

 .قدرتيا عمى مسايرة التغيير والتطور العممي في منتجاتيا  تساىـ في تكويف صورة طيبة عنيا
كل اتصالات المؤسسة  صورة ادارة المؤسسة ) فمسفة المؤسسة(:  وىي الاطار الذي يحدد  -

 ورسائميا الى الجماىير تشكل صورتيا الذىنية
برامج المسؤولية الاجتماعية:  وتجسد الاعماؿ العقمية لممنظمة وسياستيا الرسمية اتجاه  -

 المجتمع ككل في كل ما يصدر عنيا مف قرارات وافعاؿ
كاف لمعمل عمى  صورة المنظمة كمكاف لمعمل:  تؤثر انطباعات الجماىير عف المؤسسة كما -

 صورتيا الذىنية مف حيث توفير بيئة صحية جيده لمعامميف
اداء موظفي المنظمة:  قدرت تمثيل الموظفيف لممؤسسة بشكل مشرؼ لدى الجماىير مف  -

 خاؿ التعامل الطيب وكفاءة وسرعة الاداء يعطييـ انطباعا جيدا لدى الجماىير
تكامل اتصالات المنظمة وتوضيح ىويتيا اتصالات المنظمة:  تؤثر اتصالات المنظمة في  -

 وفمسفتيا لمجماىير
فمكونات الصورة الذىنية تتأثر بالعديد مف العوامل الذاتية والاجتماعية والتنظيمية ىذه  

 المكونات تتمثل في صورة العامة التجارية
وصورة المنتجات وصورة ادارة المؤسسة ككل وعماليا وموظفييا داخميا بشكل يحسف مف  

 1ورتو داخميا ويجعل منيا صورة مرغوبة وحسنة لدى الجماىيرص
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 : ابعاد الصورة الذهييةالرابع المطلب 
 :تتمثل ابعاد الصورة الذىنية في ما يمي

البعد  المعرفي:  ىو البعد الذي يدرؾ مف خالو الفرد موضوعا معينا يتصل بدولة او  -
والجغرافية لمدولة المعرفة لممعمومات شعب او مجتمع ماء مثل المعرفة بالأسس التاريخة 

الجارية عنيا وتعتبر ىذه المعمومات ىي  الأساس الذي عميو الصورة الذىنية التي يكونيا 
الفرد عف الاخريف وعف الموضوعات والقضايا المختمفة وبناء عاقة المعمومات ومعارؼ التي 

معرفة فاف الاخطاء المتكونة في تحصل عمييا عمى الاخريف تكوف الذىنية التي تكونيا عنيـ ال
الصورة لدى الافراد ىي اخطاء ناتج اساسا عف المعمومات والمعارؼ الخاطئة التي حصل 

 عمييا ىؤلاء الأفراد
البعد الوجداني:  ويمثل مشاعر الفرض وافعالو نحو الدولة او الشعب او مجتمع ما  -

 بية والسمبيةويمتد مف التقبل الى الرفض ويتدرج في الشدة بيف  الايجا
حيث انو يتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي ومع مرور الوقت تتاشى المعمومات  

والمعارؼ التي كونيا الافراد وتبقى الجوانب الوجدانية التي تمثل اتجاىات الافراد نحو 
الاشخاص والقضايا والموضوعات المختمفة ويؤثر عمى ذلؾ مجموعة مف العوامل اىميا حدود 
توافر مصادر المعرفة كما يؤثر في بناء البعد الوجداني خصائص الشعوب مف حيث الكوف 

والجف كميا الخصائص مف الامور التي تفيـ في بناء الاتجاىات السمبية والتجانس في ىذه  
 الاتجاىات الايجابية

ذا البعد الاجرائي:  في السفر الى دولو اجنبيو والعيش بيا او الزواج منيا ويعتمد ى -
 العامل عمى المسافة الاجتماعية مف الشعوب.

ومف خاؿ ىذا السموؾ يجب انو يعكس السموؾ الفرد طبيعة الصورة الذىنية المشكمة لديو في  
 1مختمف شؤوف الحياة.
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 : خصائص الصورة الذهييةالمطلب الخامس
 :سماتلمصورة الذىنية خصائص متميزة تتفق مع كونيا ظاىرة انسانية ومف اىـ ىذه ال 
انيا خاصية واقعية مف خصائص السيكولوجية البشرية وفقا لما يراه  ارتيموؼ  فيي  .1

قديمة الوعي البشري ذاتو صورا ذىنيا توافقية لا ترتبط بأشخاص معينيف او بزماف معيف بل 
 "ىي وظيفة بشرية او جزء مف الطابع البشري كما يرى   " دريشكر "و"فريدا

ير مما يعني صورة معينة في اذىاف مجموعة مف الناس اتجاه ميميا عمى التكرار دوف تغ .2
مجموعات او اشياء معينة ولعل في ميل الصورة لانتشار في اذاف كثير مف الناس ما يؤكد 

 اجتماعية ظاىرة الصورة الذىنية
الصورة الذىنية عبارة عف تعميمات المؤسسة عف اراء وانطباعو لا تستند عمى براىيف  .3

في الغالب ولذلؾ فيي تبنى عمى شائعات قد تنطمق مف اوىاـ وترتبط ىذه عممية تجريبية 
 التعميمات بالمشاعر الذاتية والعواطف الشخصية التي يصعب تفسيرىا احيانا.

لما كانت الصورة  لا يشترط اف تبنى عمى معمومات واقعية دقيقة عف واقع المتصوريف   .4
 فإنيا قد لا تتطابق مع ىذا الواقع

الثبات مف دوف جمود ويرى "دويتش" اف للأحداث قدرة المعمومات التي تصل ميميا الى  .5
 الى الافراد مف احداث التغيير

الصورة الصادقة يستغرؽ بناءىا وقتا طويا وبمشاركة جياز التفكير المنطقي اما  .6
 1الصورة الزائفة فا تشمل الا عمى اكثر الجوانب بروزا وىذه الصورة سيمة النشوء و التكويف

اف الصور او القوالب الذىنية يجب اف لا ينظر الييا كأشياء تتسبب بنفسيا بل  .7
 كأعراض لأسباب خارجية اخرى 
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اف المادة التي تتكوف منيا القوالب الذىنية تنتقل مف جيل الى جيل وقد يستوعبيا الطفل قبل  
 1اف يعيش معنى كممة شعب او أمة

 :  وظائف الصورة الذهييةالسادسالمطلب 
 :اؾ عده وظائف تقوـ بيا ىذه الصورة وىيىن 

تؤدي الصورة الذىنية الى تسيير عممية تصنيف المنبيات الواردة الى الانساف مف العالـ  .1
الخارجي مما يوفر لو حالة مف اقتصاد الجيد حيث يقوـ ىذا التصنيف اطرا عامة  تكفل لمفرد 

مل ىذا التصنيف مف نطاؽ الجيل التفاعل مع مواقف المختمفة وفقا معرفة المسبقة عنيا ويق
 في التعامل مع الاحداث

التواصل بيف الناس حيث تتبسط الظواىر في صورة رموز يجعل التفاعل بيف الناس  .2
عمى اساس ىذه الرموز ويمجا العقل الانساني الى تكويف الرموز كعممية حتمية لتنظيـ 

 تزاليا وتذكرىاالتجارب الانسانية في شكل مبسط حتى يسيل عميو ترتيبيا واخ
 تقدـ الصورة الذىنية لمفرد معيارا تقديميا لمحكـ عمى صحة ما يصل اليو مف معمومات .3
تستخدـ الصورة الذىنية كأداة لمدفاع عف الذات اذ تشير بعض الدراسات في ىذا المجاؿ  .4

 الى اف الصور تتيح لمفرد التبرير كثير مف افعاؿ
جة عفوية الفرض في جماعة معينة الصورة تزيد الصورة الذىنية مف تقدير الذات نتي .5

الايجابية عف الجماعة التي ينتمي الييا الفرد قد تزيد مف تقديره لذاتو ومف شعوره بالرضا عف 
نفسو وذلؾ اف الصورة الايجابية لمفرد او الجماعة توفر رجعة صدى ايجابي لدى الانساف مما 

 2يمنحو شعورا بالرضى والاطمئناف
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 أهمية الصورة الذهيية  :السابعالمطلب 
 :تتمثل أىمية الصورة الذىنية للأفراد او المؤسسات فيما يمي 

 زياده ثقو جميور المؤسسة 
 جذب مصادر التمويل لدعـ انشطو وبرامج المؤسسة 
 استقطاب الميارات البشرية نحو المؤسسة 
 توليد الشعور بالثقة والانتماء لممؤسسة لدى العامميف بيا 
 ائل الاعاـ والرأي العاـزيادة اىتماـ وس 
  زيادة الانشطة المقدمة مف طرؼ المؤسسة ذلؾ كوف اف الانساف بفطرتو يميل لقبوؿ كل

 1امر يأتيو مف شخص او كائف يحممو جيد اتجاىو
وتمعب الصورة الطيبة لممنشئة  دورا ىاما في جذب رؤوس الامواؿ وزياده اعداد المساىميف  

تذاب المورديف والمتعيديف والموزعيف بالإضافة الى سيولو وكذلؾ تساىـ ىذه الصورة في اج
  التعامل مع الييئات التنفيذية والتشريعية في الدولة

كما اف الصورة الطيبة لممؤسسة تييئ الثقة في اي انتاج يحمل اسميا وتساعد عمى تقبل 
تنشيط الجميور لأي انتاج جديد قبل اف يظير مما يؤدي الى ارتفاع نسبو المبيعات او 

الخدمات كما انو لا يمكف اغفاؿ أثر الصورة الطيبة لممنشئة في استعداد الجماىير لمتريث قبل 
اصدار الحكـ عمييا في اي ازمة حتى يتسنى لمقائميف عمييا شرح ابعاد المختمفة لمموقف 
 القرارات التي اتخذت التي عدلت او الاحداث التي وقعت والاثار المترتبة عمى ذلؾ في الجو

 2مف اليدوء تعداد لمفيـ والاقتناع
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 :  العوامل المؤثرة في تتوين الصورة الذهيية للمؤسساتالثامنالمطلب 
 :تتأثر الصورة الذىنية لممؤسسة بمجموعة مف العوامل ىي 

 عوامل شخصية:  ومنيا: 
 السيمات الذاتية لمشخصية المستقبمية لممعمومات ) التعميـ،  الثقافة،  القيـ(  -
لات الذاتية لمفرد وقدرتو عمى امتصاص وتفسير المعمومات الخاصة بالمنظمة الاتصا -

 1وتكويف مامح الصورة الذىنية بالمعمومات عف المؤسسة
 العوامل الاجتماعية: 
تأثير الجماعات الأولية) الاصدقاء والاسرة(  عمى الفرض المستقبل لممعمومات اثناء  -

 حوؿ المنظمة تبادليـ لممعمومات في اتصالاتيـ الشخصية
 تأثير قادة الرأي عمى اتجاىات الجماىير) الاقناع عمى مرحمتيف( -
 تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو والقيـ السائدة -

 عوامل تنظيمية: 
 استراتيجية ادارة المؤسسة التي تعكس فمسفتيا وثقافتيا -
جيةه شبكة الاتصالات الكمية لممنظمة وىي تشمل كل الاتصالات الداخمية والخار  -

 لممؤسسة مع جماىيرىا
 الرسائل الاتصالية عف المؤسسة المنقولة عبر وسائل الاعاـ الجماىيرية -
 الاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف في المؤسسة والجماىير -
 الاعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بيا المنظمة في خدمة المجتمع -

  
 
 

                                                           

180، ص 2007، دار الفجر لمنشر والتوزيع، مصر، الاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمد منير حجاب:   1  



الإطار المفاهيمي                                                                           الفصل الأول:  
 

42 
 

ثر بمجموعة مف العوامل التي تؤدي الى احداث كما يرى محمد منير رحاب اف الصورة ذىنية تتأ
 :تغيرات فييا سواء بالسمب او بالإيجاب اىميا

 الاحداث المثيره) الوقائع الحالية( -
مثل الحروب والكوارث والاحداث السياسية اليامة وغير ذلؾ مف الاحداث المثيرة لانتباه  

 لأىميتيا او لغرابتيا وعدـ اعتياد الناس عمييا.
 :المتراكمةالاحداث  -

او شبو اسبوعية أولا يظير تأثيرىا الا عندما تكتمل او تقترب مف الاحتماؿ ومف ىنا تظير  
خطورة وسائل الاعاـ في تشكيل الصورة الذىنية للأفراد وجعميا تشكل الاطار الدلالي لدييـ 

الاىتماـ  عف طريق المعمومات والآراء التي تنشرىا  وتذيعيا في اطار اىتماـ الوسيمة او عدـ
 1بموضوعات معينة.

 2اغفاؿ الاخرى الامر الذي يؤثر بدرجة او بأخرى عمى تشكيل الصورة الذىنية لدى الافراد. 
 :  يموذج قياس الصورة في ايتاج الخدماتالتاسعالمطلب 

تجمع مختمف ادبيات التسويق الخدمي عمى ضرورة الاصباغ الطابع الممموس عمى   
 :سباب التاليةالانتاج الخدمي وىذه الا

صعوبة تقييـ الخدمات مف قبل المستيمكيف خاصو قبل الشراء واحيانا حتى اثناء وبعد  .1
 الاستياؾ

بسبب عدـ القدرة عمى التقييـ ينجز عند حالة عدـ الثقة والتردد وقد يؤدي ذلؾ اذا  .2
 سموؾ سمبي اتجاه الخدمة

 ا لممستيمؾبسبب لا مادية الخدمة يعقد اساليب  الايصاؿ ويصعب تقديمي .3
 مراقبو نوعية الخدمة تكوف اكثر تعقيدا .4

                                                           
 182، ص 2007ع، مصر، ، دار الفجر لمنشر والتوزيالاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمد منير حجاب:    1
 182محمد منير حجاب، نفس المرجع السابق، ص    2
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بنفس الصعوبة ايضا يكوف تحديد الاسعار في الانتاج الخدمي كل ىذه الاسباب تبرز  .5
ضرورة اصباغ الطابع الممموس عمى الخدمة حتى نؤمف لممستيمؾ وتضاعف عنده 

 1عامل الثقة
مات الاستفادة مف المزايا التي عمى مقدمي الخد shostak et berryاما ىذا الواقع يقترح  

تقدميا بحوث التسويق مف خاؿ تدعيـ الجانب المادي في اداء الخدمات في ىذا الخصوص 
 :تقترح البحوث التسويقية ما يمي

وجوب احاطة عرض الخدمة بمؤثرات مادية )  الديكور،  النظافة، الاضاءة،  نوعية  -
 شباؾ(الوثائق،  وسائل العمل،  مظير وسموؾ وكاء ال

في ميداف الاتصاؿ ضرورة الاجتياد عمى المصادر الانسانية كالشيادات الذي يدلي  -
 الزبائف الحمييف  والقدماء

 الاعتماد عمى اسموب الاتصاؿ غير الرسمي -
التوجو الى تطوير وتيسير مفيوـ العاقة في الميداف الخدمي عمى انيا شبكة خاصة   -

 2ةمف المزايا المادية قدمت عمى شكل  حزم
 : اهداف الصورة الذهييةالعاشهرالمطلب 

 :تيدؼ المؤسسات مف وراء تكويف صورة ليا اذىاف الجماىير ما يمي  
بناء استراتيجية لمصورة الذىنية في المؤسسة تسعى في البداية الى اطفاء المشروعية عمى  -

يا عنصر المؤسسة بمعنى اعطاء المؤسسة حقوؽ لـ تكف تتمتع بيا مف قبل بالإضافة الى جعم
فاعا في المجتمع كما قمنا سابقا وحتى اف ىذه المشروعية تجعميا معروفة الجميور بمعنى 

 تعريف المؤسسة لدى الجميور

                                                           

، مذكرة لنيل شيادة الماجيستير في العموـ الاقتصادية وعموـ تقييم صورة المؤسسة واثرها على المستهلكوىاب محمدػ    1 
 84، ص 2006-2005التسيير قسـ العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية، الجزائر، السنة الجامعية: 

، مذكرة لنيل شيادة الماجيستير في العموـ الاقتصادية وعموـ تقييم صورة المؤسسة واثرها على المستهلكوىاب محمدػ   2 
 87، ص 2006-2005التسيير قسـ العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية، الجزائر، السنة الجامعية: 
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القضاء عمى الاشاعات التي يتـ ترويجيا عف المؤسسة التركيز عمى الاتصاؿ عف طريق  -
الصورة ينيي الاشاعة سواء كانت داخمية اـ خارجية وتعيد لممتعامميف ثقتيـ في المؤسسة 
والتحقيق اىداؼ مالية مف خاؿ زيادة المبيعات اليدؼ الرئيسي لممؤسسات يبقى دائما ىو 

 تحقيق الربح
ياسة الصورة  الى توسيع مجاؿ النشاط او حتى تغييره وىنا يكوف الاعتماد عمى تيدؼ س -

الصورة كأداة لتوصيل الرسالة وخاصو مف خاؿ امضاء المؤسسة او حتى مساىمتيا في 
 النشاطات الثقافية والاجتماعية
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 :  ما هي المؤسسة الخدماتيةالثالثالمبحث 
 لمؤسسة الخدماتيةالمطلب الول:  مفهوم ا 

 تعريف المؤسسة الخدماتية 
تعرؼ عمى انيا تمؾ المؤسسة التي تنطق بيا ميمة تقديـ الخدمات بغية  تمبية حاجيات   

المستيمكيف كالمؤسسات التجارية ومؤسسات التاميف وغيرىا  فيي تطمع ىي الاخرى ليذه 
 1القوى العامة) البشرية(الميمة عبر او بواسطة وسائل التشغيل مختمفة وبإشراؼ وتنفيذ 

 :كما تعرؼ عمى انيا
المؤسسات التي تقدـ خدمات معينو كمؤسسات النقل مؤسسات البريد والمواصات المؤسسات  

الجامعية ومؤسسات الابحاث العممية الى اخره اي ىي كل مؤسسة يتحدد عرضيا الاساسي في 
 تقديـ الخدمات لمعماء

 :والمؤسسة الخدماتية ىي 
تقوـ عمى اشخاص قادريف ومتمكنيف مف العممية الإقتصادية لوسائل خاصة تيدؼ الى منظمة  

 تحقيق الارباح وذلؾ عف طريق اتباع رغبات الزبائف كما شير عمى تقديـ نوعية الخدمة.
 المطلب الثايي:  مراحل تطور المؤسسة الخدماتية

عمييا اف تحافع  عمى  اقتحمت المؤسسات الخدماتية العديد مف الأسواؽ واصبح الزاما  
استمراريتيا مف خاؿ الاتصاؿ مع زبائنيا ومعرفة رغباتيـ المنتظرة وتوقعاتيا اتجاه الخدمات 

 :المقدمة وحتى تتوصل المؤسسة الى ذلؾ فيي تمر بمجموعة مف المراحل وىي
 المرحمة الأولى:  المؤسسة الاصل -
ات وتظير لدييا حاجة لتقديـ عرض في ىذه المرحمة تنتج المؤسسة نوعا محددا مف المنتج  

جديد لمخدمات مف خاؿ التنسيق بيف مجموعة مف الوسائل سواء كانت مادية او معنوية وفي 
 :ىذه المرحمة يجب عمى المؤسسة الخدماتية الالتزاـ بالخطوة التالية

                                                           
، رسالة ماجيستير في عموـ الاقتصاد، جامعة للوظائف والتفاءات على الخدمة المقدمة اثر التسيير التوقعيقداش سمية،    1

 47، ص 2011ورقمة، 
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   نشر معنى المفيوـ الخدمي داخل المؤسسة بالإضافة الى تحديد مستوى  المرغوب مف
 اتالخدم

  تحديد الشرائح المستيدفة ونظاـ الانتاج ووضعو قيد الانتاج داخل المؤسسة ويتوؼ
نجاح ىذه المؤسسة عمى قدرة المؤسسة عمى تحديد وتطوير افكار انتاجية في صناعة 

 1الخدمات
 المرحمة الثانية:  التطوير الجغرافي والتنظيـ العقاني لمعمميات -
حمة الى اختيار التنظيمية التي تسمح ليا بإعادة انتاج تيدؼ المؤسسة الخدمية في ىذه المر  

الخدمة الاصمية في المؤسسة بطريقو تضمف زيادة الانتاج في الخدمات وكسب زبائنا اكثر 
 :ويجب عمى المؤسسة الالتزاـ بالخطوات التالية

 تنميط مختمف النشاطات الإنتاجية لتسييل عممية انتاج الخدمة 
 نتاجية المتاحةتحديد مختمف الخيارات الإ 
 تحديد الحاجة المالية لممؤسسة واختيار مختمف مصادر التمويل  
 المرحمة الثالثة: النمو -
تنمو المؤسسة الخدمية في ىذه المرحمة في صورة سريعة وتيتـ بتوسيع حجـ النشاطات  

 لتغطية كامل السوؽ المحمية مف  خاؿ الاستخداـ المكثف لوسائل الاتصاؿ وتوزيع منتجاتيا
 عبر مناطق جغرافية عديدة وتتبع المؤسسة في ىذه المرحمة الخطوات التالية:

 حسف اختيار مصادر التمويل لتغطية نفقات وتكاليف التوسيع والنمو 
 اختيار طريقة مناسبة لنمو التوسيع ) انشاء فرع جديد،  شراء مؤسسة موجودة مسبقا 
 مؤسسة، وتكويف العامميف الجدد بناء شبكة فعالة مف خاؿ تحديد ادوار العامميف بال

ووضع نظاـ لمرقابة، ارساء القواعد التسويقية بالمؤسسة، الاتصاؿ الى جانب الوظائف 

                                                           
، مذكرة مكممة لنيل شيادةة الماجيستير تخصص تسويق،  اثر  الاتصال في رفع الاداء للمؤسسة الخدميةبوكريطة نواؿ:    1

 46، ص 2011-2010جامعة الجزائر، 
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الاخرى التسيير والنوعية الموارد البشرية وغيرىا والتي تسمح بتقديـ الخدمات في احسف 
 صورة

 منيا تكثيف  تعد ىذه المرحمة مف دورة حياة المؤسسة الخدمية جد عممية حيث يتطمب
 1حجـ نشاطاتيا وتنتيي ىذه المرحمة عند  تشبع السوؽ 

 المرحمة الرابعة:  النضج -
في ىذه المرحمة يكوف نشاط المؤسسة الخدمية ورقـ اعماليا في حالة استقرار وتكوف السوؽ  

المحمية مشبعة وتشدد المنافسة ويصعب عمى المؤسسة الحصوؿ عمى زبائف جدد ويجب عمى 
 :ية في ىذه المرحمة اف يكوف لدييا القدرة عمىالمؤسسة خدم

  تطوير سياستيا التسويقية والاتصالية لتحافع عمى زبائنيا والتمييز في عرض خدماتيا مف
 اجل التصدي لممنافسة

 القدرة عمى تحديد وتطوير خدماتيا وتنويعيا 
 المرحمة الخامسة:  الانحدار او الاستمرار في  البقاء -
المراحل الاربعة السابقة ىناؾ احتماؿ دخوؿ المؤسسة الخدمية في مرحمة بعد مرور المؤسسة ب 

الانحدار والتي يمكف اف تكوف مؤقتة اذا التزمت المؤسسات بالتعميمات الواردة في المراحل 
الاربعة السابقة وبالتالي تتجنب المؤسسة البقاء في ىذه المرحمة الانحدار فتستمر المؤسسة 

 :ستمرارية في نشاطاتيا الخدمية وذلؾ مف خاؿ شكميف ىماالخدمية في البقاء والا
 :في اعادة ادخاؿ تعديل جديدة عمى الخدمةتطوير خدمات جديدة مف خاؿ 

 انشاء سمسمة خدمات متكاممة  موجية لنفس الزبائف -
 محاولة ايجاد أسواؽ جديدة لمخدمات الاصمية لممؤسسة -
 2اقتراح خدمات جديدة لفئات معينة مف الزبائف -

                                                           
، مذكرة مكممة لنيل شيادةة الماجيستير تخصص تسويق،  ر  الاتصال في رفع الاداء للمؤسسة الخدميةاثبوكريطة نواؿ:   1

 47، ص 2011-2010جامعة الجزائر، 
، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجيستير تخصص تسويق،  اثر  الاتصال في رفع الاداء للمؤسسة الخدميةبوكريطة نواؿ:   2

 47 ، ص2011-2010جامعة الجزائر، 
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 المطلب الثالث:  خصائص المؤسسة الخدماتية
 :ومف ابرز ىذه الخصائص ما يمي 
  حجـ المؤسسة:  حيث يحدد ىذا الحجـ نوعيو الأسواؽ التي تتعامل معيا وكذلؾ قدرتيا

 عمى استقطاب انواع معينو مف الموزعيف
  يمكف اف تقوـ الموارد المالية:  فالمقدر المالية لممؤسسة تحدد نوعيو وظائف التوزيع التي

 بيا بنفسيا او تمؾ التي يجب اف توكميا الموزعيف اخريف
  المزيج السمعي:  فكل ما كاف ىذا المزيج واسعا كمما كاف بإمكاف المؤسسة انت تعامل

مع المستيمكيف مباشرة وكمما كاف المزيج عميقا كمما مالت المؤسسة الى تفضيل استخداـ قنوات 
ذا المزيج ثابتا كمما ادى ىذا الى تجانس قنوات التوزيع التوزيع منتقات وكل ما كاف ى

 المستخدمة.
  الاستراتيجية التسويقية:  فاذا كانت المؤسسة تضع وسرعو خدمة عمائيا في المكاف

الأوؿ وضماف المستوى عالي مف الجودة في تمؾ الخدمة فاف ذلؾ يجعميا تسيطر عمى ممكية 
 1التوزيع بشكل كبير

 دماتية في تحويل تشكيمو مف المدخات المادية وغير المادية الى تقوـ المؤسسات الخ
مخرجات غير ممموسة ولكنيا محسوسة في سوره خبرات وتجارب يمر بيا زبائف المؤسسة 

 وتربط ىذه المخرجات بكيانات ماديو تتطور مف خاليا الخدمة المقدمة
 و مف خدمات في اماكف تتميز المؤسسة  الخدماتية باف زبائنيا يحصموف عمى ما يطمبون

تواجدىـ وبالتالي يتعذر عمى ىذه المؤسسات نشيط مخرجاتيا فيي دائما متغيرة ومتنوعة حسب 
 ما يصبو كل زبوف او كل مجموعة مف الزبائف

  تتميز المؤسسات الخدماتية كحاجتيا المستمرة الى المعمومات الصحيحة حتى تستطيع
ة غير الممموسة لمنتجاتيـ طبيعة العمل الذي التخطيط لأنشطتيا التسويقية بسبب الطبيع

 تمارسو ىذه المؤسسات والتي تحتاج الى عممية اقناع الزبوف 
                                                           

 44-43، ص 2012، عماف، زمزـ ناشروف وموزعوف، التسويق وتتيولوجيا الاتصالاتسميماف احمد محمد:    1



الإطار المفاهيمي                                                                           الفصل الأول:  
 

49 
 

نستخمص اف المؤسسة الخدمية تمتاز بالعديد مف الخصائص التي تميزىا عف باقي  
المؤسسات الاخرى باعتبارىا مؤسسات تقدـ خدمات غير ممموسة ولاف طبيعة الخدمة تختمف 

السمعة وبالإضافة الى ذلؾ ىناؾ بعض الخصائص التي تتميز بيا المؤسسات  عف طبيعة
 :الخدماتية نذكر في ما يمي

:  حيث تتكوف لدى مؤسسات الخدمة الراقية تصورات دقيقة وواضحة التصور الاستراتيجي 
 حوؿ طبيعة زبائنيا واحتياجاتيـ الفعمية

ات الخدمة في التزامو التاـ بالجودة عندما حيث تتميز مؤسس  التزام الادارة العليا بالجودة: 
الادارة العميا في البحث ليس عف الاداء الحالي فقط وانما عف كيفية اداء الخدمة بشكل افضل 

 في الحاضر والمستقبل
: فإلى جانب ما تقدمو منظمات الخدمة لزبائنيا فإنيا ارضاء العاملين والزبائن في ان واحد 

لمساعدة العامميف ومكافاة اداءىـ جيد نظرا  لإيمانيـ باف عاقة  تقدـ اداء تسويقيا داخميا
 1المنظمة بالعامميف تنعكس سمبا او ايجابا عمى عاقتيـ بالزبائف

 :  تصييف الخدمات في المؤسسة الخدماتيةالرابعالمطلب 
اف عممية التصنيف بشكل عاـ تمكننا مف معرفة انواع الاصناؼ الموجودة بالنسبة لما تـ  
صنيفو وذلؾ بغرض تحديد مكوناتو ومف ىذا المنطمق فاف تصنيف المؤسسات يعد عاما ىاما ت

في انشاء المؤسسات الخدماتية وتقسيميا الى فروع معينة مما يجعميا اكثر قدرة عمى تحديد 
 2مجاليا ونشاطيا لمعرفة مدى تأثيرىا

 :يوبذلؾ فاف العممية يمكف اف تتـ عمى اسس عديدة نذكرىا كالتال 
 التصييف على اساس المعايير الإقتصادية 

 :يمكف تقسيـ الى قسميف 

                                                           
، ص 2009عماف، دار اليازوري لمنشر والتوزيع،  مبادئ التسويق الحديث )مدخل شهامل((حميد الطائي: بشير العاؽ:   1

156-157 
 13، ص 2004-2003جامعة منتوري، قسنطينة،  منشوراتاعرابـ تسيير الميشهآت، عبدج الكريـ   2 



الإطار المفاهيمي                                                                           الفصل الأول:  
 

50 
 

 تصنيف المؤسسة حسب ميداف النشاط -
 :تختمف طبيعة المؤسسات حسب نشاطيا وانتمائيا الى 
 القطاع: وىو مجموعة مف المؤسسات ليا نفس النشاط الاقتصادي *
 المنتوجالتبعية:  ىي مجموعة مف اقساـ المؤسسات تقوـ بإنتاج نفس  *

 تصييف المؤسسة حسب حجمها 
حجـ المؤسسة ىو احد العوامل الذي تستخدمو خصوصا في الدراسات الإقتصادية والاحصائية  

ويستخدـ ىذا المعيار لتحديث المؤسسة ثـ تمييز بيف مختمف انواع المؤسسات وىي عمى النحو 
 :التالي
 المؤسسة الصغيرة جدا التي تحتوي عمى عامل واحد 
 عاما 20الصغيرة التي لا تتجاوز عدد العماؿ فييا  المؤسسة 
  عامل 500الى  20المؤسسة المتوسطة التي تستوجب وجود ما بيف 
  عامل 500المؤسسة الكبيرة تحتوي عمى اكثر مف 
 المؤسسة الضخمة يتجاوز عدد العماؿ فييا الف عامل 
 1التصييف على اساس المعايير القايويية 

حساسة باعتباره يساىـ في ايضاح حقوؽ والتزامات المؤسسة اتجاه اف ليذا التصنيف أىمية  
الغير فضا عمى مدة حياتيا ومختمف تعاماتيا وبذلؾ فاف ليذا التصنيف وطبقا ليذا المعيار 

 :فانو يمكف توزيع المؤسسات الى قسميف
وعيف المؤسسة الخاصة:  تتخذ المؤسسات الخاصة بدورىا اشكالا متعددة يمكف ضمنيا تحت  ن -

 اساسييف
المؤسسة الفردية:  تنشا ىذه المؤسسات عف طريق شخص يعتبر صاحب راس الماؿ لمعوامل  -

للإنتاج والمكوف الاساسي ليذه المؤسسات بالإضافة الى عمل الادارة والتنظيـ احيانا وىذه 
 المؤسسة تختمف فييا الشخصية القانونية بشخصيو راس الماؿ
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مف المؤسسات التي راس ماليا تابع لمقطاع ) الدولة(  ويكوف  المؤسسة العمومية:  وىي تعتبر -
 التسيير فييا بواسطو شخص او اشخاص تختارىـ الجية الوصية

 ويجب التمييز بيف نموذجيف مف ىذه المؤسسة: 
 مؤسسات تابعو لموزارات: تدعى الوصية 
 مؤسسات تابعو لمجماعات المحمية 
 التصييف على اساس معيار المستفيد 

 :ا شوت انواع مف المؤسسات تبعا ليذا المعيار مثلصنف ب 
مؤسسات المنفعة المتبادلة:  ويكوف المستفيد الأوؿ مف انشطتيا الاعضاء بحيث تشمل  -

كل الروابط والجمعيات التي يكوف ىدفيا السائد ىو الاستفادة ومصمحة اعضائيا بطريقة ما 
الحقوؽ المدنية،  وتكوف العضوية  ومثاليا اتحادات العماؿ،  الاحزاب السياسية،  روابط

 1اختيارية في ىذه المؤسسات
 وتشمل جميع الييئات التي يكوف ىدفيا السائد مؤسسات الاعمال التجارية والصياعية  :

ىو مصمحة مالكيا كما في الصناعات ومؤسسات البناء والمواصات حيث تيدؼ لمحصوؿ 
 عمى اكبر عدد مف  الارباح باقل تكمفة ممكنة.

مؤسسات الخدمية:  كل المؤسسات التي يكوف ىدفيا السائد تقديـ خدمات مف نوع ال  -
الى عمائيا اي المستفيد الأوؿ ىـ المستيمكيف وذلؾ كما في المستشفيات ومؤسسات الرعاية 
الاجتماعية، المدارس، مؤسسات المياه والكيرباء والغاز،  الجامعات،  سجوف،  خدمات 

 البريدية، المراسات الاتصالات السمكية والاسمكية. الاتصاؿ بما فييا الخدمات
 تسعى ىذه المؤسسات الى رفع مستوى الكفاءة المينية لمعامميف حتى يرتفع مستوى الخدمات

 2 :يمكف تصنيف المؤسسات الخدمية الى صنفيف ىما 

                                                           

 16عبدج الكريـ اعرابػ، مرجع سابق، ص   1 
، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر دور الاشههار في استقطاب الجمهور المؤسسة الخدملتيةشنيتي ابراىيـ، عمر ىادؼ:   2
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 :مؤسسة حسب التبعية وىي نوعاف 
 للأحكاـ التي تنظموتعني احدى وحدات الجياز الحكومي وتخضع   حكومية:  
تعني احدى وحدات القطاع الخاص وتخضع لو تسييره حسب وظيفة المؤسسة   خاصه: 

الخدمية وىي المؤسسات الخاصة بالخدمات وقد انشئت خصيصا لتمارس فييا مينة الخدمية 
 :وىذه المؤسسات ايضا تنقسـ الى انواع حسب نوع الخدمية المقدمو

 يةمؤسسات تتناوؿ خدمات الإقتصاد 
 مؤسسات تتناوؿ الخدمات الاستياكية 
 مؤسسات تتناوؿ الخدمات الصحية 
 مؤسسات تتناوؿ الخدمات التعميمية 

:  ويكوف المستفيد الأوؿ مف ىذه المؤسسات ىو المجتمع بوجو مؤسسات المصلحة العامة  
ت عاـ ويتمثل ذلؾ في) المؤسسة العسكرية،  مؤسسة الشرطة والاطفاء(  وتعمل ىذه المؤسسا

 تحت رقابة السمطة
 التصييف على اساس المعايير التقيية 

يعتمد ىذا التصنيف عمى طبيعة العممية التصنيفية في المؤسسة وبذلؾ فيو يخص المؤسسات  
الصناعية بحيث يكشف عف المستوى التكنولوجي المعتمد في العمميات الإنتاجية وعميو يسمح 

 :بتحديد الاصناؼ التالية
الوحدة:  ىي المؤسسات التي تقوـ بإنتاج منتجات غير معياريو مؤسسات التصنيع ب -

تتميز بالتعقيد وغالبا ما تتطمب تجييزات انتاج ضخمو و يد عاممو التأىيل والكفاءة كالمنشئات 
 البحرية وصناعة قطع غيار الميكانيكية الضخمة

مؤسسات التصنيع وفق السمسمة:  ىي تمؾ المؤسسات ذات المنتجات المعيارية  -
الخاضعة لدراسة متقدمة فيما يتعمق بطرقيا والمنجزات في الاعتماد عمى تجييزات انتاج اليو 

 ويد عاممة متوسطة التأىيل مثل المنشآت الميكانيكية والاجيزة الكيربائية
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مؤسسة التصنيع حسب العمميات:  تمؾ المؤسسات القائمة بتصنيع معيارية متداولة  -
ماديا بيف مناصب عمل ضخمة وىي تتطمب يد عاممة  ميكانيكية في ساسل التصنيع او

 1تتميز بالقدرة عمى التحكـ والقابمة والصيانة
 :  يظام المؤسسة خدماتيةالخامسالمطلب 

ىناؾ خمسة عناصر مؤثرة في مردودية الخدمات وىدايا باعتبار المؤسسة الخدماتية   
 :ىيئة الجياز التنظيمي وىي

يحتوي عمى استراتيجية التسويق التمويل الشخصي والخدمات :  باعتباره التيظيم الداخلي 
الشخصية لممؤسسة ولكونو يؤثر مباشره عمى نوعيو الخدمات يعجز الزبوف عمى رؤيو الخدمة 
في الجياز تكوف بتجانس العناصر المادية والبشرية الازمة في تقديـ ىذه الخدمة مف اجل 

 تنشيط توقعات انتظار زبائف
المستخدميف او العماؿ في المؤسسة الخدمة الذيف تربطيـ عاقات المباشرة   :اعوان الاتصال 

مع الزبائف ويمعب ىؤلاء العماؿ دورا ىاما في تدعيـ صورة المؤسسة الخدماتية وتقديـ الخدمة 
 ىذا لأنو ممثموف ىذه الاخيرة اماـ الزبوف 

اس الذي يركز عميو في اداء تتمثل في مظير الازـ لإنتاج الخدمة والاس  الوسائل المادية: 
الخدمة ويؤثر ىذه الاخيرة في نفس الوقت عمى رجاؿ الاتصاؿ والزبائف مثا العدد غير كافل 
يجعل الزبوف ينتظر وفي بعض الاحياف يثير قمقو واعصابو مما يجعل احيانا غير راض عف 

 المؤسسة المقدمة لمخدمة وبذلؾ يؤدي الى فقداف وخسارة الزبوف 
نظرا لمعاقة القائمة بيف الزبائف والمؤسسة الخدماتية تجد ىذه الاخيرة نفسيا في   الزبون: 

موضع اعطاء أىمية بالغة لمعامميف حيث نجد طرؼ لا يمكف الاستغناء عنو اداء الخدمة لذلؾ 
عمى المؤسسة مف اجل ارضاء الزبوف تقوـ باختيار أسواقيا المستيدفة بدقة رغبات وطمبات 

                                                           
 61شنيتي ابراىيـ، عمر ىادؼ، مرجع سابق، ص   1
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يـ خدمات التي تتناسب توقعاتو عمى مستوى الجودة المنتظرة  وىذا عف خطر تتمكنوا مف تقد
 1 فقداف الزبوف.

:  يكوف عرض الخدمة لمزبوف او المستيمؾ ناتج عف عاقو وممثل الاتصاؿ) عرض الخدمة
 :ومف ذلؾ يتبيف لنا نوعيف مف الخدمات( وىما

حقيق الاحتياجات الأولية لمزبوف وىي الخدمة القاعدية وتكوف عند رضا واتباع والت الولى 
والتي تحقق بدورىا الثانية وىي الخدمة المحيطة والتي تحقق بدورىا لمزبوف قيمو اضافيو لمخدمة 

 الأولى
 :  وظائف المؤسسة الخدماتيةالسادسالمطلب 

 2 :تقوـ المؤسسة الخدماتية بعده وظائف اىميا 
مختمف المياـ داخل الادارة حيث تكوف المياـ  تتمثل الوظيفة الادارية في   الوظيفة الادارية: -

 متمثمة في التنظيـ والرقابة مف اجل اداء وتقديـ الخدمات عمى احسف وجو
وىي الوظيفة الاستخداـ المالي لراس الماؿ والحسابات المالية اذ تقوـ   الوظيفة المالية:  -

 :ة بعد  دراساتالمؤسسة الخدمية كل مؤسسة في بداية كل دورة واثناء وضع الميزاني
اليوـ الى العمميات التي تقوـ بيا باستعماؿ الطرؽ وتقنية المحاسبة   الوظيفة المحاسبية:   -

 كالتحميل المالي او المحاسبة العامة
يقوـ بيذه الوظيفة مف اجل لمزبائف والتسويق اكثر لمخدمات المنتجة فيقوموف   الوظيفة التقيية: -

مع اذواؽ الزبائف ورفع المردودية وخفضو تكاليف وذلؾ بنشاط التحويل الحسف مما يتماشى 
 باستعماؿ احدث التقنيات الاتصاؿ الجيد مف الاعاف والاشيار لمخدمات المقدمة

تعد وظيفو التسويق مف احدث الوظائف في المؤسسة الخدماتية وىي   الوظيفة التسويقية: -
 3 :تحتوي وظيفتيف اساسيتيف

                                                           

 16، ص 1999، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، تقييات المحاسبة العامة في المؤسسةاحمد طرطار:   1 
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اء ما تحتاجو اليو المؤسسة لتقديـ خدماتيا لمزبائف كل وسائل وظيفو الشراء:  وتتمثل في شر  
 والمعدات والادوات وبعض الخدمات لإعادة بيعيا

وظيفو البيع:  تتمثل في تقديـ الخدمات الزبائف مقابل الحصوؿ عمى عائد يتمثل في ثمف البيع  
مية الاخرى وىكذا تقوـ المؤسسة في خمق مكاف ليا في السوؽ او منافسو المؤسسات الخد

 وتعمل عمى تسييل تدفق خدماتيا وذلؾ لإشباع رغبات  زبائنيا
وظيفة الرقابة: اداره المؤسسة الخدمية كغيرىا مف ادارات المؤسسة الاخرى تعمل عمى مراقبو  

سير العمل مف بداية وضع الخطط الى غايو التقنية والتسويق او مدى مائمو تمؾ الخطط مع 
وـ بتحميل كل مرحمة لمعرفو نقاط الضعف ووضع الحموؿ ليا مف اجل ما تـ تنفيذه فعا وتق

 تحقيق ىدفيا
 : الاسس التي تقوم عليها المؤسسة الخدماتية السابعالمطلب 

 اعتماد مدخل شمولي لكل الانشطة بحيث يرتكز ىذا المدخل عمى اىداؼ وقيـ واضحة -
مل عمى تحقيق مف خاؿ تعتبر اىداؼ المؤسسة الخدماتية دائما استراتيجية ويجب الع -

 الفترات الصعبة
 اف وجود الخدمة تعد غرض اساسي في المؤسسات الخدماتية حيث يجب الانتظاـ في  -
 تقديميا بنفس المستوى لترضى توقعات زبوف او تفوقيا -
ينظر الى العماء في المؤسسات الخدماتية عمى انيـ اطراؼ في العاقات مع المؤسسة  -

 ت البيعوليس اىداؼ لإتماـ صفقا
يجب اف يوجد في المؤسسات الخدماتية اتساؽ في السموؾ الإدارة وقياميا بشكل دائـ مع  -

 كل العماء والعامميف
يوجد في المؤسسات الخدماتية عدد كبير مف المنافسيف الذيف يقدموننا متنوعة عف  -

 1الخدمات المتميزة
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دماتية تدعيـ العاقة اف الغرض مف استخداـ التكنولوجيات الحديثة في المؤسسات الخ -
 المستمرة  مع العماء

اف تطمعات العماء في المؤسسات الخدماتية تتجو دوما نحو الحموؿ المبتكرة لإشباع  -
 حاجاتيـ وليس نحو الاعتبارات الفنية التي تقدـ ليـ

تحميل الخدمة وخصائص تقدميا اي سرعة الاستجابة واحتراـ العميل وراحتو والاداء  -
 لمخدمة الفني والميني

 تصميـ لأساليب لمقياس والرقابة اي قوائـ بالبنود موضع الرقابة واليات الرقابة -
 1سياسة الجودة الخدمة او الالتزاـ بيا اي عمل خطة تنفيذية تجسيد ذلؾ -

 : الصعوبات والمشهاتل التي تواجهها المؤسسة  الخدماتيةالثامنالمطلب 
مف المنتوجات الخدمات أوؿ مكوف تعرض جل المؤسسات الخدماتية اشكاؿ متنوعة   

لممزيج التسويق ليذه المؤسسات، وىو ما يعادؿ المنتوج بالنسبة لممؤسسة الصناعية، يواجو ىذا 
العرض لمخدمة في قطاع المؤسسات الخدماتية العديد مف الصعوبات، فمف جية الطبيعة 

المنتوجات المادية الخدماتية ليذا القطاع تجعمو يتعرض لعراقيل خاصة لا يشيدىا تسويق 
الممموسة ومف جية اخرى الطبيعي العمومية ومف ىنا فاف صعوبات ومشاكل عرض وتسويق 

 الخدمات في المؤسسات الخدماتية يمكف اعتبارىا الناتجة عف عده اسباب
عدـ l’intangibilitéالتي مف الخدمات غير قابمة لمتخزيف سبب صفتيا غير المادية   

 الممموسية
ع وتستيمؾ في اف واحد وبسبب ذلؾ لا يمكف لممستعمل امتاكيا او ادخارىا تنتج وتبا 

استحالة القدرة عمى  تخزيف الخدمة وبالتالي تعرضيا لمفساد في حالة عدـ  او استياكيا
استخداميا او بيعيا خصوصا في حالة عدـ استقرار الطمب الناتجة مف استحالة القدرة عمى 

لمفساد في حالة عدـ  القابمية لمتمف  la périssabilitéيا تخزيف الخدمة وبالتالي تعرض

                                                           
، سات السلعية والخدماتيةادارة الجودة الشهاملة، الاسس اليظرية والتطبيقية والتيظيمية في المؤساحمد بف عيشاوي:     1
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استخداميا او بيعيا خصوصا في حالة عدـ استقرار الطمب، وذلؾ حسب تغيير ظروؼ واوقات 
 عدـ التماثل  عدـ التماثل la variabilitéتحقق الخدمة ولذلؾ فغالبا ما 

تعتمد عمى مف يقدميا وكل يستحيل تنميط انتاج الخدمة ويجعميا متماثمة لاف الخدمة  
كيفية تقديميا وفي الحقيقة يصعب الحصوؿ عمى كفاءات وظروؼ مماثمة في ىذا الشأف 
اضافة الى اف المستعمل بمشاركتو في انتاج الخدمة فانو ايضا يؤثر  عمى نوعيتيا النيائية 

في تسويق  ومف ىنا تكمف الأىمية الكبرى لمعامل البشري في ميداف الخدمات وتأثيره البالغ
 1 الخدمة .

مف الخدمة غير قابمة لانفصاؿ عف مف يقدميا وعف تجعل عدـ الانفصاؿ زماف ومكاف 
 انتاجو واستياكيا

ولذلؾ في مجاؿ الخدمات في المؤسسات الخدمات يجب اف يكوف المكاف والزماف   
لخدمات فانو الصالحيف معا للإنتاج والبيع والاستياؾ وبسبب ىذه الخصائص التي تتصف بو ا

بالنسبة لممؤسسات الصناعية اف كاف مف الصعب جدا وضع منتوج في الميداف ومف الممكف 
تجربتو قبل ارسالو، ومف الممنوع ومف تقميده او نقمو مف قبل المنافسيف فانو بالنسبة لمخدمات، 

و ومف السيل وضع منتوج في الميداف ومف الصعب ضماف نجاحيـ نظرا لاعتماد عمى مف يقدم
وكيفية تقديمو ومف المستحيل تجربتو قبل ارسالو بالمرحمة المخبرية والتطوير يسبب عدـ 
ممموسيتو واف نقمو او تقميده مف قبل المنافسيف ىو امر بالغ السيولة في النظر الى انعداـ 

 2الحماية في  براءة الاختراع.
ليست كيانات المستقمة كياف غير مستقل ومف ىنا تنشأ مشكمة ناشئة مف كوف ىذه الخدمات 

فيما بينيا دوف عاقات فعندما يساؿ العميد عف مستوى رضاه عف الخدمة المحصمة ويجيب 
عف كل عرض خدمتو الاجمالية بصفة عامة لا عف خدمة واحدة مستقمة بحد ذاتيا لاف عرض 

                                                           
 11احمد بف عيشاوي، مرجع سابق، ص     1
، ادارة الجودة الشهاملة، الاسس اليظرية والتطبيقية والتيظيمية في المؤسسات السلعية والخدماتيةاحمد بف عيشاوي:   2

 08-07، ص 2005



الإطار المفاهيمي                                                                           الفصل الأول:  
 

58 
 

الخدمة بشكل مجموعة وتغير اي عنصر مف شأنو اف يؤثر عمى الخدمة الاجمالية اي عمى 
 لشكل الذي ينظر بو العامل الى الخدمة.ا

 :  اهداف المؤسسة الخدماتيةالتاسعالمطلب 
اف جميع الاستراتيجيات والتقنيات التي تقوـ بيا مؤسسة الخدمات ليا غاية واىداؼ   

 :ترمي الى تحقيقيا ونجد مف بيف ىذه الاىداؼ ما يمي
 المصداقية في سوق الخدمات 

 ؿ النتائجتوفير الضماف الشخصي مف خا -
 الحضور قصد اظيار الثقة واعطاء صورة المؤسسة مف خاؿ القدرات -

 ضمايات الشهخصية 
 توصية صادرة مف مصدر موثوؽ بو -
 شيادة الزبائف  -
 الانتماء الى جمعية المينية -

 الصورة 
 صورة المؤسسة -
 العتاد التربوي  -
 تقديـ الاوراؽ المربحة -
 1مراعاة العوامل الثقافية -

 صورة توسيع السوق  
 فوائد السوؽ العالمي المنفتح 

 في المعامات الوطنية في تجاره الخدمات -
 منافسة في كل مكاف في العالـ -

                                                           
، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر، سسة الخدماتيةدور الاشههار في استقطاب جمهور المؤ ابراىيـ شنيتي، عمر ىادؼ:   1

 66، ص 2015-2014كمية العموـ الانسانية والاجتماعية، 
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 عامل اساسي لمكفاءة التجارية لمسمع -
 تساعد المؤسسة عمى توريد خدماتيا في سوؽ عالمي واسع -
 ترقية النمو الاقتصادي والتطوير ويحسف نيائيا المستويات المعيشة -

  الميافذ 
عبارة عف تكنولوجيا الاعاـ ليا فوائد محفزة مف: رؤوس امواؿ والموارد البشرية وتؤدي وىي 

 :المنافذ الى
 الامركزية لمشغل -
 رفع الصادرات المستوى الدولي -
 تؤثر عمى اليد العاممة ونظاـ الاتصاؿ الحديث عروض ىامة  -

 مساهمه الخدمات 
 نشاط الاقتصاديقطاع الخدمات يمعب دور حيوي في تسييل كل جوانب ال -
 تمثل حصة مف اقتصاديات دوؿ العالـ كمو -
 مف الناتج المحمي الخاـ  %45تعتبر  -

 1تطوير القدرات 
دعـ السمطات الحكومية بالمشاركة في تظاىرات التجارية او المحاضرات الدولية  -

 وتأسيس عقود الشراكة والعروض القانونية
الزبائف الموقع والعنواف في  ىي احدى الطاقات التي ليا انطباع لدى webموقع  -

 الانترنت
 الكفاءات والشيادات المينية لممؤىميف منيـ والمحترفيف -
 الفيارس المينية -
 التغطية الاعامية -
 التحالفات الاستراتيجية مع الشركات المماثمة -

                                                           
 67ابراىيـ شنيتي، مرجع سابق، ص   1
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نستخمص اف المؤسسات الخدماتية تسعى الى تحقيق العديد مف الاىداؼ سواء عمى مستوى  
لمؤسسات او حتى عمى الاقتصاد العالمي ككل ومنو في المؤسسة الخدماتية لا غنى الافراد او ا

 1عنيا في وقتنا الحاضر لأنيا المقصد الذي يحقق الغايات ويمبي الرغبات
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر، دور الاشههار في استقطاب جمهور المؤسسة الخدماتيةابراىيـ شنيتي، عمر ىادؼ:   1

 68، ص 2015-2014سانية والاجتماعية، كمية العموـ الان
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 الفصل خلاصة
يعد مف بيف اكثر الاساليب التي  لكترونيالإ شيارنستنتج مف خاؿ ىذا الفصل اف الإ  

ـ مف عمره القصير وذلؾ يعود  الى الانتشار غعمى الر  ةثيرا في السنوات الاخير تطورت ك
 اتصاؿ في العالـ وسيمةحيث جعمت منو اوسع  نترنتالواسع التي عرفتو الأ

كما ادى كل ىذا الى تنوع مدارسو وادواتو وطرؽ تصميمو وعرضو حيث قد نجد في بعض  
عنيا وذلؾ يكوف  ةاو الخدم ةلتممؾ تمؾ السمع نيلكترو الإ شيارالإ ةالاحياف مف يسعى لمشاىد
حيث نجد اف المسوقيف باختاؼ نشاطاتيـ يسعوف الى الترويج  ةبدفع مالا مف بطاقتو المالي

 .لكترونيالإ شيارلساعيـ مف خاؿ الإ
اف الصورة الذىنية تعتبر اىـ العناصر التي تستند عمييا المؤسسة مع الجماىير وايصاؿ 

اسبة ليـ اف لـ نقل اساسا لا يمكف الاستغناء عنو لتحقيق شرعيتيا اماـ المنافسة الرسالة المن
والسمطة والحكومة وكل المجتمع المدني بحيث اف المؤسسة ترتقي مف مجرد المعامات 
التجارية الى خطاب عنوانو التضامف وىو ما يجعميا عنصرا فاعا اجتماعيا وسياسيا وليس 

 1اقتصاديا فقط.
مؤسسة الخدماتية ىيكا منظما لمقرارات ووسائل خاصة حيث يستفيد العميل مف تعتبر ال

خدماتيا بمختمف الاشكاؿ والانواع التي تقوـ ببيع الخدمات مباشرة وىذا ما يجعميا تضطر الى 
توسيع عاقاتيا  مع العماء لتضـ اكبر عدد ممكف منيـ  اف ىذا التوسيع يسمح لممؤسسة 

لسريع والمباشر عمى رغبات الزبائف واذواقيـ وكل ىذا مف اجل تحسيف الخدماتية بالاطاع ا
الخدمة المقدمة واشباع حاجاتيـ مف الخدمات ومما سبق قاعدة عامة بالنسبة لكل المؤسسات 

 الخدماتية فاف فاعميتيا تتوقف عمى اربعة عوامل رئيسية
 لمتكاممة ذات جودة مميزة *اف يكوف تحقيق رضا العميل مف خاؿ تقديـ الخدمة مف الخدمات ا

 *أف يكوف العميل ىو المحور الرئيسي لحركتو

                                                           

، دراسة حالة مؤسسة ىنكل الجزائر، مذكرة استراتيجية صورة المؤسسة واثرها على سلوك المستهلكفاسي فاطمة الزىراء:   1 
 30، ص 2006/2007ماجيستسر تخصص تسويق، جامعة الجزائر، 
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*اف تكوف استراتيجية التميز في اطار المنافسة العالمية ىي المسار الذي يجب اف تمتزـ بو تمؾ 
 المؤسسات حتى في احمى كل الظروؼ.
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 إجراءات الدراسة الميدانية: الثانيالفصل 

 "مؤسسة موبيميس"

 تمييد

 الاستطلاعية الدراسة.1

 وتحميميا البيانات عرض.2

 الدارسة نتائج. 3
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 تمييد:

 البحث، مجتمع في الموجودة الحقائق الى لموصول وسيمة أىم ىي الاستطلاعية الدراسة ان

 النظري  الجانب في جمعو تم ما لتدعيم ومناقشتياوتحميميا جمع البيانات  إمكانية عطينات فيي

 الصورة تحسين عمى الالكتروني الاشيار أثر توضيح في يتمحور مذكرتنا فيدف كيده،وتأ

 ."مؤسسة موبيميس" الخدمات المؤسسات في الذىنية

 .البحث وأدوات المتبع المنيج اختيار الى يناتأار  لذلك

 وموضوعية دقة أكثر الدراسة لتكون  النظري  الجانب في ما جاء صحة من لتأكدمن أجل ا

 يمي: في ىذا الفصل الى ماتطرقنا  .منيجية وأكثر

  الاستطلاعية الدراسة.1

 وتحميميا البيانات عرض.2

 الدارسة نتائج. 3
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 الدراسة الاستطلاعية .1

 عينة تحديد وى يامن والغرض لمبحث الحسن السير لضمان وذلك الدارسةىذه  بإجراء ناقم

 .المقياس في للأسئمة العينة استيعاب وطريقة البحث

 منيج الدراسة .1.1

مسمك وىي مشتقو من الفعل نيج بمعنى طرق او   "يعرف بانو مصدر بمعنى طريق،  لغو:  أ/

 1سمك او اتبع ونيج والمنيج والمناىج تعني الطريق الواضح".

  تر" أكثر من تعريف لممنيج اوليا انو اجراء "رو   يقدم قاموس فمسفة الذي اشرف عمى نشرة

 يستخدم في بموغ غاية محدودة.

  .2وىو نفس التعريف الذي يقدم المعجم الفمسفي وسيمة محددة توصل الى غاية معينة 

   ويعرف "بتل" المنيج بصفة عامة عمى انو الترتيب الصائب لمعمميات العقمية التي تقوم بيا

 3ىنة عمييا.بصدد الكشف عن الحقيقة والبر 

يعرفو محمد بدوي بانو مجموعة القواعد التي يستعمميا الباحث لتفسير ظاىرة معينة   ب/ اصطلاحا:

بيدف الوصول الى الحقيقة العممية او انو الطريق المؤدي الى الكشف عن الحقيقة في العموم 

تى يصل الى بواسطة طائفة من القواعد العامة التي تييمن عمى سير العقل وتحدد عممياتو ح

 نتيجة معمومة.

                                                           
، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عمان، منيجية اعداد البحث العممي، ...بكالوريس...ماجستير...دكتوراهغازي عناية،   1

 .17، ص2008الاردن، 
 .52، ص1999، 1باعة والنشر، ط، دار النيضة العربية لمطالمدخل الى مناىج البحث العمميد.مجد محمد قاسم،   2
 .1، ص2004، 2، دار التميز، دمشق، طمنيجية البحث العممي في العموم الانسانيةد. عبود عبد الله العسكري،   3
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 اما موريس انجموس يعرفو عمى انو عبارة عن جواب لمسؤال كيف؟ 

تصل الى الاىداف حيث ان التقنيات تشير الوسيمة التي يتم استخداميا لموصول الى ىذه  

 1الاىداف.

ولقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي ويعرف بانو ذلك البحث الذي ييدف الى  

اسة الحقائق الراىنة المتعمقة بالطبيعة الظاىرة او مجموعة من الناس او مجموعة من در 

الاحداث، وذلك بيدف الحصول عمى معمومات كافية ودقيقة دون الدخول في اسبابيا او التحكم 

 2فييا.

 الدراسةمتغيرات  .2.1

 ىذه الدارسة دراسة ذات متغيرين وىما: 

 .ترونيالإشيار الالك المتغير المستقل:

 .الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية المتغير التابع:

 

 

 

 

                                                           
، المركز الديمقراطي العربي منيجية البحث العممي وتقنياتو في العموم الاجتماعيةد. ليندة لطادين، محرز وآخرون،   1

 .14، ص2009، 1يجية والسياسية والاقتصادية، برلين، المانيا، طلمدراسات الاسترات
، عمان، دار المناىج لمنشر والتوزيع، البحث العممي ومناىده في العموم الاجتماعية والسمكيةكشرود عمار الطيب،   2

 .145، ص2007



"مؤسسة موبيليسإجراءات الدراسة الميدانية "                                     : الثانيالفصل   

 

67 
 

 وعينتو مجتمع البحث .3.1

مجتمع محدود او غير   ان القصد بمجتمع الدراسة، كما عرف الباحثون: :الدراسةمجتمع *

المحددة مسبقا وحسب باحثين اخرين ىو: " مجتمع   الوحدات" -محدود من المفردات "العناصر

 1ات والاشياء الاخرى التي يدرسيا الباحث ".جمع المفرد

 2في مجتمع البحث ىو المجموع الكمي من المفردات والاشياء الاخرى التي يدرسيا البحث.

 ومجتمع دراساتنا ىم عمال مؤسسة موبيميس بالاغواط. 

مختمفة  بأساليبتعرف العينة بانيا من مجتمع البحث الاصمي يختارىا الباحث  :الدراسةعينة *

تضم عدد من الافراد الذين ينتمون الى المجتمع الاصمي لمدراسة بحيث تتوفر فييا نفس خصائص 

 مجتمع البحث الاصمي.

ىي ايضا ذلك الجزء من المجتمع الذي يجري اختيارىا وفق قواعد وطرق عممية، بحيث تمثل 

 3المجتمع تمثيلا صحيحا.

نة التي يتم انتقاء افرادىا بشكل ىي العي القصدية والتي تعني بيا:وقد تم استخدامنا لمعينة  

مقصود من قبل الباحث نظرا لتوافر بعض الخصائص في اولئك الافراد دون غيرىم ولكون تمك 

                                                           
، 2010وان المطبوعات الجامعية، ، الجزائر، دي1، طمناىج اليحث العممي عب عموم الاعلام والاتصالاحمد بن مرسمي،   1

 .116ص
، 2011، مجد المؤسسة الجامعية لمنشر والتوزيع، 1، طاساليب البحث العممي في عموم الاجتماعيةطاىر حسو الزيباري،   2

 .117ص
 .91، ص2010، دار صفاء، عمان، مناىج وطرق البحث العمميابراىيم بن عبد الدعميج،   3
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الخصائص ىي من الامور اليامة بالنسبة لمدراسة، كما يتم المجوء ليذا النوع من العينات في حالو 

 1من مجتمع الدراسة الاصمي.توافر البيانات اللازمة لمدراسة لدى فئة محددة 

العينة التي يعتمد عمييا الباحث فييا ان تكون معينة   ويعرفيا الدكتور رشيد رزواني بانيا: 

 2دة باعتماد انيا ممثمة لممجتمع الاصمي تمثيل صحيحا.ياو مق

من سمات وخصائص تتوفر  هويقوم الباحث باختيار المفردات بطريقة عمدية، طبقا لما يرا 

  3ردات، بما يخدم اىداف البحث.في المف

 الدراسةمجالات  .4.1

ة إلى غاي مارسفي الفترة من مطمع الشير  ؤهتم إجرا :ي المخصص لمدراسةالزمانالحيز 

ونظرا لمجانب النظري من نفس السنة  /أفريلمارسشير حيث خصصنا  2021 مايشير 

بعد ذلك  ناقمو  جوانشير ل الاستطلاعيلجانب لبعض الظروف القاىرة اضطررنا الى تأجيل ا

 . بعممية جمع النتائج وتحميميا ومناقشتيا

تم اجراء ىذه الدراسة عمى مستوى مؤسسة موبيميس  لمدراسة:المخصص الحيز المكاني 

 بالأغواط.

 موظف بالمؤسسة 41تم اعتماد فئة من  لمدراسة:المخصص  البشري الحيز 

 

                                                           
"، دار وائل لمطباعة منيجية البحث العممي "القواعد والمراحل والتطبيقاتصار، عقمة مبيضين، محمد عبيدات، محمد ابو ن  1

 .96، ص1999والنشر، عمان، 
 .197، الجزائر، ص2002، 1، طمنيجية البحث العممي في العموم الاجتماعيةرشيد زرواني،   2
 .141، القاىرة، ص2004، 2لكتب لمنشر والتوزيع، طعالم ا البحث العممي في الدراسات الاعلامية،محمد عبد الحميد،   3



"مؤسسة موبيليسإجراءات الدراسة الميدانية "                                     : الثانيالفصل   

 

69 
 

 أدوات البحث .5.1

بحث الى اخر منيا الملاحظة والمقابمة والاستبيان  تختمف وسائل وادوات البحث من

 والمقياس وتحميل الوسائل.

قد يحتاج الباحث إلى استخدام أكثر من أداة حتى يتمكن من الاجابة عمى جميع الاسئمة 

 في ىذه الدراسة عمى الاستبيان: وقد اعتمدنا .التي تواجيو في بحثو

المتنوعة التي ترتبط في بعضيا البعض بشكل  ىو عبارة عن مجموعة من الاسئمة  الاستبيان:

 يعتق اليدف الذي يسعى اليو الباحث من خلال المشكمة التي يطرحيا.

  ويعرف بانو مجموعة من الاسئمة التي يتم الاجابة عمييا من قبل المفحوص، بدون مساعدة

 1الباحث الشخصية او من يقوم مقامو.

 " من الاسئمة التي يرى الباحث ان اجابتيا بما  صحيفة تحتوي مجموعة  ويعرف احيانا بانو

يتطمبو موضوع بحثو من بيانات ترسل بالبريد الى الافراد الذين تم اختيارىم عمى اسس احصائية 

 2يجيبون عمييا ويعيدونيا ".

يعتبر الاستبيان او الاستمارة من اىم واكثر ادوات جمع المعمومات والبيانات استخداما في 

والتربوية والاجتماعية، وذلك نظرا لقمة تكمفة استخداميا من جية وسيولة البحوث النفسية 

استخداميا ومعالجة البيانات التي تحصل عمييا من جية اخرى، وىي ببساطة قائمة اسئمة توجو 

 للافراد ليقوم بالاجابة عمييا وىذا لمحصول عمى معمومات حول موضوع معين
                                                           

، ص 2010، غزة، فمسطين، 2مطبعة ابناء الجراح، ط القواعد المنيجية التربوية لبناء الاستبيانزياد محمود الجرجاوي،   1
 .15،16ص

 .129، ص2000، ، مؤسسة الوراق، الاردناسس البحث العممي لاعداد الرسائل الجامعيةمروان عبد المجيد ابراىيم،   2
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 صعوبات البحث .6.1

يوجد أي عمل خال من الصعوبات والعراقيل خاصة عند إجراء بحث من البدييي أنو لا 

عممي كما ىو الحال لموضوعنا ىذا، الذي واجيتنا خلال القيام بو مجموعة من العراقيل 

، ونحن ىنا لسنا نتحجج بيذه المشاكل بقدر والاستطلاعيوالصعوبات في كلا المجالين النظري 

ويريد البحث في مثل ىذا المجال ومثل ىذه المواضيع  ما نذكرىا لكي يتفاداىا من يأتي بعدنا

 والتي يمكن ذكرىا في النقاط التالية:

الانترنت نظرا لعدميا نقص المراجع التي ليا علاقة بموضوعنا ليذا استعنا بالمراجع من  -

 بالمكتبات العامة والجامعية.

ة )انتشار فايروس بسبب الأوضاع الراىن تطبيق أسموب الملاحظة عمى المجتمعصعوبة  -

 (.-19كوفيد–كورونا 
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 وتحميميا البيانات عرض.2

 أولا: البيانات الشخصية
 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس.03الجدول رقم )

 نشلجا اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 كرذ 29 %70.7

 نثىأ 12 %29.3

 لمجموعا 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
من الذكور يمثمون جل أفراد عينة الدراسة، في  %70.7ه، أن نسبة يوضح الجدول أعلا
 من عينة الدراسة. %21.1حين بمغت نسبة الإناث 

 .(: توزيع أفراد العينة حسب السن04الجدول رقم )
 لسنا اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 سنة20قل منأ 0 0

 سنة 31قل من أ لىإسنة 20من 11 %26.8

 سنة50من قل أ لىإسنة 31من  27 %65.9

 قسنة فما فو50من  3 %7.3

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
سنة، 50سنة إلى 31يتبين من الجدول أعلاه أن أفراد العينة الذين تتراوح أعمارىم من 

سنة إلى  20% من إجمالي أفراد عينة الدراسة، و تمييم الفئة العمرية من  65.9يمثمون نسبة 
فقط.  % 7.3سنة فما فوق والمتمثمة  50%، في حين الفئة العمرية من  26.8سنة بنسبة  31
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وىذا ما موبيميس بالمؤسسة ومن خلال ىذه النسب يتبين لنا أن فئة الشباب ىي الفئة الغالبة 
 تحتاجو لنشاطيا الذي يتطمب جيد وحماس يصعب عمى الفئة العمرية الكبيرة

 حسب المستوى التعميمي.(: توزيع أفراد العينة 05الجدول رقم )
 لتعليميى المستوا اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 يثانو 10 %24.4

 جامعي 30 %73.2

 عليات سادرا 1 %2.4

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
نلاحظ من خلال الجدول أن أكبر نسبة لأفراد العينة ذو المستوى الجامعي حيث نسبتيم 

لي عينة الدراسة، وتمييا أفراد العينة ذو المستوى الثانوي بنسبة من إجما 73.2تتمثل ب 
موبيميس المؤسسة وىذا يدل عمى أن  2.4، ثم تمييم الفئة ذات الدراسات العميا ونسبتيا 24.4

تعمل عمى استيعاب خريجي الجامعات وىذا يعكس المستوى العممي المرتفع لمعمال مما 
 تخدم البحث. التييساعدنا عمى الحصول عمى المعمومات 
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 .(: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية06الجدول رقم )
 لمهنيةة الخبرا ارتلتكرا لمئويةالنسب ا

 اتسنو 5قل من أ 13 %31.7

 سنة 15 لىات إسنو 5من  13 %31.7

 سنة 25 لىإسنة  16من  9 %22

 قسنة فما فو 25من  6 %14.6

 المجموع 41 %100

 الطالبين داد المصدر: من إع
سنوات والفئة  5يتبين من الجدول، أن أغمب أفراد عينة الدراسة الذين لدييم خبرة تقل عن 

 31.7سنة، ىم الفئة الغالبة إذ تمثل نسبة كل منيما  15سنوات إلى  5التي لدييا خبرة من 
سنة بنسبة  25سنة إلى  16من إجمالي أفراد العينة، وتمييم الفئة التي لدييا سنوات خبرة من 

سنة فما فوق وتمثل ب  25، وبمغت أقل نسبة الأفراد العينة الذين بمغت سنوات الخدمة من 22
14.6 . 

يم خبرة متوسطة، وىذا ما يدل يلد موبيميس وبالتالي فإن النسبة الأكبر تبين أن عمال 
 .يثة بسرعةعمى اىتمام المؤسسة بالفئات الشابة لقدرتيم عمى اكتساب الميارات والخبرات الحد
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 .(: توزيع أفراد العينة حسب شيادة الالتحاق بالمؤسسة07الجدول رقم )
 قلالتحادة اشها اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 جامعيةدة شها 27 %65.9

 مهنيةدة شها 12 %29.3

 ىخرأ 2 %4.9

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
لفئة الغالبة ىي عينة الأفراد ذو شيادة جامعية بنسبة بقراءة بسيطة لمجدول يتضح لنا أن ا

في حين تمثل النسبة المتبقية  ،29.3وتمييا عينة الأفراد ذو شيادة مينية ب  ،65.9ب  تقدر
 بالمخرجات التعميمية. موبيميس أفراد العينة ذو شيادات أخرى. وبالتالي تعتم  4.9

 تي تقدميا مؤسستكم؟ما رأيك في نوعية الخدمات ال (:08الجدول رقم )
 دمةلخانوعية  اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 ةجيد 14 %34.1

 مقبولة 26 %63.4

 يئةرد 1 %2.4

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
نلاحظ جل العمال يروا أن نوعية الخدمات المقدمة من طرف مؤسستيم مقبولة بنسبة 

% يجدون أن الخدمات المقدمة رديئة  2.4ينما يروا أنيا خدمات جيدة، ب 34.1%، و63.4%
وغير مرضية. وىذه النسب تدل عمى أن غالبة العمال يشعرون بالرضا عن نوعية الخدمات 

 المقدمة من طرف مؤسستيم.
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 يتمثل في أسعار ىذه الخدمات (:09الجدول رقم )
 تدمالخر اسعاأ اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 مرتفعة 2 %4.9

 معقولة 39 %95.1

 منخفضة 0 %0

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
مقبولة، وىذا من خلال أن  موبيميس من الملاحظ أن أسعار الخدمات المقدمة من قبل 

لممستجوبين العمال ترى أنيا مقبولة باعتبارىم كزبائن يشتركون أيضا  95.1% النسبة الأكبر
 في ىذه الخدمات.

 الات مؤسستكم كافية لتوزيع الخدمة؟ىل وك :(10الجدول رقم )
 لمؤسسةت اكالاو اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 كافية 20 %48.8

 كافية يرغ 21 %52.2

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
انطلاقا من الجدول أعلاه نجد أن جل أفراد العينة يرون أن وكالات المؤسسة غير كافية 

وتمييا نسبة العينة التي ترى أن الوكالات غير كافية لتوزيع  ،52.2% لتوزيع الخدمة بنسبة
 %. 48.8الخدمة ونسبتيا 
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 كيف تقيم مكانة مؤسستكم مقارنة مع المؤسسات الأخرى؟  (:11الجدول رقم )
 لتقييما جيد لمقبو ضعيق أدري لا 

 للأعمااقم ر ارلتكرا 26 14 1 0

 لنسبةا %63.4 %34.1 %2.4 0

 لعملاحجم  رالتكرا 18 22 1 0

 لنسبا %43.9 %53.7 %2.4 0

 ينبالعاملم لاهتماا ارلتكرا 10 26 5 0

 لنسبا %24.4 %63.4 %12.2 %0

 لزبائنالتعامل مغ ا ارلتكرا 15 22 4 0

 لنسبا %36.6 %53.7 %9.8 %0

 لتكنولوجيال استعماا ارلتكرا 14 23 4 0

 لنسبا %34.1 %56.1 %9.8 %0

 لطالبين االمصدر: من إعداد 
مقبول مقارنة مع  موبيميس في قراءة وصفية لمجدول نصل إلى أن التقييم العام لمؤسسة 

المؤسسات الأخرى، حيث أن غالبية أفراد عينة الدراسة يرون أن تقييم مكانة المؤسسة من حيث 
ة حجم العمل والاىتمام بالعاممين والتعامل مع الزبائن ومن حيث استعمال التكنولوجيا مقبول

إلا من حيث رقم  ،%56.1%، 53.7%، 63.4 %،53.7ونسبتيم بالترتيب كما يمي: 
 %.63.4تقدر ب  الأعمال فإن النسبة الغالبة تتمثل في جيد بنسبة

 
 
 



"مؤسسة موبيليسإجراءات الدراسة الميدانية "                                     : الثانيالفصل   

 

77 
 

 ىل تتوفر لدى مؤسستكم شبكة الأنترنت؟ (:12الجدول رقم )
 نتترلاناشبكة  اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 نعم 10 %011

 لا 1 %11

 جموعالم 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
%، في حين نجد 100صرح غالبية أفراد العينة عمى توفر شبكة الانترنت بنسبة تقدر ب 

 % يصرحون بلا. وىذه النسب تدل عمى توفر شبكة الانترنت بالمؤسسة.00أن نسبة 
 في ماذا تستخدم ىذه الخدمات؟ (:13الجدول رقم )

 تماالاستخدا ارتلتكرا لمئويةالنسب ا

 تلمعلوماالبحث عن ا 0 %4.1

 تلبيانااويل تح 20 %48.8

 شخصيةاض غرو أترفيه  0 0

 ينردلموو ابالزبائن ل لاتصاا 5 %12.2

 نتترلانا برعث لتحدا 0 0

 نلإعلاو ا الترويج 01 %63.3

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
نترنت يقومون بتحويل البيانات من خلال الجدول نجد أن عمال المؤسسة المستخدمين للا

%، أما الاتصال بالزبائن والموردين 22%، يمييا البحث عن المعمومات بنسبة 48.8بنسبة 
%. من خلال ىذه النسب نستنتج أن المؤسسة لا 36.6% وأخيرا بالترويج بنسبة 12.2بنسبة 
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ال خاصة ارسال تقتصر عمى استخدام وحيد للانترنت إذ أنيا تستخدميا في العديد من الأعم
والترويج والاعلان واستقبال البريد الالكتروني والبحث عن المعمومات وكذا تحويل البيانات 

 والاتصال بالزبائن والموردين.
 ىل لمؤسستك عنوان عمى الانترنت؟: (14الجدول رقم )

 نتترلانالمؤسسة على ان اعنو اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 نعم 41 %100

 لا 0 %0

 جموعالم 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
 بالأغواطموبيميس % من أفراد العينة أجابوا بنعم، ومنو لمؤسسة 100يوضح الجدول أن 

 عنوان عمى الانترنت.
 ضي؟اإذا كان نعم، ما تواجدىا الافتر : (15الجدول رقم )

 ضياترلافاحد التوا اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 بهاص خا نيوترلكاموقغ  41 %100

 خرأموقغ  فيت صفحا 0 %0

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
% لموقع الكتروني خاص بيا، يتضح أن التواجد 100بتصريح أفراد العينة بنسبة 

 الافتراضي لممؤسسة ىو عمى شكل موقع الكتروني خاص بيا.
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 ىل المغة العربية متاحة لدى موقع مؤسستك؟: (16الجدول رقم )
 لعربيةاللغة ا اراتلتكرا ةلمئويالنسب ا

 متاحة 40 %97.56

 متاحة يرغ 0 %0

 أدري لا  1 %2.4

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
% من أفراد العينة بتوفر المغة العربية بالموقع الالكتروني لمؤسستيم، في حين 40صرح 

توفر المغة العربية بالموقع  نجد عامل واحد لا يدري. ومما سبق ومن خلال ىذه النسبة نستنتج
 .الالكتروني لممؤسسة

 الالكتروني؟ الاشيارىل يوفر الموقع إمكانية  : (17الجدول رقم )
 نيوترلالكا الاشهار  اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 نعم 7 %17.1

 لا 34 %82.9

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
ضح من الجدول أعلاه أن النسبة الغالبة الأفراد بعد تفريغ الاستبيان الخاص بالعمال. يت

%، في حين نجد  82.9العينة الذين يرون عدم إمكانية البيع الالكتروني بالموقع تتمثل ب 
% ترى أن ىناك إمكانية البيع الالكتروني بالموقع و ىذا راجع إلى توفر الخدمة الجديدة  17.1

 بالموقع ألا وىي الدفع الالكتروني. 
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الالكتروني بالموقع الخاص بالمؤسسة، إلا أن تطبيقو  الاشيارعمى إمكانية توفر  مما يدل
عمى أرض الواقع غير ممكن وىذا يعود إلى عدم ثقة جل عمال المؤسسة في استخدام ىذه 

 التقنيات. 
 ما مدى مرونة إجراءات البيع الالكتروني المتبعة؟ : (18الجدول رقم )

 نيوترلالكالبيغ اءات اجرإ نةومر اراتلتكرا لمئويةالنسب ا

 سهلة 41 %100

 صعبة 0 %0

 الطالبين المصدر: من إعداد 
بعد تفريغ الاستبيان الخاص بالعمال. مما سبق ومن خلال الجدول أعلاه، يتضح لنا أن 

الالكتروني بالموقع سيمة، وىي نفسيا النسبة التي  الإشيار% ترى أن إجراءات  100نسبة 
 الالكتروني بالموقع.  الإشيار أكدت عمى إمكانية توفر
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 عبر الانترنت؟ المؤسسةية التي تمارسيا الإشيار ما طبيعة الأنشطة : (19الجدول رقم)
 نتترلانا برلتسويك عا نعم لا

 تدمالخض اعر ارالتكرا 41 0

 لنسبا %100 %0

 نيةوترلالكا تدمالخلتعريق باا ارلتكرا 41 0

 لنسبا %100 %0

 تدمالخا يرتسع ارلتكرا 26 15

  لنسبا %63.4 %36.6

 ىلأخراقغ الموا ليلد فيضافة موقعها إ ارلتكرا 18 23

  لنسبا %43.9 %56.1

 لزبائناصل مغ التوا ارلتكرا 27 14

 لنسبا %65.9 %34.1

 نتترلانا برلبيغ عا ارلتكرا 9 32

  لنسبا %22 %78

 الطالبين المصدر: من إعداد 
لعمال. يتضح من الجدول أعلاه أن طبيعة الأنشطة بعد تفريغ الاستبيان الخاص با

عبر الانترنت بالاعتماد عمى النسب الكبيرة ب"نعم" لأفراد  المؤسسةية التي تمارسيا الإشيار 
العينة لعماليا تتمثل في عرض الخدمات والتعريف بالخدمات الالكترونية فبالرجوع إلى 

وتقديم المؤسسة وعرض لمختمف  محتويات الموقع الالكتروني بحد أن عرض المعمومات
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، إضافة إلى التواصل مع الزبائن حيث بمغ استخدام الانترنت في 100خدماتيا بنسبة % 
 من إجمالي أفراد العينة. 12.2% التواصل مع الزبائن و الموردين بنسبة

 بالمؤسسة؟الالكتروني  الاشيارىل ىناك مسؤولين عن (:21الجدول رقم)
 البدائل تارالتكرا لمئويةالنسب ا

 نعم 10 %011

 لا 11 11%

 المجموع 41 %100

 الطالبين المصدر: من إعداد 
% أكدوا أن ىناك 78ونسبتيم  موبيميس من الملاحظ أن جل أفراد العينة من عمال 

 . -الأغواط–موبيميس بالمؤسسة الالكتروني  الإشيارمختصين مسؤولين عن 
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–موبيميس بالمؤسسة الالكتروني  الاشيارالتي تعترض  ما التحديات (:22الجدول رقم)
 ؟-الأغواط

 نيوترلالكا الاشهارض ترتع تيلت التحدياا نعم لا

 نيوترلالكا لموقغاقامة إتكاليق ع تفاار ارلتكرا 11 30

 لنسبا %26.8 %73.2

 للغةائك اعو ارلتكرا 8 33

 لنسبا %19.5 %80.5

 لأمنو اصوصية لخا ارلتكرا 24 17

 لنسبا %58.5 %41.5

 لمؤهلةالعاملة ي الأيدا ارلتكرا 26 15

 لنسبا %63.4 %36.6

 الطالبين المصدر: من إعداد 
الالكتروني  الإشياريعطي الجدول صورة واضحة عن التحديات التي تعترض تطبيق 

 . ألا وىي الخصوصية والأمن وكذا الأيدي العاممة المؤىمة لبناء موقع الكتروني موبيميس ب
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 الدارسة نتائج. 3

 -الأغواط– موبيميسالمؤسسة من خلال ما تم التطرق إليو في ىذا الفصل يتضح لنا أن 

مرت بمراحل عديدة لتصل إلى ماىية عميو الآن، وما يمكن استخلاصو من الدراسة الميدانية، 

بالمؤسسة وبعد أن تعرضنا لمختمف استخدامات تكنوجيات المعمومات والاتصال الأساسية 

 .-الأغواط– موبيميسالمؤسسة ، وجدنا أن ليذه التكنولوجيا تأثير عمى أداء بالأغواطميس موبي

لتبني تقنيات ذات مستوى عالي من  -الأغواط– موبيميسالمؤسسة وبالتالي تسعى 

تجعميا متميزة ومن عن طريق الاشيار الالكتروني لالتكنولوجيا وتقديم خدمات ذات جودة عالية 

 ات التي تعرضيا وذلك بيدف:خلال تشكيمة الخدم

تجارية،  تحسين حوكمة الشركة من خلال وضع أدوات الإدارة الأساسية )الإستراتيجية، خطة -

 .لوحة المراقبة(

 وتطوير أنظمة المعمومات.  الإشيارتطوير الميام التجارية و  -

ألا  اياعتمادا عمى القيم المرتبطة ب ىاشعار  -الأغواط– موبيميسالمؤسسة ولقد اختارت 

 وىي: الطموح، الحركية، النشاط، التحول والنجاح.
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يعتبر الإشيار عمى شبكة الإنترنت لدى المؤسسات الناشطة في ميدان الإشيار وفي الختام 

تؤجر  Doubleالتي  Clickكنشاط رئيسي لأنيا تسير الإشيار لدى عدد كبير من المواقع مثل 

التي تعتمد «  Linkex change» عميو، أو مؤسسة  المساحة الإشيارية مقابل مبمغ مالي يتفق

عمى تبادل الشرائط الإعلانية بين المواقع، فالمؤسسات المذكورة وغيرىا قادرة عمى نشر الشريط 

الإعلاني مخصصة وفقا لممنطقة الجغرافية القريبة من المتصفح عن طريق استخدام عنوان ىذا 

 الأخير.

وتعتبر وظيفة تكوين المداخيل الإشيارية من وظائف مواقع الإنترنت حيث يعد بيع 

الفضاءات الإشيارية وظيفة أساسية لمواقع الإنترنت التي تنشط في ميدان النشر والإعلام، أو تمك 

المتخصصة في الخدمات المجانية، وقد نجد ىذا في المواقع التجارية كوظيفة مكممة، فالمواقع من 

ع الأول تعتمد في تمويميا عمى الإشيار أما النوع الثاني فتعتمده كمورد مالي مكمل، لأن النو 

 المورد المالي الأساسي ىو البيع، وينطبق ىذا عمى تمك المواقع التي تجني دخلا من الشراكة. 

وكذلك بالنسبة لممواقع التجارية التي تستضيف شرائط إشيارية لفائدة مواقع أخرى، حيث تبيع 

ذه المواقع الفراغات الإشيارية لممؤسسات المتخصصة في النشر والإشيار لقاء حصوليا عمى ى

نسبة مئوية من المبيعات المعمن عنيا من خلال الموقع، ومن المواقع الرائدة في مجال الإشيار 

( ... باعتبار ىذا النوع  yahoo.com( و )  Altavista.Comمواقع محركات البحث مثل: ) 

لدى المواقع المشير ليا بفضل التقنيات « le trafic» ركات يرفع من نسبة الحركة من المح

 المستعممة.
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والإنترنت ىو آخر مولود في وسائل الإعلام والاتصال، ولكي يكون معترفا بو ومستعملا 

كدعامة إشيارية، يحتاج إلى وحدات قياس جميور موثوق فييا وفي متناول كل الناشطين في 

 اري، وىو ما يسمح لو تبرير شبكات أسعاره.السوق الإشي

ىذا الواقع يخص كل وسائل الإعلام والاتصال، ولكن يعني بشكل خاص وسيمة الإنترنت 

التي من بين أىم ميزاتيا مجانية خدماتيا لممستعممين لمشبكة، وبالتالي يجب البحث في طرق 

 .وكيفيات الحصول عمى المداخيل الإشيارية لتمويل المواقع 
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 جامعة عمار ثميجي بالأغواط

 الحضارةوالعموم الإسلامية و كمية العموم الإنسانية 
 الإعلام والاتصالقسم 

 
  الخدمات المؤسسات في الذهنية الصورة تحسين عمى الالكتروني الاشهار أثراستبانة لبيان 

 انموذجا " -الأغواط– موبيميس حالة دراسة

  طالب، أخي الالطالبةأختي 
 السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو.... وبعد                   

 في الذىنية الصورة تحسين عمى الالكتروني الاشيار أثر ييدف ىذا الاستبيان إلى التعرف عمى
شيادة بحث أكاديمي لنيل في اطار انجاز *الأغواط*  موبيميس حالة دراسة الخدمات المؤسسات

 .اتصال وعلاقات عامة ماستر
الدراسة، لذلك نرجوا منكم  لوصول إلى النتائج المرجوة من ىذهإن تعاونكم معنا سيساعدنا في ا

أسئمة الاستبيان بدقة وجدية، لأن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة عمى  جميع التكرم بالإجابة عمى
دون ذكر  ،في الأطر المخصصة لخيارات الإجابة xوذلك من خلال وضع العلامة  صحة إجاباتكم،

كما نحيطكم عمما بأن كافة المعمومات التي سيتم الحصول عمييا ستستخدم لغرض ىذا  أسمائكم،
 البحث العممي وفقط.

 ا مسبقاشكر 
 المحور الأول: البيانات الشخصية

          الجنس:  -1
      ذكر               

 أنثى
 ي: المستوى الجامع -2

 يوثان
 جامعي

 عميا تسادرا
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             السن:    -3

 سنة42نم قلأ
 سنة 53 نم قلأ لىإ سنة42نم
 سنة72 نم قلأ لىإ سنة53 نم
 قوف فما سنة72 نم

 الخبرة المهنية: -4
 اتوسن 7 نم قلأ
 سنة 37 لىإ اتوسن 7 نم
 سنة 47 لىإ سنة 38 نم
 قوف فما سنة 47 نم

 
 

 المحور الثاني:
 ؟حسب شيادة الالتحاق بالمؤسسة العمال بالمؤسسةتوزيع  يكون كيف  .3

 جامعية دةشيا
 مينية دةشيا

 ىرخأ
 

 مؤسستكم؟ تقدميا التي الخدمات نوعية في رأيك ما .4
 ةدجي
 لةومقب
 يئةرد
 

 ؟الخدمات ىذه أسعارما رأيك في  .5
 تفعةرم

 لةومعق
 منخفضة
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 الخدمة؟ لتوزيع كافية مؤسستكم وكالات ىل .6
 كافية

 كافية يرغ
 

 الأخرى؟ المؤسسات مع مقارنة مؤسستكم مكانة تقيم كيف .7
 للأعماا مقر

 لعملا محج
 ينبالعامم ملاىتماا
 نبائزلا مع لتعاملا
 اجيولولتكنا لستعماا
 

 الأنترنت؟ شبكة مؤسستكم لدى تتوفر ىل .8
 منع
 لا
 

 الخدمات؟ ىذه تستخدم ماذا في .9
 المعمومات نع ثلبحا

 تلبياناا تحويل
 شخصية اضرغأو  فيورت
 لمورديناو  نبائزبال للاتصاا
 تنرتلانا لىع ثدلتحا

 نلإعلااو  الترويج
 

 ىل لمؤسستك عنوان عمى الانترنت؟ .:
 منع
 لا
 
 



 الملاحق
 

 الافتراضي؟ تواجدىا ما نعم، كان إذا*
 بيا صخا نيوترلكا قعوم

 رخأ قعوم عمى تصفحا
 

 مؤسستك؟ موقع لدى متاحة العربية المغة ىل .;
 متاحة

 متاحة يرغ
 أدري  لا
 
 الالكتروني؟ الاشيار إمكانية الموقع يوفر ىل .32

 منع
 لا
 
 المتبعة؟ الالكتروني البيع إجراءات مرونة مدى ما .33

 سيمة
 صعبة

 
 الانترنت؟ عبر المؤسسة تمارسيا التي الإشيارية الأنشطة طبيعة ما .34

 تمالخدا ضرع
 نيةوترلالكا تمالخدبا يفرلتعا

 تمالخدا يرتسع
 ىرلأخا قعالموا ليلد في قعياوم ضافةإ
 نبائزلا مع صلاولتا
 تنترلانا برع لبيعا
 
 بالمؤسسة؟ الالكتروني الاشيار عن مسؤولين ىناك ىل .35

 منع
 لا
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 ؟-الأغواط– موبيميس بالمؤسسة الالكتروني الاشيار تعترض التي التحديات ما .36
 نيوترلالكا قعلموا قامةإ تكاليف عتفاار
 لمغةا قئاوع
 نلأماو  صيةوصلخا
 ىمةلمؤا لعاممةا يدلأيا
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 الشعار القديم لموبيميس

 لموبيميس الجديدالشعار 
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس بالأغواط
 

 رئيس الوكالة)المدير(

 1مستشار المخزون  1مستشار   2مستشار  2مخزون   مستشار

 1عون 

 2عون 

 3عون 

 1عون

 2عون  

 2عون حجز  3عون 

 المحاسب المالي

 1عون حجز  

 مستشار المبيعات الخارجية
 _نقاط البيع الولاية

 

 المصدر مؤسسة موبيليس ولاية الاغواط


