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أثر استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تحسين صورة 
 (لمؤسسة الخدماتية)موبيليس ا

 -الاعلام والاتصالن طلبة دراسة ميدانية على عينة م-



 

 شكر وتقدير
 

و ، ونشهد أن لا إللناأولا وقبل كل شيء نحمد الله على فضلو ونشكره على توفيقو 

ونشهد أن نبينا محمد عبده ورسولو الداعي  نو،أتعظيما لش لو إلا الله وحده لا شريك

 و وإخوانو.بإلى رضوانو صلى الله عليو وسلم وعلى آلو وصح

على وقوفو إلى جانبنا  "ديرإيشيباني "قدم تشكراتنا الخالصة إلى الأستاذ الدشرف ن

 نجاز ىذه الدذكرة على أحسن وأكمل وجو.إوالمجهودات التي بذلذا لدساعدتنا في 

كما نشكر جميع أساتذة كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية بجامعة جيجل قطب 

بدلونها في سبيل تعليم الطلاب وتحفيزىم ذلوىا ويبتاسوست على المجهودات التي ي

داعين الله أن يوفق مال الإدارة أعليصبحوا إطارات الدستقبل كما لا ننسى موظفي و 

 الجميع لدا فيو الخير والفلاح.

 

 وشكرا

 



 

 

 إهداء
 

في عينها إلى من ركع العطاء أمام  الحب والحنان والتي لا أرى أمل إلا أرضعتنيإلى من 

لى رمز الحب وبلسم الشفاء أمي إها وكان دعائها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي ميقد

 .الحبيبة

وية التي شجعتني على الدضي إلى رجل لم أجد كلمات لوصفو ولشكره إلى الكلمة الق

 قدما... أبي الغالي

 تحياتي إلى أخواتي: سمية، ميساء، وشيماء

ابتداء ب: سعيد،  الأعزةتحياتي إلى كل الأصدقاء أقرب الدقربين ورفقاء الدرب وكل 

أمين، رابح، يوسف وعبد الله، ياسين وعبد السلام وإلى كل طلبة السنة الثانية ماستر 

 قريب أو من بعيد. من ، وإلى كل من يعرفنييقاتصال وتسو 

 -فاتح  -

 



 

 إهداء

  :شرف الدرسلين أما بعدأبسم الله الرحمان الرحيم والصلاة والسلام على 

 أتقدم بهذا العمل الدتواضع إلى:

من وضعت تحت قديمها الجنة فكانت نبع الحنان ومنبع الأمان وسر السعادة إليك أمي 

 رحمك الله

إليك أبي ل سنين عمره ليضيء لي الطريق: عإلى من باع راحة شبابو ليشق لي الطريق وأش

 الله ورعاك. كالغالي حفظ

 ةر جمال ليلى خالد عبد الحق منير ضإلى إخوتي لخ

 زميلاتي في مسيرتي الدراسية وبالأخص "نزيهة"  و إلى كل زملائي

 إلى كل من ساىم ولو بكلمة طيبة.و  

 

 -محمد  -
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 ملخص الدراسة

أثر استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في حاولت هذه الدراسة أن تسلط الضوء على "
 ،حيث تناول البحث مؤسسة متخصصة في مجال الاتصالات،" تحسين صورة المؤسسة الخدماتية

 .جيجل – عفر  -"بيليسو موالتي تمثلت في مؤسسة "

وسائل التكنولوجيا الاتصال الحديثة التي من شئنها السعت هذه الدراسة للوقوف عند مختلف 
، حيث لدى زبائنها ) الطلبة لجامعيين( جيجل عفر  -"بيليسو م" الخدماتيةتحسين صورة الدؤسسة 

 ،الطلبةمن عدد حاولنا إبراز أهم الوسائل الاتصالية التي تعتمد عليها الدؤسسة من أجل جذب أكبر 
 .زبائنهاتحقيق رضا من خلال صورة لديهم،  أفضلوخلق 

      جة مفادها أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة تساهم بشكل مقبول يوصلت الدراسة إلى نت
زبائنها ود مؤسسة "موبيليس" تسعى جاهدة لكسب  كون ،في تحسين صورة الدؤسسة لدى زبائنها

 وبأفضل الأسعار. لأنترنتشبكة المن خلال الاعتماد على تقديم أفضل خدمة 

 
 



 

 مقــــدمـــــة



 مقدمة
 

 أ
 

ضحت ضرورة من الضروريات أ ،أن تكنولوجيات الاتصال في وقتنا الراىن ،اثنانيختلف  لا
أي قطاع إلا  يها، بحكم أنها لم تستثنالدسلم بها أي لرال من المجالات، فلا يمكن تهميشها أو تفاد

خصوصا تلك المجالات التي تتفاعل وتتعامل بالدرجة الأولى مع الجماىير، فلم يعد نجاح  ،وتوغلت فيو
مط توظفيها للوسائل بننشاطها أو جودة خدمتها، بل أضحى مرىونا الدؤسسة في السوق مرتبط بنوع 

 الزبائن وترسيخ صورة حسنة في أذىانهم. استمالةالدتعددة، ىذا كلو بغية  الاتصالية

يعد تسويق صورة حسنة لدؤسسة وترسيخها في أذىان الزبائن، من أىم الأىداف التي تسعى 
على ما توفره تكنولوجيات الإتصال من خدمات   الاعتمادتحقيقها، ىذا لن يتحقق لذا إلا من خلال 

لتسيير نشاط الدؤسسة وبناء تدعيم علاقتها مع زبائنها،  الاستراتيجيةكونها أحد أىم العناصر 
وتقديم خدمتها قصد كسب كنولوجيا الإتصال ىي الركيزة التي تمكن الدؤسسة بالتعريف بنفسها فت

 الزبائن.ولاء 

في  الاتصالاتمن الدؤسسات الخدماتية الرائدة في لرال  -فرع جيجل -تعد مؤسسة موبيليس 
وق والمحافظة الجزائر، ىذه الدؤسسة التي تنشط في سوق يعرف منافسة كبيرة، فتسعى للتموقع في الس

على تكنولوجيا الإتصال الحديثة،  اعتمادىاعلى حصتها، ىذا الدبتغى لن يكون ممكنا إلا من خلال 
 فهذا الأخير ىو من باستطاعتو تحسين وتعزيز صورتها لدى زبائنها ومتعامليها.

ثر استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تحسين صورة أ"ـب الدوسومةتسعى ىذه الدراسة 
للكشف عن واقع استخدام ىذه التكنولوجيا في مؤسسة موبيليس وكذا  "المؤسسة الخدماتية

في الدؤسسة، وكذا مساهمة ىذا النشاط في تحسين صورتها لدى  الاتصاليةأىم الوسائل  عندالوقوف 
 جماىيرىا.

 
 
 



 مقدمة
 

 ب
 

  تقسيم ىذه الدراسة الى ثلاثة أجزاء تمثلت في مايلي تم
 _الجانب المنهجي1

إلى الدوضوع وأهميتو وأىدافو، ثم انتقلنا  اختيارتضمن إشكالية الدراسة وفرضياتها، وكذا أسباب 
تحديد أىم مفاىيم الدراسة، ووضحنا الدنهج وأدوات جمع البيانات، كما حددنا عينة البحث 

 دراستنا وحدوده، ودعمنا بحثنا بدراسات سابقة، وأشرنا إلى الدقاربة النظرية التي ارتكزنا عليها في
 والدتمثلة في النظرية الوظيفية.

 _الجانب النظري للدراسة 2

 تضمن ثلاثة فصول تتمثل في 
تكنولوجيا الاتصال الحديثة مفهومها خصائصها ووظائفها بداية   تناول ىذا الفصل الفصل الأول

فها وفي الأخير ئتطرقنا الى مفهومها و تطوراتها، مع التركيز على أنواعها وخصائصها ثم أهميتها ووظا
 توقفنا عند إيجابيات وسلبيات تكنولوجيا الإتصال الحديثة.

  خصص لصورة الدؤسسة بداية بمفهومها ثم أنواعها وخصائصها، مع ذكر أىم مراحل الفصل الثاني
 تكوينها.

  جاء تحت عنوان تكنولوجيا الإتصال الحديثة كآلية لتحسين صورة الدؤسسة وتناولنا الفصل الثالث
فيو دور تكنولوجيا الإتصال في تحسين صورة الدؤسسة الخدماتية مع التركيز على دورىا في تحسين 
الدزيج التسويقي للخدمة  ثم دورىا في تحسين انتاجية الخدمة مع استخداماتها في تنمية علاقة الدؤسسة 

 مع زبائنها وفي الأخير دورىا في زيادة يقظة الدؤسسة.

فرع -ولنا في ىذا الفصل من الدراسة مدخل تعريفي لدؤسسة موبيليس  تنا _الجانب التطبيقي:3
ثم تطرقنا إلى عرض وتحليل بيانات الدراسة وكذا مناقشتها في ضوء الفرضيات، لنصل إلى  -جيجل

التي تسعى لتفعيل دور تكنولوجيا الإتصال  الاقتراحاتاستخلاص استنتاجات الدراسة و تقديم بعض 
 مؤسسة موبيليس.الحديثة وتحسين صورة 



 

 الجانب المنهجي 
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  الإشكالية- 1

السعر بمدى جودة الخدمة التي تقدمها أو ةمرتبط ،لم تعد معادلة نجاح المؤسسة اليوم في السوق
من همـيـــة علــظــافـــائن والمحـــزبـــاب الــقطــاستكيفية ــون بــرهــها مر راــي تعرضه، بل أضحى استمذالمغري ال

ا في أ م، هذه الأخيرة ذخلال تحسين صور اط ــت الراهن مكانة كبيرة ضمن النشقتحتل في الو ها
تجاه المؤسسة، هذا  إيجابيةمن أهمية وقيمة فعالة في تشكيل الآراء وتكوين انطباعات  لها قي لمايالتسو 

ت االمطلب من الصعب تحقيقه في ظل وجود جماهير متنوعة وغير متجانسة من حيث الحاج
نجاح لوجية حديثة، التي أصبحت معيارا تقوم عليه والرغبات، مما يستدعي اعتماد آليات تكنو 

فمن يمتلك التقنية يتحكم في زمام المنافسة، لاسيما في ظل التطور التكنولوجي الذي  ،المؤسسات
يستوجب على المؤسسات إيجاد طرق  وفرة الخدمة المقدمة وتشابه النوعية المعروضة، مما ، نعيشه اليوم

  .لها مكانة في السوقكفيلة للبروز والتميز حتى تضمن 
من جانبها، لن تخرج المؤسسات الجزائرية عن هذه القاعدة، ولن تعيش في عزلة منفردة، بل 

التي جعلت العالم قرية   ،وجدت نفسها مجبرة على التكيف مع التغيرات الكبيرة في مجال الاتصالات
  .كة الاقتصاد العالميهذا ما دفعها إلى التفتح على المحيط التنافسي في ظل حر كونية صغيرة، 

التي تأسست " موبيليس"من أهم المؤسسات الجزائرية الرائدة في مجال الاتصالات نجد مؤسسة 
 أنلابد ،منافسين خواصفي وجود ولاستمرارها وتغطي شبكتها حاليا كافة التراب الوطني، ،1997سنة 

ا تحقيق ميزة تنافسية، فالسعر تسعى جاهدة لبناء وتسويق صورة حسنة من ش لم يعد العامل المحفز أ
ة لابد من اعتماد آليات أكثر أهمية كالثقة والولاء، ولتحقيق هذه الأخير  عواملبل برزت  ، زبونلل

  .الراهن التطور  التكنولوجيتتماشى مع 
موبيليس لدى في تحسين صورة  الحديثة هذه التكنولوجيا  دراستنا هذه لإبراز أثر استخدامتأتي

الفئة الأكثر استخداما وتعدمليوني طالب جامعي،  سقف هاعدد يقاربالجامعين،هذه الفئة التيالطلبة
لذا سعينا يهم عملية التواصل والاتصال، سهلت عل ،حيثلتكنولوجيا الاتصال بمختلف أشكالها

  : طرح التساؤل التالينل
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حسين صورة موبيليس لدى الطلبة ماهو أثر استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في ت
 الجامعيين؟

  :عن التساؤل الرئيسي مجموعة من الأسئلة الفرعية أهمها ضخّ تم

  الوسائل التكنولوجية التي تعتمدها مؤسسة موبيليس للتواصل مع زبائنها؟ ماهي أشكال:01السؤال
 الطلبة الجامعيين؟ رغبات إشباعليسيهل حققت خدمات موب:02السؤال

  تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تحسين صورة موبيليس لدى الطلبة؟ تساهمهل :03السؤال
  فرضيات الدراسة-2

  .تواصل مع زبائنهاليعتبر الهاتف النقال أهم الوسائل التي تعتمدها موبيليس ل:01الفرضية
 .الجامعيينشباعات الطلبة إحققت خدمات موبيليس:02الفرضية

س من خلال جودة يؤسسةموبيللاتصال الحديثة في تحسين صورةمساهمت تكنولوجيا ا:03الفرضية
  .للطلبةالمقدمة  الخدمات

  أسباب اختيار موضوع الدراسة-3

  :ة إلى ما يليتعود أسباب اختيار موضوع الدراس
 والرغبة في معرفة  إبراز مكانة تكنولوجيا الاتصال الحديثة داخل المؤسسة الخدماتية موبيليس

ا وسماعتها لدى الزبون   .مدى مساهمتها في تحسين صور
 التعرف على أهم التكنولوجيا الحديثة المستخدمة من قبل مؤسسة موبليس.  
 الكشف عن أهم الاستراتيجيات الاتصالية التي تعتمدها المؤسسة موبليس.  
  جيا الاتصال الحديثة وأثرها داخل قلة الدراسات الميدانية والنظرية التي تناولت موضوع تكنولو

  .وخارج المؤسسة الخدماتية
  حداثة الموضوع حيث لازال هناك جدول حول تأثير تكنولوجيا الاتصال الحديثة على تحسين

  .صورة المؤسسة الخدماتية
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 محاولة إثراء الرصيد العلمي في ميدان تكنولوجيا الاتصال الحديثة. 

  أهمية الدراسة  -4

ا الطالب، تتوقف على قيمة الظاهرة التي يدرسها وجوهرها  إن أهمية أي دراسة علمية يقوم 
  :العلمي وما يصبو إلى تحقيقه من نتائج يمكن الاستفادة منها، وتتمثل أهمية الدراسة فيما يلي

  .استعمال تكنولوجيا الاتصال الحديثة في مؤسسة خدماتية موبيليسأنموذجاواقع الكشف عن  -1

  .موبيليسفي مؤسسة الوسائل التكنولوجيةالحديثة المعتمدة التعرف على أهم  -2

  .نجاح المؤسسةواستمرارها استعمال تكنولوجيا الاتصال الحديثة في إبراز أهمية  -3

  .لدى زبائنها صورة حسنة للمؤسسة لبناءلكيفية المثلى التعرف علىا-4

  .في تحسين صورة المؤسسة الخدمية ديثةتلعبه تكنولوجيا الاتصال الحالدور الذي  إبراز-5

الصعوبات والعراقيل التي تواجهها مؤسسة موبيليس في استخدام التعرف على أهم  -7
  .تكنولوجيات الاتصال الحديثة

  :أهداف الدراسة-4
  :يمكن إيجازها في ما يلي التي تحقيق جملة من الأهداف تناتسعى دراس

 ا   .التعرف على مختلف التكنولوجيات المستخدمة في مؤسسة موبليس من أجل الارتقاء بخدما
  إبراز أهم التكنولوجيات التي تعتمدها مؤسسة موبليس ومعرفة مدى مواكبتها للتطورات

  .التكنولوجية الحاصلة في العالم
  يينفي أوساط الطلبة الجامع" موبليس"التعرف على مدى رواج منتجات وخدمات.  
 محاولة إثراء البحوث العلمية في هذا الميدان خصوصا لحداثة الموضوع.  

  مفاهيم الدراسة-6
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حيث تسعى لتبسيط بعض  ،البحوث العلميةضرورة من ضرورياتتعد مفاهيم الدراسة من   
  : المفاهيم التي تضمنتها درستنا ما يلي المصطلحات،من أهم

  :الأثر -1
  .1ثر بمعنى بقية الشيء، والجمع آثار، أثر في الشيء، بمعنى ترك فيه أثراأ: لغة

وتعلمه شيئا من محتوى يقصد بالأثر الإعلامي ما يحدث من متغيرات على المتلقي  :اصطلاحا
  .2لديه، تعديل اتجاه معين سابقةالرسالة، أو تبنيه اتجاها جديدا وتخليه عن اتجاهات كانت 

الجمهور ورسائل الإعلام وتتميز  العلاقة التفاعلية بين أفراد«: على أنه يعرفه السعيد بومعيزة
الذي توجه إليه هذه العلاقة من جانب وسائل الإعلام بمحاولةتكييف رسائله مع خصائص الجمهور 

دف اس ا وليس بالضرورة التأثير عليهم لكي يغيروا شيئا إلى  يتعرضواتمالتهم لكي الرسالة،  محتويا
ا ستوى المصرفي والوجالمعلى  داني أو السلوكي، فهم يستعملون وسائل الإعلام ويتعرضون لمحتويا

م النفسية والاقتصادية والثقافيةقمختلفة باختلاف سيا لأسباب   .3»ا
طباعات نهو ما تحدثه الرسالات الإعلامية أو الرسالات الأخرى والتي تترك االأثر :تعريف إجرائي

  .الرسالةعلى المتلقي لتلك 
  :الاستخدام -2

يخدمه، واستخدام فهو مستخدم والأخر مستخدم أي اتخذه خادما » الرجل غير«من استخدام  :لغة
  .4فسهوالسيارة استعملها في خدمة نطلب منه أن يخدمه واستخدام الإنسان الآلة 

نحو   علىأنماط تظهر وتبرز بصورة منتظمة  ات علىانهالاستخدام مفهومLa Croixقدم :اصطلاحا
كاف، بحيث تشكل عادات منسجمة ومندمجة في يوميات المستخدم وتفرض نفسها في قائمة 

                                                             

  .55، ص2008الأبحاث، الجزائر، ابن منظرو، لسان العرب، دار  1

  .20، ص2005إلى أي مدى؟ مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، الجزائر، ... أي تأثير؟ : سميشي داود، وسائل الإعلام الجديد2

  .99، ص2006 -2005جامعة الجزائر السعيد بومعيزة، أثر وسائل الإعلام على القيم والسلوكيات لدى الشباب، أطروحة ودكتوراه في علوم الإعلام والاتصال،  3
  .102، ص2005عصام نور الدين، معجم نور الدين الوسيط، دار الكتب العلمية، بيروت، 4



المنهجي للدراسة الجانب  
 

8 
 

نشاط اجتماعي  على أنه الاستخدام" Robert de sociologie"معجم يعرف، 1الثقافيةالممارسات 
  .2"نشاط عادي لدى ثقافة معينة بفضل التكرار والقدم منيتحول 

ما يعني القيام بنشاط معين على وسلة معينة مع هو استعمال آلة  الاستخدام:التعريف الإجرائي
  .التكرار في عادات الرفد وممارساته

  التكنولوجيا -3

أن أول ظهور لمصطلح التكنولوجيا كان في  » 1989بومعزة نورالدين « ورد في بعض المصادر  :لغة
أو صناعة يدوية وتعني علم أو " الفن"وهو مركب من مقطعين وتعني في اللغة اليونانية  1970ألمانيا عام 

معنى علم صناعة المعرفة النظامية في قنوات الصناعة أو العلم نظرية وينتج عن تركيب المقطعين 
  .3"تكنولوجيا"لفظها حرفيا  بنفستالتطبيقي وليس لديها مقابل أصل في اللغة العربية بل عرب

هي المعرفة العلمية المنظمة التي سخرها الإنسان لخدمته وتطويع الطبيعة باكتشاف مصادر  :حااصطلا
الحياة حفظا على استمراره ووجوده وتتمثل تلك المصادر في مستلزمات الحياة اليومية التي أنتجها 

أن  للإنسانالوسيلة التي بواسطتها يمكن ، فهي الإنسان عن طريق العمليات الصناعية والموارد الطبيعية
  .4نطاق سلطته على ما يحيط بهيوسع 

المستنبطة من البحث العلمي والتي سخرها هي مجموعة من الجهود والمعارف : الإجرائيالتعريف 
  .الإنسان لتوفير الوقت والجهد والتكاليف

  تكنولوجيا الاتصال الحديثة -4
هي مجموعة من التقنيات أو الأدوات والوسائل أو النظم المختلفة التي يتم بتوظيفها لمعالجة 
المضمون أو المحتوى الذي يراد توصيله من خلل عملية الاتصال الجماهيري أو الشخص أو التنظيمي 

توبة أو المك أوالجمعي أو الوسطي أو التي يتم من خلالها جمع المعلومات والبيانات المسموعة  أو
                                                             

  .21، ص2006رواية احمد شفاء، حاجات المراهقين الثقافية والإعلامية، الإسكندرية، مصر، 1

  .30، ص1991، درا الفكر العربي، القاهرة، مصر، 1الإعلام، طحمدي حسن، وظائف الاتصال الجماهيري، الوظيفة الإخبارية لسوائل 2
  .24، ص2010، 1الوسائل التقنية الحديثة وأثرها على الإعلام، جهاز وتلفزيون الخليج لدول مجلس التعاون، ط: رحيمة عيساني 3

، 1طكلية العلوم الإنسانية جامعة منتوري، الجزائر، دار الثقافة للنشر والتوزيع، ) مفهوم الاستعمالات الآفاق(، تكنولوجيا الجديدة للإعلام والاتصال، فضيل دليو 4

  .20، ص2010
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ات الالكترونية ثم بالمرسوم أو المسموعة أو المرئية أو المطبوعة أو الرقمية من خلال الحاس أوالمصورة 
 أوتخزين البيانات والمعلومات ثم استرجاعها في الوقت المناسب، ثم عملية نشر هذه المواد الاتصالية 

من مكان إلى مكان  هاونقلرقمية، ية أو مطبوعة أو ئمسموعة، أو مسموعة مر الرسائل أو المضامين 
لكترونية أو كهربائية حسب مرحلة التطور إآخر وتبادلها، وقد تكون تلك التقنيات يدوية أو آلية أو 

الات التي يشملها هذا التطور لوسائلالتاريخي    .1الاتصال وا
ا على  :البنك الدولي فيتعر  - نه مجموعة من الأنشطة تسهل تجهيز المعلومات وإرسالها أحيث يعر

  .2لكترونيةوعرضها بالوسائل الإ
هي تلك الوسائل التقنية التي تسهل عملية جمع تخزين المعلومات ومن ثم إرسالها  :تعريفإجرائي -

  .مصورة وعرضها لمختلف الجماهير سواء مسموعة أو مكتوبة أو

  الصورة الذهنية -5

، الامرهي كل ما يصور، وهي مأخوذة من الفعل صور، يصور، تصويرا، مصور، صورة  :لصورةا
ردة، خياله في الذهن أو العقل  :صورة الشيءو ، صفته   .3»صورة جامعة « ماهيته ا

ائي للانطباعات الذاتية  الذهنيةالصورة « اة على أيعرفها علي عجو  :الصورة الذهنية هي نتاج 
وتتكون هذه الانطباعات من خلال التجارب المباشر أو غير أو الجماعات إزاء منظمة ما،  للأفراد

م وعقائدهم    .4»المباشر وترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد واتجاها

أو الانطباع الذي يتكون لدى شخص ما أو مجموعة أشخاص حول  الصورةهي تلك  :إجرائيتعريف
ما أو مؤسسة معينة أو أشخاص أنفسهم وتتكون هذه الصورة عن طريق مجموعة من  ماركة

  .الاتجاهات المباشرة والغير مباشرة

                                                             

  .103 - 102، ص ص 2014محمد جمال الفار، معجم المصطلحات الإعلامية، دارس أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، عمان، . د 1

  .74، ص2008هاشم الشمري، نايا اللثي، الاقتصاد المعرفي، دار الصفا للنشر والتوزيع، عمان، 2

  .133، ص2008، مصر القاهرة، 1عمر أحمد المختار، معجم اللغة العربية المعاصرة، عالم الكتب للنشر والتوزيع، ط3

  .127، ص2005، 1وإدارة الأزمات، عالم الكتب للنشر والتوزيع، القاهرة، ط الاستراتيجيةة علي عجوزة، كريمان فريدة، إدارة العلاقات العامة بين الإدار  4
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  المؤسسة -5
 ماركةورد في معجم لسان العرب لابن منظور في الفعل أسس، الأس والأس والأساس بمعنى، كل : لغة

أصل كل شيء، وأس الإنسان قلبه، لأنه متكون " الأسيس"صل البناء وأ" والأساس" الأس"و، شيئا
إذا بنيت حدودها ورفعت " أسست دارا"و، وأسسه تأسيسا" أسا تؤسسه" وقد أس البناء،في الرحم، 
  .1من قواعدها
هي منظمة عامة أو خاصة تسمح بفضل مجموعة من الوسائل البشرية والمادية بتحقيق  :اصطلاحا

ا تختلف . ثلة في إنتاج  منتجات وخدمات موجهة نحو السوق وخاصة للمنافسةأهدافها المتم كما أ
  .2من حيث طبيعتها التي قد تكون إدارية، تجارية، صناعية

  جرائيالإفيتعر ال
ما  هدفهي ذلك الكيان الذي يضم مجموعة من الأفراد والوسائل المادية من لأجل تحقيق 

  .خدماتي عن طرقي المناسبة بمنتجات أو خدمات أوربحي  سواء
ا التصور الذهني النتائج عن  :صورة المؤسسة حدث معين مختلف  أوك شيء ار إدتعرف على أ

  .3عند الاستخدام عبر السجود والزمن وإعادة الظهوربالمؤسسة، هذا التصور قابل للاستمرار والدوام 
ما وقد تكون هو ذلك التصور الذهني الذي ينتج لدى الأفراد حول مؤسسة  :التعريف الإجرائي

ا لدى الأفراد والزبائنالعكس لذلك تعمل مختلف المؤسسات من أجل تحسين  أوصورة حسنة   .صور

  المؤسسة الخدماتية -6
هي منشأة تقوم بوظيفة داخلية وخارجية لفائدة الصالح العام، باعتمادها الرئيسي على 

ا كيانات بنائية محددة الأهداف والعضوية والأفراد الاجتماعية "تعرف أيضا ، 4المشروعات المخططة أ
أدوات وآلات التي تسعى إلى تحقيق الأهداف، فهي تكون دائما مستر بنائي مادي، محتوية على 

  .5"وتكنولوجيا مادية مرئية
                                                             

  .226، ص2001العلميات لمفاهيم، المدارس القاهرة، . عبد الكريرابو مصطفى، الإدارة والتنظيم1
ا، المكتب الجامعي الحديث،  2 جت كشك، المنظمات وأسس إدار   .147، ص1999محمد 

3- Philip Morel : Communication d’entreprise, Vuibert, Paris, 2000, p16. 

جامعة الدكتور يحيى فارس المدينة، كلية الأدب  يسيد علي مولاي، نبيلة زهير، وسام بلحياني، واقع العلاقات العامة في تحسني سيرورة المؤسسات الخدماتية، رسالة منتور 4

  .60، ص2011/ 2010، واللغات والعلوم الإنسانية والاجتماعية

  .18، ص2011/ 201، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية يسبيلة عيداني، صفاء بجادي، التسويق الالكتروني الخدمي، رسالة منتور  5
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هي تلك المنظمة التي تقدم خدمات مختلفة لدى زبائنها من أجل كسب الولاء  :تعريف إجرائي
  .وتحقيق الأهداف

  منهج الدراسة-7

يعرف أيضا ،1»الطريقة التي يسلكها الباحث للوصول إلى نتيجة معينة  «:عرف المنهج على أنه
ظاهرة من الظواهر أو مشكلة من المشاكل  عتبيطريقة موضوعية يتبعها الباحث في دراسته أو  «:أنه

يجعل أو حالة من الحالات بقصد تشخيصها أو وصفها وصفا دقيقا وتحديد أبعادها بشكل شامل 
ا والأنماط التي تتخذها أن تتشكل فيها  ا ومؤثرا من السهل التعرف عليها وتمييزها، وتتيح معرفة أسبا

ا وق بشكل موضوعي دقيق يفسر العلاقات التي ياس هدا الأثر والعوامل التي أثرت فيها أو تأثرت 
  .2»تربط عواملها الداخلية والخارجية بقصد الوصول إلى نتائج عامة محددة يمكن تطبيقها أو تعميمها 

سنعتمد في هذه الدراسة على المنهجي الوصفي الذي يقوم على تفسير الوضع القائم لظاهرة أو 
دف الانتهاء إلى وصف علمي  مشكلة من خلال تحديد ا  ظروفها وأبعادها والعلاقة بين متغيرا

العلمية التي تمكن الباحث  الطريقة«: بأنه ويعرف المنهج الوصفي. المشكلة أورة هدقيق ومتكامل للظا
من التعرف على الظاهرة المدروسة من خلال العناصر المكملة لها، والعلاقات السائدة داخلها كما 

  .3»وضمن ظروفها الطبيعية، من خلال جمع المعلومات والبيانات المحققة لذلك لحيز الواقعي هي في ا

طريقة من طرق التحليل والتفسير بشكل  «: في حين يرى آخرون بان المنهج الوصفي هو
  .4»علمي منظم، من أجل الوصول إلى أغراض محددة لوضعية أو مشكلة اجتماعية 

  أدوات جمع البيانات-8
تعتبر عملية جمع البيانات من أهم مراحل البحث العلمي يركز فيها على تقنيات لجمع   

  .الملاحظة والاستمارة:  دراستنا ماليالبيانات ونت الأدوات المعتمدة في 
                                                             

  .28، ص1990دليل الباحث في المنهجية وكتابة الرسائل الجامعية، الجزائر، : عمار بوحوش1

  .32، ص1992الأسس العلمية لكتابة رسائل الماجستير والدكتوراه، مكتبة أنجلو المصرية، : محسن أحمد الخضري -الغنيمحمد عبد 2

  .204، ص2005، 2مناهج البحث العلي في علوم الإعلام والاتصال، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ط: أحمد بن مرسلي3

  .244، ص2004ي والكيفي، عالم الكتب، مصر، مالك المنظورتربوي النفسي من منهجية البحث ال: كمال عبد الحميد زيتون4
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 الملاحظة  

الملاحظة رصد وإدراك الظواهر والمواقف والمواقع والعلاقات عن طريق الحواس سواء وحدها 
وهي أيضا المشاهدة والمراقبة الدقيقة لسلوك أو ظاهرة معينة، ، 1المساعدةوباستخدام الأدوات 

ونسجل الملاحظات أولا بأول، وكذلك الاستعانة بأساليب الدراسة المناسبة لطبيعة ذلك السلوك أو 
  .2أفضل النتائج والحصول على أدق المعلومات تلك الظواهر بغية تحقيق

ا تساعدنا في الحصول على معلومات لا يمكن ثم اختيار الملاحظة كأداة لجمع البي انات لأ
  .الحصول عليها عن طريق الأدوات الأخرى

ا في در    :في استنا هذهيتمثل نوع الملاحظة التي اعتمد

الانتباه إلى السلوك  أوتستخدم في الدراسات الاستطلاعية، وهي النظرة :الملاحظة البسيطة -
في ذلك الأسلوب من  اجتماعي معين دون المشاركة الفعلية فيه، كما يتمثل هذا النوع من الملاحظة

صورة طبيعية دون تتم الملاحظةفي مد عليها الباحث على حواسه فقط و أساليب جمع البيانات التي يعت
  .3ملاحظتهاتكليف ودون وضع تصنيفات مسبقة لأنماط السلوك التي سوف يتم 

 الاستمارة  
ا مجموعة من الأسئلة المرتبة حول موضوع معين يتم وضعه في استمارة تعرف الاستمارة  على أ

ترسل للأشخاص المعنيين تمهيدا للحصول على أجوبة الأسئلة الواردة فيها وبوساطتها يمكن التوصل 
  .4لكنها غير مدعمة بحقائقإلى حقائق جديدة عن الموضوع أو التأكد من معلومات متعارف عليها 

ّ ضراستنا استمارة استبيان اعتمدنا في د   :ربعة محاورألى إقسمت سؤالا 25تم
  

                                                             

  .237المنهجية في التحليل السياسي المفاهيم المناهج والأدوات، الجزائر، ص: محمد شلبي 1

  .172ص، 1999عامر قند ليجي، البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمانـ  2

  .109تخصص الاتصال وتسويق علاقة عامة والاتصال، جامعة جيجل، ص -محمد الفاتح حمدي، محاضرات موجهة لطلبة السنة الأولى ماستر 3

  .68 -67، ص ص 6، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، طدنبياتمحمد محمود  ،عمار بوحوش 4
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  البيانات الشخصية: 1محور
  طبيعة الوسائل التكنولوجية التي تعتمدها مؤسسة موبيليس: 2محور
  استخدامات الطلبة للتكنولوجيا الحديثة المعتمدة من طرف مؤسسة موبيليس: 3محور
  الاتصال في تحسين صورة موبيليس لدى الطلبة مساهمة تكنولوجيا: 4محور

  حدود الدراسة -9
 الحدود البشرية  

ال البشري طلبة كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية بجامعة محمد الصديق بن يحيى  –يقصد با
ذه الكلية حوالي  - تاسوست   .طالب) 3996(وقد بلغ عدد الطلبة 

ال  البشري لهذه الدراسة في طلبة قسم الإعلام والاتصال وقد بلغ عددهم حوالي تمثل ا
  :طالب موزعين على التخصصات التالية) 1510(

  عدد الطالبات  عدد الطالبة  المستوى الجامعي
  324  72  جدع مشترك سنة أولى

  326  103  سنة ثانية

  257  64  سنة ثالثة

  34  14  1ماستر - صحافة الكترونية

  65  08  1ماستر  - سمعي بصري

  82  39  2ماستر -اتصال وتسويق

  102  12  2ماستر -علاقات عامة

  08  الدكتوراه

  طالب 1510  وعمالمج
 الحدود الزمانية  

حيث قمنا بإنجاز الإطار المنهجي للدراسة في الفترة  ،دراستنا في أوائل شهر فيفري باشرنا
، ويأتي بعد ذلك الإطار النظري الذي يحتاج إلى 2018مارس  1إلى غاية  2018فيفري  5الممتدة بين 
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، وبعد 2018أفريل 12إلى غاية  2018مارس  1الفترة الممتدة  حيث امتدمن،تعدد وتنوع في المراجع
التوجه إلى الاستمارة النهائية من أجل توزيعها على أفراد عينة الدراسة، ولهذا وجب علينا  أعددناذلك 

وبالضبط القطب  -جيجل–كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية بجامعة   في، المتمثلةمؤسسة الدراسة
  .الجامعي تاسوست

 فريغوبعدت ،قمنا بتوزيع الاستمارة 2018ماي  25إلى غاية  2018ماي  10من في الفترة الممتدة 
  .وتفسيرهااستخلصنا نتائج الدراسةالبيانات 

 ا المكان الذي تمت فيه الدراسة، وقد تمت هذه الدراسة  :الحدود المكانية يقصد 
بالتحديد بجامعة محمد الصديق بن يحيى التابعة لبلدية الأمير عبد القادر المنطقة العمرانية 

ومن ،43يحدها من الشمال السكة الحديدة والطريق الوطني رقم  ،الواقعة بولاية جيجل ،تاسوست
ويحدها من الغرب مدينة جيجل، أما من الجهة الجنوبية  ،مرانية تاسوستالجهة الشرقية المنطقة الع

، تم إنشاء القطب الجامعي هكتار 39.5فتحدها مقبرة تاسوست وتقدر مساحتها بحوالي 
ا في 2004أوت  24بموجب قرار وزاري مشترك مؤرخ في بتاسوست،  شعبان  22، وقد فتحت أبوا

  .2007سبتمبر  4ـالموافق لـ 1428

  :حيث يضم هذا القطب أربع كليات هي كالتالي

 كلية الحقوق والعلوم السياسية.  
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير.  
 كلية الآداب واللغات الأجنبية.  
 كلية العوم الاجتماعية والإنسانية وهي الكلية التي أجريت فيها دراستنا. 
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  تهمجتمع الدراسة وعين- 10

  والدراسةمجتمع البحث  

مجموعة عناصر له خاصية أو عدة خصائص مشتركة تميزها عن «  :يعرف مجتمع البحث بأنه
  .1»غيرها من العناصر الأخرى والتي يجري عليها البحث أن التقصي

علام وتتمثل في طلبة الإ ،تم الاعتماد في هذه الدراسة على الفئة التي تحوز شريحة موبليس
الاختيار بسبب ضيق الوقت وقصر المدة  اهذ ءوجا ،)1510( ـب والذي يقدر عددهم ،والاتصال
  .تحضير المذكرةل المخصصة

 عينة الدراسة  
فالباحث يحاول  ،إن اختيار العينة من الخطوات الهامة للبحث مند بداية تحديد مشكلة البحث

يجري دراسته دائما على جميع مجتمعه، وهذا حتى تكون النتائج اقرب للواقع، لكن هذه الرغبة قد  أن
ا  تمع مما يجبره على إجراء الدراسة على مجموعة جزئية  تواجهها صعوبات في التعامل مع كل ا

تمع الكلي أو الأصلي   .نفس خصائص وسيمات ا
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             

  .62ص ،2004منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية، دار القصبة للنثر، الجزائر، : أنجرسموريس 1
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ا تتوفر على سمات ، العينة التي تناسب دراستناهي العينة الصدفيةتعد  حيث أن مفردا
عندما يواجه صعوبة  ،فالباحث يلجأ لمثل هذه العينة في بحثه "،وخصائص تخدم أهداف البحث

تمعات الأصلي وإعداد قائمة سحب العينة مما يجعل مهمة تنفيذ هذا البحث ، حصر مفردات ا
  .1"غير ممكنعشوائيا أو منتظما أو عموميا أمرا 

ئج ن النتاإارة إلى أن هذه العينة لا تمثل مجتمع الدراسة تمثيلا صحيحا، لذلك فشلا بد من الإ
تمع كله، كما يلج  ألا يمكن تعميمها على ا

الباحثون إلى مثل هذه العينة في البحوث 
الاستطلاعية، المسحية المبدئية نظرا لنقص 

ا تتطلب وقتا  الإمكانيات المادية والإجرائية التي تساعد الباحث في الضوابط العلمية في دراسته لأ
  .2وجهدا ومالا

  جم العينة ح
حث مند أن يبدأ الباحث في تحديد يعتبر اختيار الباحث للعينة من الخطوات والعوامل الهامة للب

تمع فإنه  دراسته تكون ذات مشكلة البحث، وإذا استطاع الباحث إجراء دراسته على جميع أفراد ا
تعامل مع كل مجتمع بحثه لعدة القرب للواقع وأكثر دقة، ولكن الباحث قد يجد صعوبة في أنتائج 

من مجتمع تحمل خصائص وصفات هذا  ر إلى إجراء دراسته على مجموعة جزئيةضطأسباب كما سي
تمع وتمثله فيما يخص الظاهرة موضوع الدراسة   .ا

من مجتمع %10الإنسانية، حيث قمنا باختيار عينة بنسبة  مجتمع الدراسة هو طلبة كلية العلوم
موزعين ضمن خمس تخصصات وقد قمنا باختيار  وحدة) 1510(عددهم والذي يبلغ الدراسة الكلي 

  :عينة الدراسة على النحو الآتي

푵  × 푵:   حجم العينة -
ퟏퟎퟎ

حجم الدراسةمجتمع  ×  العينة
ퟏퟎퟎ

= )1510*10/(100 =151  

  
                                                             

  .120، ص1999راسم محمد الجمال، مقدمة في مناهج البحث في الدراسات الإعلامية، القاهرة، 1

  .272، ص2011منال هلال مزاهرة، بحوث الإعلام والأسس والمبادئ، دار كنون المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، عمان،  2

=)1510*10/(100 =151  
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  الدراسة السابقة- 11

هذا  لا تخلو أي دراسة أو بحث على محاولات كثيرة ومتصلة ببعضها ومتصلة فكل عمل من
ة  القبيل لا بد أن يكون على الأقل قد سبقه جهود أخرى مجسدة في شكل دراسات سابقة أو مشا

بأية دراسة أو بحوث الاقتناع بأن عمله عن حلقة حيث يفرض على الباحث عندما يفكر في القيام 
  :وصل بالدراسات السابقة والتي تعرضها كالآتي

  الحديثة في المؤسسة  الاتصالتخدام تكنولوجيا اس": وهي دراسة بعنوان :الأولىالدراسة
ميدانية بمؤسسة سونلغاز فرع تسيير شبكة نقل الغاز بالشرق دراسة  ،"الجزائريةالاقتصادية 

GRTG- كلية العلوم الإنسانية والعلوم   ،جامعةمنتوري بقسنطينة،للباحث حورية -قسنطينة
والعلاقات العامة  في الاتصال ستيرالاجتماعية، قسم علوم الإعلام والاتصال لنيل شهادة الماج

  :تها في التساؤل التاليشكالياة صاغت الباحث، 2008، 2007لسنة 
  ما هو واقع الاستخدام الفعلي لتكنولوجيا الاتصال الحديثة بها؟

  :تفرعت عن التساؤل الرئيسي بتساؤلات فرعية وهي
 جهاز الحاسوب شبكة الانترنت، شبكة : سائل التكنولوجية الاتصالية الأربعة و ما هو ترتيب ال

  .الإكسرانت من ناحية الاستخدام في المؤسسة
 هل تؤثر العوامل الذاتية للمبحوثين على نسبة استخدامها لتكنولوجيا الاتصال الحديثة.  
 و أثر الاستخدام على مستوى أداء المؤسسة؟ما ه  

 .منهج المسح التحليلي: المنهج المعتمد في هذه الدراسة هو

  أدوات جمع البيانات

 .الملاحظة -
  المقابلة          -
  .استبيان: الاستمارة -
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م من خلالها استقصاء الموظفين المزودين بكل   :نتائج الدراسة أسفرت نتائج الدراسة الميدانية التي 
في استخدام هذه التكنولوجيات، حيث احتل  نالتكنولوجيا الاتصال الأربعة المدروسة عن وجود تباي

في الاستخدام، بينما احتلت شبكة الانترنت المرتبة الثانية، وعادت جهاز الحاسوب المرتبة الأولى 
وقد كان للعوامل الذاتية للمبحوثين أثر على نسبة استخدامها للتكنولوجيا  لاكسرانتلالمرتبة الأخيرة 

الاتصالية الحديثة فيما يخص المستوى التعليمي، والمنصب والاستفادة من التدريب الحالي فيما لم يكن 
أدت تكنولوجيا الاتصال إلى تحسين ثر على ذلك، وقد أللاهتمام بمتابعة وسائل الاتصال الجماهيري 

توى الأداء في المؤسسة حيث ساهمت في تفعيل الاتصال بشقيه الداخلي والخارجي كما حسن مس
  .الإنتاجية ومحيط العمل

تتشابه هذه الدراسة مع موضوع دراستنا في متغير استخدام أم تكنولوجي :ب على الدراسةيقعالت
استبيان في حين نجد  استمارةوهي  ألاالاتصال الحديثة كما ستعتمد على نفس أداة جمع البيانات 

الاختلاف يكمن في نوع المنهج المستخدم فحين استخدمت الباحثة في دراستها منهج المسح 
  .التحليلي أما دراستنا اعتمدت على المنهج الوصفي

 دور العلاقات الخاصة في تحسين صورة المؤسسة "وهي دراسة بعنوان : الدراسة الثانية
 –، دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينة الباحثة لقصير رزيقة جامعة منتوري "الاقتصادية

تمع لنيلي شهادة الماجستير في علوم الإعلام والاتصال لسنة   -قسنطينة كلية العلم الإنسانية وا
  :حاولت الباحثة الإجابة عن الأسئلة التالية، 2007، 2006
شكيل صورة حسنة عن المؤسسة الاقتصادية كيف تساهم مصلحة العلاقات العامة في ت -

  للأملاح لدى جمهورها الخارجي؟
  عرفة واسعة أوساط اغلب جماهيرها؟مؤسسة الأملاح بم ىهل تحظ -
  منتوجات المؤسسة بتقدير جمهورها الخارجي؟ ىهل تحظ -
  هل تركز المؤسسة في علاقتها العامة على الوسائل المطبوعة؟ -
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استخدمت الباحثة عدة : الباحثة في دراستها منهج بالمسح الميداني أدوات جمع البيانات استخدمت
  .الملاحظة، المقابلة، الاستمارة: أدواة لجمع البيانات وهي

ن نشاط العلاقات العامة يساهم أ :تمكنت الدراسة من الوصول إلى عدة نتائج أهمها :نتائج الدراسة
دية هذا ما يؤكد صدق الفرضية الرئيسية كما تؤكد النتائج أن في تحسين صورة المؤسسة الاقتصا

  .المؤسسة الأملاح تحظى بمعرفة واسعة لدى أغلب جمهورها

حيث  ،غير الصورة الذهنية في المؤسسةتفق هذه الدراسة مع دراستها في متت:التعقيب على الدراسة
 موضوعنا الذي حاولنا أنوهو حال  ،جمع بيانات دراستهافي ة اعتمدت الباحثة على أداء الاستمار 

  .من خلال زبائنها الذين حصرناهم في فئة الطلبة مؤسسة موبليس يتطرق الى صورة

على المنهج  اعتمدنافي حين  ،تختلف هذه الدراسة عن بحثنا في اعتمادها المنهج المسحي
فدراستنا اعتمدت على العينة  ،ن الاختلاف أيضا في نوع العينة المستخدمةكمكما ي  ،الوصفي

ة اعتمدت على العينة الدائرية المنتظمةالصدفية في حين    .هذه الدراسة المشا

 أداءعلى  والاتصالأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات ": تحت عنوان :الدراسة الثالثة 
الجزائر، للطالب بولاية الصغيرة والمتوسطة  الة المؤسسةحدراسة ، "المؤسسة الصغيرة والمتوسطة

: قسم العلوم الاقتصادية ،شادلي يوقي في جامعة قاصدي مرباح ورقلة كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية
تسيير المؤسسات : مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية تخصص

  :التالي تهإشكاليصاغ الطالب ، الصغيرة والمتوسطة بولاية الجزائر

أو  المؤسساتالصغيرةأن تساهم في الرفع من أداء  والاتصاليهل يمكن لتكنولوجيا المعلومات 
  نحو بناء مجتمع للمعلومات؟المتوسطة في ظل الأوضاع الراهنة وتوجه الجزائر 

  :تفرع عن التساؤل الرئيسي من أجل معالجة هذه الإشكالية مجموعة من الأسئلة الفرعية التالية
  لمؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية ودورها اقتصاديا؟ما هو واقع ا -
  إلى مدى يتم اعتماد تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ؟ -
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هل لتطور البينة التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال للدولة دورا في تبني المؤسسات الصغيرة  -
  والمتوسطة لهذه التكنولوجيات؟

  والمتوسطة؟ هل لتكنولوجيا المعلومات والاتصال أثر على الأداء الاقتصادي للمؤسسات الصغيرة-
 .الاستبيان كأداة لجمع البيانات، كما استعان باعتمد الطالب في هذه الدراسة على المنهج الوصفي

فجل  توصل الباحث أو الطالب من خلال هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج،:نتائج الدراسة
فوق المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية المستوجبة تستخدم وسائل الاتصال بمستويات مرتفعة ت

ا من الدول الأوروبية، بينما لم تسجل هذه المستويات بالنسبة لاستخدام المؤسسات   للأنترنتمثيلا
 .ومواقع الويب، ناهيك عن استغلالها للأغراض التجارية كالترويج

تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا في متغير أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات :على الدراسةالتعقيب 
 ،جمع البياناتحيث اعتمد الطالب على المنهج الوصفي والاستمارة الاستبيان من أجل  ،والاتصال

ت وجه هذه المطالب استمارته إلى مسؤولي مجموعة من المؤسسا ،وكذلك هو الحال بالنسبة لدراستنا
  .، في حين نحن اخترنا زبائن موبليس من الطلبةدون التطرق إلى العينة

  )نظرية الاستخدامات والاشباعات(هيالمعتمدة النظرية- 12

ذه النظرية على أن الجمهور سلبي لا حول له ولا قوة أمام قوة الرسالة الإعلامية هفكرة تنطلق 
ن عحث يبالنشط والفعال باعتباره  اعترافا بدورهوتأثيرها الفعال حتى ظهور مفهوم الجمهور العنيد 

ما يريد أن يتلقاه، وهو جمهور لا  وانتقائية طواعيةالأشياء التي يريد أن يتعرض هلا فيختار عن 
نظرية  التمويل أو السيطرة كما يشاء وتأخذ يستسلم تماما لوسائل الإعلام، وإنما يقوم بالتغير أو

سلوكه  رحوتشلأول المتلقي كنقطة بدء بدلا من الرسالة افي الاعتبار  اعاتبوالإشالاستخدامات 
الاتصالي فيما يتصل بتجربة الفرد المباشرة مع وسائل الإعلام، لأن الأفراد يوظفون الرسائل بدلا من 

  .1التصرف سلبا حيالها

                                                             

  .70، ص2013ريات الاتصال المعاصرة في ضوء تكنولوجيا الاتصال والعولمة، دار العلم والإيمان للنشر والتوزيع، نظ: محمد علي أبو العلا 1
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 أنتصال باعتبار كيفية اعتماد الأفراد على وسائل الإعلام والاتسعى هذه النظرية لاكتشاف  
دف لشرح دوافع الجمهور نشط، فهو الذي يختار الوسائل التي  ا  تشبع حاجاته ورغباته كما أ

 الأفرادن إقا لهذه النظرية فووف، 1التعرض لوسيلة معينة والتفاعل الذي يحدث نتيجة التعرض
، وهذه النتائج هي متوقعامن أجل لحصول على نتائج معينة تتوافق مع  الإعلاميستخدمون وسائل 

م، وهو ما يس م ورغبا باعات تتحقق شوهناك مجموعة من الإ اعاتببالإشى مالتي تلبي حاجا
  .2بالفعل من خلال التعرض لوسائل الإعلام

  النظرية المقاربةالاعتماد على  سبب - 13

لم تستطع العديد من نظريات التأثير  ،تطورات التي تشهدها تكنولوجيا الاتصال الجديدةللنظرا 
مواكبة التغيرات هذا ما جعل نظرية الاستخدامات تتصدر العديد من البحوث التي تدرس الإعلام 

باعات تساعد التعمق في موضوع البحث شوالإالجديد وتطبيقاته الحديثة، فنظرية الاستخدامات 
بذلك جزء من جمهور نشط  موه ،موبليسزبائن مؤسسة  مكون الطلبة الجامعيين ه  ،بدرجة كبرى
وتعرضهم لهذه الوسائل يكون لدوافع ، نيات التكنولوجيا الحديثةزاء التطبيقات وتقإوغير سلبي 

فة أثر استخدام ر دراستنا كان فحواها هو مع أنوبما  ،تعرضا عشوائي وحاجات معينة، وليس
فكان لزاما  ،زبائنها الطلبة الجامعيينتحققه لالذي  والإشباعتكنولوجيا الاتصال في مؤسسة موبليس

ا ملائمة لمثل هذه البحوث ذه النظرية كو   .علينا الاستعانة 

                                                             

  .66ص 1433) د، ن(، )ذ ب(التأثير الإعلامية  نظرياتعواجي عبد الحميد،  صلوي1

،  20102009-منشورة، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا  غماجستير،سسات الإعلامية، رسالة تكنولوجيا الاتصال وعلاقتها بأداء المؤ : لبنى عبد االله العلاوين 2

  .23ص
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 تمهيد

ن ظهور لرتمع الدعلومات وبناء اقتصاد جديد يعتمد على الدعارف من أجل تعميم استخدام إ
تسيير الدؤسسة بغرض تطويرىا  تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في لستلف المجالات، وخاصة في لرال

نتًنت وبرديثها، وقد ساىم ىذا في بروز الكثير من مؤسسات الأعمال الالكتًونية التي تستخدم الأ
 أو الشبكات الدماثلة داخل الدؤسسة وخارجها.
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 ، أنواعها وخصائصهاتكنولوجيا الاتصال الحديثةمفهوم المبحث الأول: 

لى لستلف إوتطورىا بالإضافة  تكنولوجيا الاتصال الحديثةسنتناول في ىذا الدبحث مفهوم 
 نواعها وخصائصها. أ

 مفهوم تكنولوجيا الاتصال الحديثة :الأول المطلب

يقصد بتكنولوجيا الدعلومات وضع جميع التقنيات الدتوفرة على صعيد الاتصالات والدعلومات 
وجة ووضعها دوالكابلبت في منظومة مز من الذاتف والتلفاز والحاسوب الشخصي والأقمار الصناعية 

برت تصرف الأفراد في المجتمع للئفادة منها في حياتهم العملية والاجتماعية، وبصورة عامة فهي 
 .1تتألف من خطوات اتصالية

رت بظهور أث  تلدنتجات والاختًاعات التي اف أيضا "على أنها لستلف أنواع الاكتشافات و وتعر  
أنواع الدعلومات من حيث جمعها  شتىتكنولوجيات الحواسيب والاتصالات الحديثة والتي تتعامل مع 

 .2الدتاحة "الدناسبة و برليلها، تنظيمها، بززينها واستًجاعها في الوقت الدناسب وبالطريقة 

 المطلب الثاني: تطور تكنولوجيا الاتصال الحديثة

والاتصال ليس وليد الساعة لكونو ارتبط بالدعلومات  إن مصطلح تكنولوجيا الإعلبم
والاتصالات التي سبقت التكنولوجيا بدفهومها الحديث كون أن تكنولوجيا الاتصال متًابطة فيما بينها 

 مراحل وىي: 3وقد مرت بدراحل تاريخية نوجزىا في 

 

                                                           

 .05، ص2006، 1دار الدناىج، بغداد، العراق، طاللبمي: استخدام تكنولوجيا الدعلومات لتحسين الجودة د غسان قاسم داو  1

قى الدولي حول: أثر الانكسار جمال عمارة، مالك علبوي، أثر استخدام تكنولوجيا الإعلبم والاتصال على تسيير الدوارد البشرية في الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة، الدلت2

 .2، ص2007جامعة لزمد خيضر، بسكرة، مي شمال جنوب على تسيير الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة، قالر 
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 المرحلة الأولىأولا: 

جل برقيق مكاسب على مستوى أوالتي تتعلق بتأدية مهام لزددة من  70و 60سنوات  يطغت
 من جهة أخرى. اليةو من جهة الإنتاجية بواسطة نوعين من التكنولوجيا: معلوماتية ثقيلة ولشركزة 

في الدمارسات  70من الدسرات الإدارية والبحث ثم في سنوات  60استعملت في سنوات 
للآلات واللغة الدعلوماتية فإن التعامل بين الآلة والدستعمل استوجبت الصناعية وبسبب التقنية العالية 

 وجود لستصين في البرلرة.

 المرحلة الثانيةثانيا: 

( بدأت مع La Réactivitéمعلوماتية تستهدف برقيق مكاسب على مستوى قابلية رد فعل ) 
فهي تساىم في برقيق ، )الفاكس( تبيةالدكمع تطور استعمال الحواسب وأدوات  80سنوات 

الدسارات تهدف أيضا إلى تألية أعمق للمهام والروتينات والدهارات،  تأليةالعقلبنية، بالإضافة إلى أن 
البنية الدمركزة )خاصة توقف الإنتاج بسبب  كانتحيث يتفادى النظام الصلببة والتوقفات التي  

ذه الفتًة بالعلبقات الدباشرة بين الأعطال( عن طريق ىيكلة تعتمد على شبكة من الحواس بسيزت ى
 الدستعمل والآلة.

 المرحلة الثالثةثالثا: 

، بسيزت يتقاطع الاتصال عن بعد والدعلوماتية، عند ىذا الجيل الثالث من 90بدأت مع سنوات 
ية ألمن تألية التبادلات قائمة على ت التكنولوجيا الدتمحور حول الاتصالات بدأت مرحلة جديدة

نتًنت، التبادل الأأولا التبادل الداخلي بفعل تطور الشبكات الداخلية  ،الدهام والدعارف العلبقات بين
نتًنت ور التكنولوجيات الخارجية مع تطور الأطالتي عرفت ت 2000الالكتًوني للمعطيات، ثم سنوات 

 .1وتكنولوجيا المحمول

                                                           

مذكرة لنيل شهادة الداجستير في علوم التسيير، جامعة ألزمد « دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في برسين تنافسية الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة »  ،بن بوزيد شهرزاد 1

 .(72 -71 ) ، ص ص2012 -2011بوقرة بومرداس، 
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 : أنواع وخصائص تكنولوجيا الاتصال الحديثةالثالث المطلب

 أنواع تكنولوجيا الاتصال الحديثة أولا:

 تكنولوجيا الاتصال وتنوعت حسب كل باحث، وصنفت على عدة معايير أهمها: تعددت

 ويضم ما يلي: التحكم: درجةمعيار -1

 :ىي تكنولوجيا مشاعة تقريبا وبستلكها الدؤسسة الصناعية، والدسلمة بو  التكنولوجيا الأساسية
 أن درجة التحكم كبيرة جدا.

 :ىي عكس النوع الأول حيث بستلكها مؤسسة واحدة، وعدد لزدود من  تكنولوجيا التمايز
 الدؤسسات الصناعية والتي بذعلها متميزة عن باقي الدنافسين.

 وتتمثل في:معيار موضوع التكنولوجيا: -2

 :ىي تلك الدستخدمة في عمليات الصنع وعمليات التًكيب  تكنولوجيا أسلوب الإنتاج
 والدراقبة.

 :ىي الدستخدمة في معالجة مشاكل التنظيم والتصميم وتسير الدوارد. تكنولوجيا التسيير 

 ىي التي تستخدم في معالجة الدعلومات والدعطيات وتتزايد أهميتها تكنولوجيا التصميم :
باستمرار نظرا للدول الذي تلعبو في جزء من عملية التسيير الذي يعتمد على جمع ومعالجة 

 .1وبث الدعلومات

 

 

 
                                                           

وظائف الدؤسسة دراسة حالة اتصالات الجزائر وحدة ورقلة، مذكرة مكملة لنيل شهادة ليسانس في  لىتكنولوجيا الدعلومات وتأثيرىا ع استخدام درب وردة، قمودة وىيبة، 1

 .)5، 4(، ص ص2013 -2010علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
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 تكنولوجيا الاتصال الحديثة خصائصثانيا: 

 من أىم الخصائص التي تتميز بها تكنولوجيا الاتصال الحديثة نذكر منها ما يلي:

إن مستعمل ىذه التكنولوجيا يدكن أن يكون مستقبلب ومرسلب في الآن ذاتو،  التفاعلية: -1
فالدشاركين في عملية الاتصال يستطيعون تبادل الأدوار، وىو ما يسمح بخلق نوع من التفاعل 

 بين الأشخاص والدؤسسات وباقي المجموعات.
نت مثلب تتمتع نتً وىي خاصية تسمح باستغلبل تكنولوجيا الدعلومات، فالأ اللامركزية: -2

 المنتًنت على مستوى العوال، فلب يدكن لأي جهة أن تعطل الأحباستمرارية عملها في كل الأ
 بأكملو.

وتعني إمكانية الربط بين أجهزة الاتصال الدتنوعة الصنع، أي بغض النظر  قابلية التواصل: -3
 و.فيعن الدؤسسة أو البلد الذي تم الصنع 

وتعني إمكانية استقبال الرسالة في أي وقت مناسب للمستخدم، فالدشاركين غير  التلازمية: -4
مطالبين باستخدام النظام في نفس الوقت، ففي البريد الالكتًوني مثلب لصد الرسالة ترسل مباشرة 

 .1من الدرسل إلى الدستقبل ودون الحاجة إلى تواجد ىذا الأخير أثناء العملية
تناقل الدعلومات في مسارات لستلفة ومعقدة تنتشر عبر لستلف مناطق  تعني العالمية والكونية: -5

 .2العالم وىي تسمح لرأس الدال بأن يتدفق الكتًونيا

 وهناك خصائص أخرى:

 الانتقال من اللغة الواحدة إلى اللغات الدتعددة. -1
 ظهور الانتقال من الاقتصاد المحلي إلى الاقتصاد العالدي. -2

                                                           

 .17درب وردة، قمودة وىيبة، مرجع سابق، ص 1

 .206، ص2004 3جامعة تلمسان، عدد والدناجمنت، معيل سعاد فارس بو باكور، أثر تكنولوجيا الإعلبم والاتصال في الدؤسسة الاقتصادية، لرلة الاقتصاد بو 2
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 بالمؤسسة تكنولوجيا الاتصال الحديثةالمبحث الثاني: دور 

 : أهمية ووظائف تكنولوجيا الاتصال الحديثةالأول المطلب

 أهمية تكنولوجيا الاتصال الحديثة أولا:

 استًاتيجيةتعد تكنولوجيا الاتصال والدعلومات سطحا استًاتيجيا يساعد في بناء وتعزيز 
الدؤسسة من خلبل توفير البيانات من داخل وخارج الدؤسسة لشا يساعدىم في دعم علبقاتهم مع 
الزبائن والدوردين والدؤسسات الأخرى، كذلك فهي تقدم الدعم الكبير للمؤسسات لتحقيق 

 التالية: الاستًاتيجيات

الزبائن والتسويق خدمة  ،تقليص التكاليف في الإنتاج، التجهيز ستراتيجية الكلفة الأدنى:ا-1
 أرباحها. علدنتجاتها وغيرىا وبهذا ترتف

نها من بسييز منتجاتها تكنولوجيا الدعلومات الخاصة بالدؤسسة يدك   تطويرستراتيجية التميز: ا-2
 وخدماتها عن غيرىا من الدنافسين وىذا ما يساىم في برسين قدراتها التنافسية.

وىذا باستخدام الطرق الحديثة للعمل إذ أن أهمية  «:الإبداع»ستراتيجية التحديث ا-3
تكنولوجيا الاتصال والدعلومات تتجلى من خلبل قدراتها على: خلق الحواجز أمام دخول 

، تغيير أسس الدنافسة ورفع الكفاءة بصورىاير موازين القوى في علبقة الدؤسسة يغتالصناعة، 
 .1الإنتاجية وخلق ميزة تنافسية

 

 

 
                                                           

 .36اللبمي: مرجع سابق، ص دغسان قاسم، داو  1
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 تكنولوجيا الاتصال الحديثةوظائف ثانيا: 
 من بين أىم وظائف تكنولوجيا الاتصال الحديثة لصد ما يلي:

 وظيفة التكنولوجيا الدتصلة بأجهزة الكمبيوتر التي تعالج الصوت والصورة والوسائط الدتعددة. -1
التقارب التكنولوجي بين الدعلومات والوسائط الإعلبمية الذي أدى إلى ظهور ما اصطلح عليو  -2

 الوسائط الدعلوماتية.
 .1التحول من الصوتي إلى الرقمي بعد استخدام شبكات الذاتف لنقل بيانات الكمبيوتر -3
برسين التهديدات والفرص عن طريق التنسيق بين جمع، بززين، برليل وتشر الدعلومات الدفيدة  -4

 للؤشخاص الذين يحتاجونها.
دامة في لرال الإدارة العامة والأعمال تدعم تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات التنمية الدست -5

التجارية والتعليم والتدريب والصحة والعمالة والبيئة والزراعة والعلم في إطار استًاتيجيات 
 .2الالكتًونية

 يجابيات وسلبيات تكنولوجيا الاتصال الحديثةإ: الثاني المطلب

أنها لا  عديدة على الدؤسسة إلاتكنولوجيات الاتصال الحديثة تأثيرات للا يختلف اثنان على أن 
 ومنها نذكر ما يلي: .تقتصر فقط على الإيجابيات بل برمل جوانب سلبية ينبغي تفاديها

 يجابيات تكنولوجيا الاتصال الحديثةأولا: إ

 .توفير الوقت والجهد من خلبل القيام بدجموعة من الوظائف في آن واحد -1
 الدختلفة وسهولة الوصول إليها. سهولة العلم والتعلم عن طريق انتشار العلوم -2
تسهيل عملية التواصل الاجتماعي بالاعتماد على لستلف مواقع الاتصال الاجتماعي التي  -3

 تتيح التواصل بالإضافة إلى معرفة لستلف الأخبار حول العالم.
                                                           

 .60نبيل علي، العرب وعصر الدعلومات، مكتبة الدصطفى، الكويت، د. ط، ص1

ؤسسة اتصالات الجزائر، الأمين، بوجنان عبد القادر، علبقة التكنولوجيا الحديثة للئعلبم والاتصال بجودة الخدمة الدقدمة في الدؤسسة الخدماتية، دراسة حالة م أوفة لزمد2

 .40، ص2017، 2016مذكرة لنيل شهادة الداستً، جامعة الجلبلي بونعامة خميس مليانة، 
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 توفير فرص عمل جديدة عن طريق استحداث عدد كبير من الوظائف في شتى المجالات. -4
منخفضة حيث ترى العديد من الدنظمات أن التعاملبت الالكتًونية ليست تكاليف التعامل  -5

 فقط أسرع وأكثر كفاءة من التعاملبت على الورق وإنما أقل تكلفة.
لمعرفة أي أنها تساىم في الوصول الفوري الدباشر لدصادر الدعلومات في لرالات لتوزيع متسارع  -6

 ة.يالحكومو  كأعمال العلوم القانونية حيوية
تكاليف اتصال منخفضة بحيث يدكن للمنظمات تنسيق جهود العاملين لديها بسهول  -7

 .1وبتكلفة منخفضة خصوصا في حالات فتح أسواق جديدة أو العمل في مناطق نائية
 .2كما أنها ديناميكية  لذم التفاعل والدرونة حيث تتفاعل الدؤسسة مع الأفراد بتوفير الدعلومات -8

 الاتصال الحديثةسلبيات تكنولوجيا  ثانيا:

 إدمان التكنولوجيا: وخصوصا الاستخدام الدفرط لدواقع التواصل الاجتماعي. -1
م من سهولة الحصول على الأخبار إلا أنو لا غعدم القدرة على بسييز الأخبار الصحيحة: بالر  -2

 يدكن الحصول على الأخبار الدوثوقة.
 .3انتهاك الخصوصية -3
لكة لذذه التكنولوجيا والدول الدستوردة لذا مثلما يحدث حدوث الفجوة الدعرفية بين الدول الدا -4

 .4اليوم بين الدول الأوروبية والدول العربية
تأثيرات سلبية صحية على الجانب البيولوجي والفيزيولوجي والنفسي وكذلك الالضدار باللغة  -5

 .5العربية الفصحى بحجة البساطة في فهم الرسالة

  
                                                           

1http :www.ultras sawt.com, 14/ 04/ 2018, 15 :15. 

 .130، ص2007بشير العلبق، تكنولوجيا الدعلومات، وتطبيقاتها في لرال التجارة والنقالة، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة،  2
3http://www.uetras swat.com, 14/04/ 2018, 15 :10 

 .05، ص1ان، تكنولوجيا الاتصال، قضايا معاصرة، الدار الدصرية، مصر، طشريف درويش، اللب4
 .261ص 17حديد براهمة، تكنولوجيا الاتصال الحديثة واختًاق الخصوصية الثقافية للؤسرة الحضارية، لرلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، العدد 5

http://www.ultras/
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 خلاصة الفصل

ن ىذه أنستخلص من ىذا الفصل الذي خصص لتوضيح ماىية تكنولوجيا الاتصال الحديثة،  
الأخيرة استطاعت أن برقق قفزة نوعية خلبل القرن الداضي من خلبل إدراك أهميتها في شتى المجالات 

استخدام  يقبت الدسافات بين الدؤسسة وجمهورىا عن طر ر  قخصوصا على مستوى الدؤسسات، حيث 
 وخصائصها. ووظائفهاعلى تكنولوجيا الاتصال الحديثة  ىذه الأخيرة ادأو اعتم

 

 

 

 



 

الثاني: الفصل 
صورة المؤسسة 

 الخدمية



 الفصل الثاني:                            صورة المؤسسة الخدماتية مفهومها، أنواعها ومكوناتها
 

33 
 

 تمهيد 

أن يتناول ىذا الفصل من الدراسة متغير "صورة الدؤسسة الخدماتية" حيث لضاول أن نوضح فيو 
للمؤسسة يعد ىدفا أساسيا تسعى إليو لستلف الدؤسسات من أجل الحفاظ  بناء وتكوين صورة طيبّة

وخصائصها على استمرارىا ولصاحها، حيث عرفنا مصطلح صورة الدؤسسة مع ذكر أىم أنواع الصورة 
 .الصورة وطرق قياسها لدى الجمهور الدستهدف ينوتوقفنا عند أىم مراحل تكو 
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 صورة المؤسسة الخدماتية مفهومالمبحث الأول: 

برتل صورة الدؤسسة في الوقت الراىن مكانة كبيرة ضمن النشاط التسويقي للمؤسسة، وىذا 
في لصاحها، فصورة الدؤسسة تعتبر بدثابة تقديم بعدما أدركت الدؤسسات أن لصورتها دورا مهما 

نها من اكتساب والحفاظ للمؤسسة للزبون بشكل مفهوم ومبسط من جهة، ووسيلة أو الأداة التي بسكّ 
 على الزبائن من جهة أخرى.

 المطلب الأول: مفهوم صورة المؤسسة

الدتصلة والذي يعني المحاكاة والتمثيل، وتشير Imagoىو و إلى الأصل اللاتيني Imageكلمة   دتعو 
إلى التقدم العلمي لأي شيء لا يمكن تقديمو للحواس بشكل مباشر، أو استًجاع لدا  Imageكلمة 

 اختزنت الذاكرة وعليو سنتطرق إلى مفهوم صورة الدؤسسة بتعاريفها الدتعددة.

 تعريف صورة المؤسسة

ىان الناس على الدؤسسات ذالعقلية التي تتكون في أف صورة الدؤسسة على أنها "الصورة تعرّ 
 .1الدختلفة وقد تتكون على الأدلة والوثائق أو على الإشاعات والأقوال غير الدوثوقة"

ف أيضا "التقييم العام للمؤسسة والدؤلفة من لرموع الدعتقدات التي تتكون لدى الزبون وتعرّ 
 .2الدؤسسة" عنالعادي 

لرموز وصفات  ذاتيةوأيضا "لرموعة التمثيلات الدوضوعية والوقائع الدادية والصازات ونتائج 
 ."..ما.مسبقة يحملها شخص أو أشخاص عن منتوج أو مؤسسة 

 
                                                           

الإنسانية والعلوم الاجتماعية، غير كلية العلوم  مذكرة ماجستير، جامعة منتوري، قسنطينة، ،"دور العلاقات العامة في برسين صورة الدؤسسة الاقتصادية" ،لقصير رزيقة 1

 .775، ص7005منشورة، 

 .64ص، 7002السعودية،  كلات،عبالعة الشركة "الذوية الصورة والأداء"، ترمةة وليد شحاذة، الطبعة الأولى، مكتبة سم ينتكو  داولينغ، امىغرا2
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 أنواع وخصائص صورة المؤسسةالمطلب الثاني: 

 نوجزىا فيما يلي: نواعأتتميز صورة الدؤسسة بعدة خصائص و 

 أنواع صورة المؤسسة أولا:

 ىناك تصنيفات لصورة الدؤسسة نوردىا فيما يلي:

 :1وينقسم إلى ما يليالتصنيف الأول: -1

  :وىي الصورة التي تعطيها الدؤسسة عن نفسها أثناء الاتصال بدحيطها.الصورة المعطاة 

 الدكون  البناءوىي الصورة المحصلة من طرف الجمهور ابذاه الدؤسسة، وىي محصلة: ال الصورة
من طرف لرموعة من الأفراد عندما يتقاسمون نفس عملية التمثيل، وىذه الصورة ىي الصورة 

 المحولة عن طرقي القيم والأفكار والابذاه الخاص بكل فرد. لدفهومةا

 :وىي الصورة التي تؤد الدؤسسة أن تكونها لنفسها في أدىان الجماىير وىي  الصورة المرغوبة
تحقق إذا أخدنا في عين الاعتبار منافسة الدؤسسة الأخرى ومةهورىا في امثل صور ويمكن أن ت

 تأثير على الجماىير.

 :2وتنقسم الصورة بدورىا إلى عدة أصنافالتصنيف الثاني: -2

  ستوى الوطني والدوي  من جهة وبزص الجمهور العام من الدوتكون على  :ةالمؤسساتيالصورة
يعتمد على القيم التي بسثلها الدؤسسة وتعبر عنها، وخاصة جهة ثانية وىي تتطور بفضل اتصال 

 في المجالين الاجتماعي والاقتصادي.

 :وترتبط بطبيعة الدؤسسة وبكيفية أدائها لذا. الصورة المهنية 
                                                           

 .720، ص7772والرأي العام، دار الفكر العربي، القاىرة،  عاطف علي عبد، الاتصال 1

 .32، ص7002، 7فضيل دليو، اتصال الدؤسسة، إشهار، علاقة عامة، علاقات مع الصحافة، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاىرة، ط 2
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  :تتطور من خلال تواصلها القبلي أو البعدي مع مةهورىا الداخلي أو الصورة العلائقية
 الخارجي.

 :ها العلاقات التي تربط الجمهور بالدؤسسة بغية تنمية الرأسمال وتشخص الصورة العاطفية
 التعاطفي والودي بينهما.

 الخدماتية صورة المؤسسة خصائص ثانيا:

ىان الأفراد والجماعات ذالصورة الذىنية للمؤسسة ىي انطباعات عقلية ذاتية تتكون في أ -1
 وتشكل ابذاىاتهم ومواقفهم وأحكامهم الدختلفة.

الذىنية للمؤسسة تتسم بالديناميكية والقابلية للتغير والتفاعل الدستمر مع الدتغيرات  الصورة -2
الذاتية للأفراد أو تلك الخاصة بالدؤسسة نفسها أو الدؤسسة الدنافسة لذا كما تتفاعل مع 

 الدتغيرات المجتمعية الدختلفة.
بالدؤسسة للجمهور سواء كان ىذا ثل تقديما عقليا لكل ما يتعلق الصورة الذىنية للمؤسسة بس -3

 التقديم جزئيا لبعض العناصر الدنظمة أو تقديما كليا للمؤسسة بكل مكوناتها وأبعادىا.
الصورة الذىنية للمؤسسة مقصودة ولسطط لذا بعناية وىي بذلك بزتلف عن الصورة النمطية  -4

مد على برامج إعلامية ما كان مصدرىا وتعتمهنها الأفراد بناءا على معلومات خاطئة التي يكوّ 
 مدروسة.

الصورة الذىنية للمؤسسة قابلة للقياس باستخدام أساليب البحث العلمي، ويمكن التعرف  -5
على طبيعة الصورة الدكونة لدى الجمهور، وبرديد أية تغيرات تطرأ عليها سواء كانت سلبية أو 

 .1ايجابية

 
                                                           

مكمل لنيل شهادة التخرج، قسم الصحافة والإعلام، الجامعة الإسلامية، : الصورة الذىنية لمجلس طالبات الجامعة الإسلامية لدى مةهور الطالبات، بحث رصورالص أسماء1

 .62، ص7070غزة، 
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 هافي تكوين العوامل المؤثرةو  : مكونات صورة المؤسسةالمبحث الثاني
 مكونات صورة المؤسسة: المطلب الأول

 تتكون صورة الدؤسسة من عدة عناصر وىي:
سم لو أهمية كبيرة بالنسبة لشخصية الدؤسسة ومنتجاتها وتزداد إن اختيار الإ اسم المؤسسة:أولا: 

 حينها إلى دلالات لذا أهمية في بعض المجالات. سمالاالقدرة على تذكر 

تتمثل في الأثاث الدستخدم وىي عناصر ينبغي أن تتسم بالتغير لضو الأحسن  المادية:الأشكال ثانيا: 
 حتى تطبع صورة جيدة عند الجمهور.

الشعار ىو عبارة لستصرة سهلة التذكر عن فكرة سائدة أو ىدف أو وجهة نظر  الشعار والرمز:ثالثا: 
ون منافسة ويستخدم في رمز معين دون معينة وتهدف عادة إلى الإقناع بحيث يؤثر على الرأي العام بد

لتغيرات الاجتماعية الاقتصادية والسياسية، وتبرز مقومات الشعار الناجح في لغيره وذلك نتيجة 
 .1ب الانتباه وإثارة الاىتمام بابتسامةذج

 ةتيرة في تكوين صورة المؤسسة الخدماالعوامل المؤث: المطلب الثاني

صورة الدؤسسة بعدة عوامل بعضها يتعلق بالدؤسسة نفسها والبعض الآخر يتعلق بالعميل  تتأثر
للمعلومات عن الدؤسسة، وكلاهما يتأثر بالخصائص الاجتماعية والثقافية للمجتمع الذي  الدستقبل

 تعمل فيو الدؤسسة، ويمكن إمةال العوامل في النقاط التالية.
 عوامل شخصيةأولا: 
 ات الذاتية للشخصية الدستقبلة للمعلومات )التعلم، الثقافة... إلخ(.مالس 
 الدعلومات الخاصة بالدؤسسة ودرجة دافعيتو واىتمامو بالدعلومات الدقدمة  سيرقدرة الفرد على تف

 عن الدؤسسة.

 .الاتصالات الذاتية للفرد وقدرتو على امتصاص الدعلومات الخاصة بالدؤسسة 
                                                           

 (، )لرلد(.7756، 7756، ص ص )7773لزمد منير حجاب، الدداخل الإنسانية للعلاقات العامة، دار الفجر للنشر والتوزيع،  1
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 عوامل اجتماعيةثانيا: 

  تأثير الجماعات الأولية )الأسرة والأصدقاء( على الفرد الدستقبل للمعلومات، أثناء تبادلذا في
 اتصالاتهم.

 .تأثير قادة الرأي على ابذاىات العملاء 

 1تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد والقيم السائدة فيو. 

 عوامل تنظيميةثالثا: 

 إدارة الدنظمة التي تعكس فلسفة وثقافة الدنظمة. استًاتيجية 

 .الأعمال الحقيقة للمؤسسة، سياستها ومنجاتها 

 .الرسائل الاتصالية الداخلية والخارجية بين الدؤسسة والعملاء 

 .نوعية الوسائل الاتصالية الدستخدمة لنقل الرسائل 

 .الاتصالات الشخصية الدباشرة بين العاملين بالدؤسسة والعملاء 

 .الأعمال الاجتماعية التي تقوم بها الدؤسسة لخدمة المجتمع 

 عوامل إعلاميةرابعا: 

 .الجهود الإعلامية للشركات الدنافسة، وتأثيرىا على صورة الدؤسسة 
 تهااالتغطية الإعلامية للأحداث الخاصة بالدنظمة في وسائل الإعلام ومدى سلبيتها أو إيجابي 

 هنية(.)الدسؤولية الاجتماعية، الأخلاق الد
 2حجم الاىتمام الذي توليو وسائل الإعلام لإخبار الدنظمة. 

                                                           

 .767وإدارة الأزمات، مرجع سابق ذكره، ص الاستًاتيجيةدارة العلاقات العامة بين الإدارة إعلي عجوه، كريمان فريد:  1

 (.737-730الدرجع السابق، ص ص ) علي عجوه، كريمان فريد:2
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 مراحل تكوين صورة المؤسسة الخدماتية: المطلب الثالث

 وىذه الدرحلة بسر بخطوات عديدة ومتنوعة وىي كالآتي:

 تحديد الجمهورأولا: 

الدرحلة تهدف إلى معرفة القطاعات الجماىيرية الدؤثرة على الدؤسسة ودورىا في المجتمع كما  ىذه
 تهدف إلى معرفة الخصائص.

 قياس الصورة الذهنية لدى جماهيرهاثانيا: 

بعد برديد الجمهور الدستهدف، تأتي أىم خطوة في برليل ىذا الجمهور وىي برديد الصورة 
ىن مةهور الدؤسسة ومنتجاتها وكذلك منافسها، وىذا يساعد الدؤسسة ذفي  الذىنية الدالية التي تتعلق

في إدراك ما الذي تسعى إليو فيما يتعلق بأىداف الاتصال، فابذاىات الأفراد وتصرفاتهم ابذاه شيء 
معين ومرتبط ارتباطا كبيرا بدعتقداتهم عن ىذا الشيء، وبالتاي  فالصورة الذىنية ىي تعبير يستخدم 

ية الصورة في الفتًة التي موعة من الدعتقدات التي يحملها الفرد عن شيء معين وتظهر أهملوصف لر
 :1رة الذىنية على ثلاث مراحل وىيو تعطيها، لذا يمكن قياس الص

 وتظهر حسن أو سوء الصورة الذىنية للمؤسسة. التقييم: -

 وىي الدكانة التي برملها الدؤسسة أي نقاط القوة والضعف. القوة: -

 أي درجة سرعة النمو. النشاط: -

 خطيط للصورة المرغوبةتالثالثا: 
إن التخطيط للصورة الذىنية التي تسعى الدؤسسة إلى تدعيمها أو خلقها وبرديد نقاط القوة 

الصورة الحالية للمؤسسة، ويتطلب ذلك دراسة الدهام الأساسية لذذه الصورة والأسس  والضعف في

                                                           

 .772، ص7002شر والتوزيع، للزمد فريد الصحن، العلاقات العامة بين الدبادئ والتطبيق، )د، ط(، )مصر(، الدار الجامعية ل 1
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يتم وضع بزطيط مكتوب لعالم الصورة الذىنية التي تؤيد الدؤسسة لأن التي تستند إليها، وبعدىا 
 .1الصورة الدرغوبة، إذا كانت بعيدة عن الواقع فإن احتمال برقيقها سوف تفرضو الدصاعب

 اختيار الوسيلة الاتصالية المناسبةرابعا: 
الصورة، فالصورة وسائل الاتصال لشكنة لتكوين معالم أن كل  لو"و با نسون ولتً"كلود روبيؤكد 

الطبيعية في رأيها ىي نتاج طبيعي للاتصالات الدستمرة بين الدؤسسة ومةاىيرىا ووسائل الاتصال 
 .2تتحدد بعد برديد ومعرفة الجمهور الدستهدف

بزطيط استخدام الوسائل الجماىيرية، جنبا إلى جنب مع الاتصال يكون من الضروري أن 
دية التي اوظفين والبائعين بالإضافة إلى استخدام العناصر الدالشخصي، كلما أمكن ذلك من خلال الد

ترمز إلى الدؤسسة، الشكل الخارجي الدبني وكافة الرموز الدصورة التي تشمل عليها إعلانات الدؤسسة 
 ومطبوعاتها أو السلع التي تنتجها.

 التقييمخامسا: 

بدعرفة الأثر الفعلي لذذه من الضروري أن يتضمن التخطيط لبرامج الصورة ووسائل التقييم 
برامج العلاقات العامة، بحيث تتضمن أىداف  تقييمالتأكيد على ضرورة  لىالبرامج ويذىب البعض إ

ديد جوانب القصور ثرىا، بالتقييم الذي ينطوي على برواقعية، ويمكن برديد نتائجها أو قياس أ
القصور ومناطق الضعف اقتًاح أساليب علاج  نلضعف وجوانب النجاح أو القوة فضلا عوا

والدشكلات التي يتم اكتشافها ولذذا تلعب برامج صورة الدؤسسة دورا خطيرا في إقناع الجماىير 
 .3واستمالتها لضو الدؤسسة

 

 

                                                           

 .766، ص7072شدوان علي شيبة، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، )د،ط(، )مصر(، دار الدعرفة الجامعية للطبع والنشر والتوزيع،  1

 (.56-52، ص ص )7777، الدكتب العربي الحديث، ط(، الأردن عبد السلام أبو قحف، ىندسة الإعلان والعلاقات العامة وتطبيقاتها، )د، 2
 .767ي شيبة، مرجع شابق، صشدوان عل3
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 خلاصة الفصل

بسثل صورة الدؤسسة في الوقت الراىن مكانة كبيرة ضمن النشاط التسويقي للمؤسسة، وىذا 
لصورتها دوار مهما في لصاحها، فصورة الدؤسسة تعتبر بدثابة تقديم  أنالدؤسسات  كتأدر بعدما 

ومن  ،نها من اكتساب والحفاظ على الزبائنلزبون بشكل مفهوم ومبسط ووسيلة بسكّ لللمؤسسة 
خلال ما تم عرضو في الفصل لطلص إلى أن الصورة الذىنية للمؤسسات لذا أهمية بالغة في برقيق 

ي تقدم لو خدماتها لذلك ذفي مقدمتها إرضاء وإشباع رغبات الجمهور الأىداف الدؤسسة والتي تأتي 
ينبغي على الدؤسسة معرفة الانطباع والصورة التي يحملها عنها الجمهور ومن تم نعمل على برسينها 

 .اوتعديلها أو الحفاظ عليه

 

 

 



 

لث: الثاالفصل 
تكنولوجيا الاتصال  

كآلية لتحسين صورة 
 المؤسسة
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 تمهيد 

ىذه الأخنًة تغنًات وبرولات  دثتأح حيثيشهد العالم تطورا كبنًا في تكنولوجيا الاتصال 
جوىرية في كل أجزاء الأعمال خاصة لرال الخدمات ولتكنولوجيا الاتصال دور كبنً في برسنٌ الخدمة 
بائنها الدقدمة من خلال تأثنًىا على عناصر الدزيج التسويقي وكذلك طرق تنمية علاقة الدؤسسة مع ز 

ىذا الفصل الأخنً من الإطار النظري  لالمن خ ولاعن الدؤسسة ولض وبالتالي تشكيل صورة حسنة
إسقاط الضوء على مدى مساهمة التكنولوجيا في برسن صورة الدؤسسة الخدماتية إلى جانب دورىا في 
برسنٌ الدزيج التسويقي الخدمي والنظر إلى كيفية استخدام ىذه التكنولوجيا في تنمية علاقة الدؤسسة 

 .للمؤسسة اليقظةجيا في زيادة مع زبائنها وأخنًا ما دور ىذه التكنولو 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تكنولوجيا الاتصال كآلية لتحسين صورة المؤسسةالفصل الثالث:                                 
 

44 
 

ومزيجها  دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين صورة المؤسسة الخدماتيةالمبحث الأول: 
 التسويقي

 المطلب الأول: دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية

على الزبائن والحفاظ  تعتبر جودة الخدمة إحدى أىم الحلول التي تعتمدىا الدؤسسة في الحصول
بتحسنٌ الجودة وإنتاج الخدمات وفقا لرغبات وحاجات الزبائن والأداء  دعليهم، فالاىتمام الدتزاي

الجيد لدختلف وظائف الدؤسسة )الإنتاجية الدالية والتسويقية( ونتيجة الاستغلال الأمثل لدواردىا 
من الرضا، فالزبون الذي يشعر بالرضا  وأصولذا البشرية والتكنولوجية يؤدي إلى برقيق أكبر مستوى

ن خلال وفائو بذاه خدماتها والإشباع والولاء ىو الذي يبقي الدؤسسة متواجدة في السوق ويدعمها م
العمل على الإبداع لكي برسن من  الاتصاليةتمرة، ولذذا وجب على الدؤسسات بصفة مس واقتنائها

تصال خلال استغلال وسائل تكنولوجيا الإجودة خدماتها وبرقيق رضا زبائنها ويمكن برقيق ىذا من 
 التي توفر لذا ما يلي:

تصال يستطيع الزبون تنفيذ الخدمة بنفسو مباشرة بواسطة تكنولوجيا الإ :تقديم خدمات الحرةأولا: 
لى أشخاص معيننٌ، ومثال ذلك اللجوء إب الاستعانةإلى الدكان الدادي للمؤسسة أو دون اللجوء 

 أو طلب خدمة معينة. استفساراتت ودخول موقع الدؤسسة والبحث عن الانترن

يتيح استخدام تكنولوجيا الاتصال من قبل  القضاء على زمن الانتظار وضياع الوقت:ثانيا: 
، وبالتالي كسب الوقت من خلال تلبية الدؤسسة لرغبات يقة مباشرةلزبائن خلق التفاعل بطر الدؤسسة وا

عدد كبنً من الزبائن في وقت واحد ومن جهة أخرى بذنب الزبون مشقة الانتقال من مكان لآخر 
 .1وبالتالي رحب الوقت والقضاء على زمن الانتظار

                                                           

ي مرباح كلية الحقوق العلوم شوقي شادلي، أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على أداء الدؤسسات الصغنًة والدتوسطة، مذكرة ماجستنً )غ منثورة( جامعة قاصد 1

 .133ص،  2008الاقتصادية، جامعة ورقلة 
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قاء في ة والبيضاء على الدركز يؤدي استخدام تكنولوجيا الاتصال إلى الق القضاء على المركزية:ثالثا: 
اء منها الزبون والتي تزيد من توغنًىا من الأمور التي يسمكان ثابت وتفادي التنقلات والطوابنً 
 احتمال تركو واستغنائو عن خدمات الدؤسسة.

بفضل الوسائل الرقمية يمكن للمؤسسة متابعة  تطوير خدمات الاستعلام عن بعد لزبائن:رابعا: 
زبائنها عن بعد من أجل معرفة آرائهم حول خدماتها، ويكون ىذا عن طريق إرسال رسائل عبر البريد 
 الالكتروني أو عبر الذاتف... إلخ وكل ىذا ليشعر الزبون أنو لزل اىتمامها وبالتالي كسب رضاه عنها.

ناء علاقات وطيدة بالزبائن، ولذذا يجب على الدؤسسات ىذه الدزايا تساعد الدؤسسة على ب
الاتصالية الخدمية استغلالذا كنقطة بذعلها متميزة عن باقي الدنافسنٌ الأمر الذي يحفز الزبون على 

 .1التعامل معها وتفضيل خدماتها

 المطلب الثاني: دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين المزيج التسويقي الخدمة

تكنولوجيا الاتصال الحديثة على عناصر الدزيج التسويقي الخدمي الدمثلة في الخدمة يتوزع تأثنً 
 والتسعنً والتوزيع والترويج والبيئة الدادية والناس وعمليات الخدمة.

 حيث براول الدؤسسات استخدام التقنيات في المجالات التالية: الخدمة:أولا: 

 ليب التصميم التقليدية وىذا بفضل وجود تصميم الخدمات باستخدام الحاسوب بدلا عن أسا
 العديد من البرلريات الجاىزة والدفصلة للقيام بهذه الدهام.

  تقديم الخدمات باستخدام الحاسوب بالإضافة إلى أساليب أخرى مثل الدصنع الافتراضي والطلب
كترونية الاتصالي أو عن بعد من خلال شبكات الانترنت بالإضافة إلى العديد من الأساليب الال

 . 2التي لا تتطلب تدخلا من البشر وتشمل على آلاف الخدمات

                                                           

 .134شوقي الشادلي، الدرجع السابق، ص 1

 .260، ص2009بادئ التسويق الحديث، دار اليازوري العلمية، عمان، بشنً العلاق، حميد الطائي، م 2
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  بفضل استخدام الانترنت أصبح بإمكان الزبون الحصول على الخدمات الالكترونية الدطلقة والتي
أي اتصال مادي مع مزود الخدمة، حيث دون نقصد بها تلك الخدمات التي يحصل عليها الزبون 

 على إنتاج الخدمة وتوصيلها وما بعدىا بالرسائل الالكترونية حصريا.تتم كل العمليات الدترتبة 

أسهمت  تكنولوجيا الاتصال في إحداث ثورة حقيقية في لرال ىيكل الأسعار  التسعير:ثانيا: 
 وأساليبها وإجراءىا حيث يمكن إيجاز ذلك بالآتي:

 .ربط التسعنً بالسوق الدستهدف والدكانة التنافسية والخدمة 
  بالتغنًات السعرية الدفاجئة وابزاذ قرارات فورية بشأنها.التحكم 
 .تقدير الطلب على الخدمات وبالتالي برديد الأسعار الدناسبة 
  تنامي استخدام الطرق الإبداعية في الشعنً من خلال الانترنت، فالتسعنً الدرن مفهوم جديد

 .1يجد تطبيقاتو من خلال الانترنت

ات تكنولوجيا الاتصال على التوزيع أنها أسهمت في تقلي  دور أهمية من أبرز تأثنً  التوزيع:ثالثا: 
الوسطاء التقليدين وأهميتهم لدرجة أن عنصر تكنولوجيا الاتصال أصبح يسمى بعنصر عدم التوسط 
وبروز مصطلح جديد يعرف باسم القنوات الالكترونية كبديل عن القنوات التقليدية القائمة في العالم 

 :2رز ىذه القنوات الالكترونية ما يليالواقعي ومن أب

  الالكترونية الكاتالوجاتقناة 
 .قناة الدصنع الدباشر 
 .قناة الوسيط الالكتروني 

                                                           
 .261بشر العلاق، الدرجع السابق ص 1
عبد القادر، علاقة التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال بجودة الخدمة الدقدمة في الدؤسسة الخدماتية  أوفا لزمد الأمنٌ، بوجنان2

 .48، ص2017/ 2016)دراسة حالة مؤسسة الاتصالات الجزائر(، 
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وىو أكثر عناصر الدزيج التسويقي تأثنًا بتكنولوجيا الاتصال لدرجة أن اسمو قد تغنً  الترويج:رابعا: 
الذي يولد سلسلة من الاتصالات والاستجابات مع (direct marketingليصبح التسويق الدباشر )

 الزبائن الحالينٌ والدترقبنٌ وتطلق على التسويق الدباشر تسميات أخرى مثل التسويق عبر الحوار        

(dialogue  marketing) (والتسويق الشخصيpersonale marketing). 

وتفعيل عناصر الدزيج الترويجي التقليدي وتقوم تكنولوجيا الاتصال بدهام أساسية وحيوية لدعم  
مثل الإعلان والدعاية والبيع الشخصي وتنشيط الدبيعات لدرجة أنها باتت بردث تغينًا جوىريا في 

 الابذاىات والآليات ووسائل الترويج الجديدة والتي تقع ضمن التسويق الدباشر كما يلي:

 .إعلان البريد الدباشر 
 .إعلان الاستجابة الدباشرة 
 .إعلان عبر الأجهزة النقالة 
  فائقة ولتفاعل  لزادثات بسرعةالاتصالات التسويقية التفاعلية التي مكنة الدشاركنٌ من إجراء

جنٌ والواقع أن الانترنت بحد ذاتها توفر أداة تفاعلية راقية للمؤسسات و بشكل مباشر مع الدر 
 والزبائن على حد سواء.

ترويج أمام دائرة الترويج حيث فتحت لرال عروض الساهمت تكنولوجيا الاتصال في توسيع 
 .1بشخصية العرض كذلك العالم بأكملو كما سمحت

أسهمت تكنولوجيا الاتصال في إحداث تغينً نوعي كبنً في عناصر البيئة  البيئة المادية:خامسا: 
 الدادية أو الدليل الدادي وقد بسثل ىذا التغنً في الآتي:

 لدباني والساحات الدادية والدكاتب في العالم الواقعي إلى بيئة افتراضية برول البيئة الدؤلفة من ا
 مؤلفة من عتاد وحاسوب وبرلريات.
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  ة الدتعددظهور تقنيات الوسائط(multimédia)الدادية حيث أصبحت  للتعويض عن البيئة
 ىناك بعض الخدمات يمكن أن تقدم بالكامل من خلال البيئة الافتراضية.

  ظهور تقنيات( الافتراضيVirtual reality)  وىي عبارة عن تقنيات بذسد الواقع بشكل
مصطنع من خلال الاستخدام الفاعل للصور والرسوم والصوت، كالدؤبسرات واللقاءات 
وجلسات النقاش وغنًىا تتم عبر شبكات لستلفة في الوقت الحقيقي عبر قارات العام 

 .1الدختلفة

 :يتكون ىذا العنصر من الناس:سادسا: 

 .مزودي الخدمة 
 .متلقي الخدمة 
 .العلاقات التفاعلية بنٌ مزودي ومتلقي الخدمة 
 .العلاقات مع متلقي الخدمة أنفسهم 

وقد أثرت تكنولوجيا الاتصال على مزودي الخدمة حيث أصبح بإمكان ىذا الأخنً استبدالو 
 لى مزودي خدمة من بني البشر.بالأجهزة والدعدات والبرلريات، ولم يعد ىناك حاجة إ

صوص متلقي الخدمة فقد أصبح اتصالذم مع مزودي الخدمة يتم عبر البرلريات والأجهزة أما بخ
والدعدات لشا قل  من احتمالات للقاءات الشخصية الدباشرة أو التأخر في الاستجابة وقد انعكس 
ذلك على العلاقات التفاعلية بنٌ مزودي الخدمة ومتلقيها التي أصبحت تتم على مدار الساعة 

قف، أما العلاقات بنٌ متلقي الخدمة فقد اتسع نطاقها وصارت تتم على مستوى العالم من وبدون تو 
 .2خلال حلقات النقاش الالكتروني وغرف الدردشة والشبكات على اختلاف أنواعها
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حيث أصبحت عملية توصيل أو تسليم الخدمة تتم عبر تقنيات الاتصال  عمليات الخدمة:سابعا: 
نت برولت عناصر الخدمة إلى خدمة صال الشخصي الدباشر وبفضل الانتر الدختلفة بدلا من الات

لكترونية، فالاتصال أو التواصل مع الزبائن والاستجابة لطلباتهم بالكامل أصبح عبر الشبكات في إ
الزبائن رقابة وسيطرة اكبر، كما أن عناصر الخدمة الالكترونية  الالكترونية بسنح الوقت الحقيقي فالخدمة

 .1لعديد من خصائ  الخدمة الذاتيةتشمل ا

 : دور تكنولوجيا الاتصال في تحسين إنتاجية الخدمةالثالث مطلبال

الدؤسسات الخدمية لتطوير إنتاجيتها إلى التوجو لضو إدخال التكنولوجيا والإكثار من  أتلج
الاعتماد على الأنظمة فمدخل الأنظمة يحاول برديد عناصر التشغيل الأساسية الدطلوب عملها 
  واختيار الطرق البديلة للقيام بأدائها والتوصية بالطرق البديلة وبرسنٌ التنسيق داخل النظام ككل 
كما يمكن تطبيق ىذا الددخل من خلال ثلاثة طرق وىي من خلال تكنولوجيا الأجهزة والدعدات أو 

 تكنولوجيا البرامج أو كلاهما.

 لال الآلات والوسائل لزل العناصر البشري.تعني اح تكنولوجيا الأجهزة:أولا: 

الخدمات اليدوية، ىذه  لال أنظمة البرامج الدعدة لزل عملياتتعني إح تكنولوجيا البرامج:ثانيا: 
مل على بعض التكنولوجيا لكن خصائصها الأساسية ىو بالنظام ذاتو الذي يصمم تالأنظمة قد تش

 للحصول على أفضل النتائج.

حيث يتم إدخال برامج لسصصة على الأجهزة لزيادة الفعالية والسرعة في  خليط من النوعين:ثالثا: 
 عملية إنتاج الخدمة.
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 أثنً كبنً على إنتاجية الخدمات وينعكس ىذا التأثنً على الخصائ  التالية:ىذا الددخل لو ت

 زيادة تنميط الأداء والإنتاج الكبنً. -
التحسنٌ من أن بذعل أداء  لطرق الوظائف يكون فيو الاىتمام منصبا حول كيف يمكن تقييم -

 .1الوظيفة لستلفا وأكثر فعالية وكيف يمكن للوظائف والدهام أن تتغنً
 والأسواق لجعل العامل أكثر إنتاجية. التخصي  في الجهود -

ىذه الخصائ  ىي موضوع اىتمام بعض الخدمات التي يمكن تنميطها وذات تقدير من قبل 
الزبائن إلا أن إحدى الدشاكل ىي أن القدرة على تنميط مدى كبنً من الخدمات أمر لزدد يكون 

لزبون قد يطلب اىتمام وعناية شخصية أو قد صعبا في بعض الأحيان، وقد يكون السبب ىوان ا
 يرجع إلى طبيعة الدهمة نفسها والتي قد تكون في شكل خدمات مهنية كالخدمات القانونية.

لجوىر الدادي ا نٌمات من الدمكن فعلو من خلال برسإن الزيادة في البراعة في أداء بعض الخد
 الطبيعة الشخصية وجودة الخدمة. للخدمة، وىذا قد يكون بديلا للعمالة أو كطريق لتقوية

كما أن تأثنً التكنولوجيا على برسنٌ الخدمات الحالية وتطوير الخدمات الجديدة في السنوات 
الدواد والنقل وأنظمة الدراقبة الالكترونية في العمل والبنك الالكتروني  كمناولةالأخنًة في حقول متنوعة  

 لبحث في تطبيقات ىذه التكنولوجيامؤسسات الخدمية لأصبحت الدافع الرئيسي للوغنًىا  والدكتبات
 .2وذلك لتحسنٌ إنتاجيتها وبزفيض تكاليفها
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استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تنمية علاقة المؤسسة مع زبائنها : الثاني المبحث
 ودورها في زيادة يقظة المؤسسة

 في تنمية علاقة المؤسسة مع زبائنهااستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة دور : الأول مطلبال

لقد أصبحت مسألة التوجو بالدستهلك من المحاور الكبرى لاستراتيجيات الكثنً من الدؤسسات 
كبرى لجميع الدؤسسات، ويتم   ن وتنمية ولاء الدؤسسة يشكل أولويةالرائدة، فالعمل على إرضاء الزبو 

 نيات التالية:دعم أنشطة التسويق بالعلاقات من خلال استخدام التق

  استخدام شبكة الانترنت في الاتصال الدوري بنٌ الزبون ولشثل خدمة الزبائن، بدا يضمن حل
 مشاكلو ومعالجة شكواه بنفس السرعة والاىتمام الشخصي التي تتبعو الدكالدات الذاتفية.

 بسرعة  منتجاتها عبر شبكة الانترنت كترونية حيث تستطيع الدؤسسة تقدمتقنيات التجارة الال
 ودقة متناىيتنٌ.

  كما تستخدم الانترنت في مكافأة أفضل زبائن الدؤسسة من خلال إعطائهم معلومات عن
السابق للزبون  وتقديم خصومات فردية بحسب نمط الشراء الأسعار، عروض خاصة لدنتجاتها

 وتفضيلاتو من خلال شبكات الدستندات التابعة للزبائن.
 خيارات الدفع  ونية والبطاقات الذكية التي تعززبكات الالكتر تقنيات الدفع الذكية مثل الش

علاقتها مع   ويمكن للمؤسسات الدالية أن تعززبالنسبة للزبائن والتجار، وبدا يحقق ربحية أكبر
التجار والحفاظ عليهم من خلال تقديم قيمة تتمثل في مساعداتهم على استخدام التجارة 

ا يمكنهم من مراقبة وإدارة تعاملاتهم عبر شبكة الانترنت الالكترونية وتطوير برامج جديدة بد
 .1بسهولة

وفي إطار الاىتمام ببناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائن وتنمية الولاء لديهم قدر الإمكان 
انتقلت الدؤسسات من مفهوم التسويق بالعلاقات إلى مفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن كمفهوم أوسع 
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زبائن جدد، ويرتكز ىذا الدفهوم على الانتقال من  الحفاظ على زبائنها وجذب ها منواشمل، يمكن
 مرحلة بناء علاقة مع الزبائن  إلى مرحلة تسينً وإدارة العلاقة لجعلها مستدامة.

ويشمل مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون جميع أنشطة الدؤسسة الذادفة إلى الكسب والحفاظ على 
م تسينً العمليات التسويقية، الدساعدة في البيع، خدمة الزبائن، مركز زبائنها ويشمل ىذا الدفهو 

 .1الاتصال، مكتب طلب الدساعدة، والبرلريات التي تضمن واحدة أو جمع ىذه العمليات

فعالة للعلاقات  نها، وأن بسارس إدارةويتوجب على الدؤسسات أن تركز على احتياجات زبائ 
جيدا في الانترنت، فمن الضروري إعطاء  لكتروني يتطلب بركمان العمل الامع الزبائن، ونظرا لأ

 الأولوية لتركيز على إدارة العلاقات الزبائن الالكترونينٌ.

ويتوفر اليوم في السوق الكثنً من الأدوات التي تساعد على خدمة الزبائن على الشبكة مثل 
 .أدوات البريد الالكتروني

 الاتصال في زيادة يقظة المؤسسة: دور تكنولوجيا الثاني المطلب

تبحث الدؤسسات في لستلف القطاعات اليوم أكثر أي وقت مضى عن ألصح الطرق للكشف 
التنافسية، وىذا لا عن أفضل الوسائل لتدعيم مصادر معلوماتها ومن تم تدعيم قدراتها و عن بيئتها 
اليقظة على أنها: رصد للبيئة  Jakobiatالدؤسسة لنظام اليقظة الاستراتيجي ويعرف  اعتمادب يأتي إلا

والتي يتبع بنشر مستهدف للمعلومات المحللة والدنتقاة والدعالجة وىذا الغرض ابزاذ القرارات 
 .الإستراتيجية

وتشنً اليقظة إلى ذلك النشاط الدرتبط بالبحث، معالجة ونشر الدعلومة بهدف استغلالذا من قبل 
 .2الدصممنٌ، الدسنًينالدمثلنٌ الاقتصادينٌ، الددراء، 
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 تعد الانترنت مصدرا ىاما لجميع الدعلومات عن الزبائن، والدؤسسات الحكومية والالصازات
التكنولوجية في الديادين، إلا أن اليقظة عبر ىذه الشبكة بزتلف عن الأدوات التقليدية لشا يحتم على 
الدؤسسة تكوين وتدريب الدوظفنٌ على استعمال ىذه الأدوات الجديدة لأغراض اليقظة آو التعاقد مع 

كبنًة  عمولات   نًة ولا تتطلبإحدى الوكالات الدتخصصة في خدمات اليقظة عبر الانترنت وىي كث
فمحركات البحث الكثنًة التي توفرىا شبكة الانترنت، يمن استخدامها بفعالية في البحوث عن 

التي  عالدعلومات لأغراض اليقظة، إذا بست برلرتها قبل إجراء عملية البحث وذلك للتركيز على الدواضي
 تهم الدؤسسة.
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 خاتمة الفصل الثالث

الضوء على أىم الاستخدامات لتكنولوجيا الاتصال الحديثة حاول الفصل الثالث أن يسلط  
في الدؤسسة الخدماتية التي بسدىا بالتفوق التنافسية في مواجهة التحديات الدطروحة سواء كانت لزلية 
أو دولية غلى جانب معرفة دور ىذه التكنولوجيا في برسنٌ نوعية الخدمات وزيادة يقظة ىذه 

 زمات.الدؤسسات برسبا للأخطار والأ
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 تمهيد

سنتناوؿ خلاؿ ىذا الفصل التعريف بالدؤسسة لزل الدراسة ثم برليل البيانات التي تم الحصوؿ 
عليها من خلاؿ استخداـ استمارة الاستبياف كأداة لجمع البيانات، والتي تم توزيعها على عينة من 

، وىذا بهدؼ التعرؼ على أثر استخداـ طلبة اعلاـ واتصاؿ بجامعة تاسوست من زبائن موبيليس
، وذلك من خلاؿ وجهة نظر عينة في برسين صورة الدؤسسة الخدماتيةتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة 

الدراسة، وأخيرا سنقوـ باختبار صحة الفرضيات التي تم طرحها في الجانب الدنهجي والنتائج الدتوصل 
 : ة مباحثد تم تناوؿ ىذا الفصل من خلاؿ ثلاثإليها، ولق

 لمحة تعريفية عن موبيليس. الدبحث الأوؿ:

 الدراسة.بيانات ض وبرليل الدبحث الثاني: عر 

 الدبحث الثالث: مناقشة النتائج الديدانية في ضوء الفرضيات. 
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 المبحث الأول: لمحة تعريفية عن موبيليس

 نشأة المؤسسة العامة موبيليسالمطلب الأول: 

على مستوى الوكالات التجارية لاتصالات الجزائر أي  7991موبيليس سنة تم تأسيس مؤسسة 
الجيل الأوؿ،  لا(، وكانت تشمل عملية البيع شريحة مع ىاتف نقاؿ موترو 1667) GSMعنقطة بي

البريد ب  الدتعلقة العامة عدواالذي يحدد الق 0111أوت   10الدؤرخ في  10 -0111وقد عمد القانوف 
 السلكية واللاسلكية للمنافسة لشا ترتب عنو: صالاتلدواوا

 بروؿ وزارة البريد والدواصلات إلى وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ. -

إنشاء سلطة للبريد وتكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ وىي مكلفة بتنظيم السوؽ والسهر على احتًاـ  -
 قواعد الدنافسة.

 يد الجزائر واتصالات الجزائر.تأسيس شركتين مستقلتين هما: بر  -

لوضع شبكة الذاتف النقاؿ  أوراكسوـمنحت الرخصة الأولى لمجمع  0117وفي شهر أوت 
استفادت شركة اتصالات الجزائر  0110وتقديم الخدمات الدرتبطة بو، ثم بعد سنة من ذلك أي سنة 

من رخصة لتنظيم نشاطها في الذاتف الثابت والنقاؿ لشركة اتصالات الجزائر باستعماؿ شبكة 
GSM بست عملية تفريغ  0110الدورثة عن وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ، وفي شهر أوت

في إنشاء وكالات بذارية على مستوى شركة اتصالات الجزائر ثم تنصيب مديريات جهوية، ثم الشروع 
للهاتف النقاؿ في A.T.M Mobilisىذه الدديريات بدعدؿ وكالة بذارية في كل ولاية، كما تم إنشاء 
دج( وقيمة السهم  000 000 100شركة ذات أسهم  برأس ماؿ قدره مائة مليوف دينار جزائري )

 سهم. 7111دج وىو مقسم  000 10الواحد 
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مقرىا الاجتماعي ىو « الكل يتكلم » س كعلامة بذارية للشركة وشعارىا اختير اسم موبيلي
رخصة ثالثة للهاتف  0110شارع بلقاسم أماني بارادو، حيدرة، الجزائر العاصمة، في ديسمبر  1سيدار 

 .«الوطنية للاتصالات » بسنح للمتعامل 

افسة بين الشركات وقد فرض دخوؿ الدتعامل الجديد إلى السوؽ الوطنية سيادة جو من الدن
موبيليس طرحت خدمة  0112الثلاثة، دفع كل واحد إلى تقديم أحسن العروض للزبائن، وفي ماي 

في ديسمبر تم تدشين أوؿ شبكة بذريبية لخدمة الذاتف النقاؿ من « موبيليس البطاقة » الدفع الدسبق 
ىذه الالصازات إلى برقيق  تأد بالشراكة مع شركة "ىواوي" الذيئة للتكنولوجيا وقدUNTSالجيل الثالث 
 .0112في ديسمبر من سنة  000 100الدشتًؾ رقم 

نتًنت عبر مؤسسة موبيليس على زبائنها خدمة الأ تقتًحإوفي إطار تطوير وبرديث نشاطها 
ثم أطلق العرض  +Mobiبرت اسم  0110في فيفري GPHS/ MMSالذاتف والرسائل الدصورة 

 "موبايلات". 0110الجديد للدفع الدسبق في مارس 

 وتسعى موبيليس منذ نشأتها برقيق لرموعة من الأىداؼ الأساسية وىي:

 تقديم أحسن الخدمات. -
 نوفائهم.االتكفل الجديد بالدشتًكين لضم -
 الإبداع. -
الجديد بدا يتماشى والتطورات التكنولوجية وىذا ما مكنها من برقيق أرقاـ أعماؿ مهمة  تقديم -

ملايين مشتًؾ حيث ارتفع رقم أعماؿ الدؤسسة بنسبة  71توصلها في وقت قصير إلى ضم 
، كما شهد الدتعامل التاريخي ارتفاعا ملحوظا في صافي الأرباح 0170خلاؿ سنة  77.2%

ار جزائري، من نفس السنة، وحققت مؤسسة موبيليس استمارات مليوف دين70بوالذي قدر 
 .0170مليوف دولار سنة  090مليار دينار ما يعادؿ  00بقيمة 
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 -جيجل –التعريف بالوكالة التجارية موبيليس المطلب الثاني: 

ىي عبارة عن مؤسسة اقتصادية ذات طابع بذاري ىدفها تقديم خدمات للزبائن  وكالة موبيليس
، بعد زيارة وزير الاتصاؿ 0110تدشين وكالة موبيليس لولاية جيجل في نوفمبر  تموبرقيق الأرباح، 

"بوبصعة ىيشور" فهي وكالة لزلية تابعة إلى الدديرية الجهوية بسطيف، تقع وسط مدينة جيجل بشارع 
 6: برتوي على 0ـ781ميد بن باديس، الوكالة مستأجرة من طرؼ أحد الخواص تتًبع على عبد الح

نقاط بيع، ثلاث نقاط لتسير خلفية يتًأسها مسؤوؿ الدخزوف والدوارد الدالية المحصل عليها، تتمتع 
غ لموظفين أما حاليا فيب 6الوكالة باللوف الأخضر حسب علامتها التجارية، وبدأت الوكالة بتعداد 

 مساءا. 8لى إصباحا  8من  فوجينموظف يعملوف بنظاـ الدناوبة بين  71معددى

 -جيجل –أىداف وكالة موبيليس  أولا:

 تسعى وكالة موبيليس منذ ظهورىا لأوؿ مرة إلى برقيق لرموعة من الأىداؼ ىي:

 تقديم خدمات ذات جودة عالية لزبائن ومستعملي الذاتف النقاؿ. -7

 الخارجية خاصة في موسم الاصطياؼ وقيامها بعرض أحسن الخدمات.تنمية حجم الأنشطة  -0

 عرض أكبر حجم من الخدمات للطلبة الجامعيين مع منح بزفيضات لذم. -0

إجراء أكبر عدد لشكن من الدسابقات خاصة فيما يخص نقاط البيع بالنسبة لخدمة "أرسلي"  -2
 خارج الوطن. أي خدمات التعبئة، وتوزيع ىدايا على الفائزين تصل إلى رحلات
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 المبادئ التي تقوم عليها الوكالةثانيا: 

 ىناؾ لرموعة من الدبادئ التي تقوـ عليها وكالة موبيليس وىي:

 التضامن، النوعية، الشفافية، الأخلاؽ، الإبداع، الجودة والعمل الدتقن. -7

 ا.هروح الفريق داخل الجماعات وخارج -0

 احتًاـ الأمانات والصدؽ في الوعود. -0

 الإصغاء وخدمة الزبائن. -2

 استخداـ التكنولوجيا لتحقيق الاستجابة للزبائن. -0

 -جيجل –شروط الالتحاق بالوكالة التجارية موبيليس ثالثا: 

 تتمثل شروط الالتحاؽ بالوكالة التجارية في:

 توفر شهادة جامعية، أو شهادة معادلة لذا في التخصص. -7

 التقنيات.التمكن من الإعلاـ الآلي في لستلف  -0

 التمتع بحسن السيرة السلوكية والأخلاؽ. -0

 اقة وكذا حسن الدعاملة.لبالتمتع بالدظهر الحسن وال -2

 الخبرة الكافية. -6
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 المبحث الثاني: عرض وتحليل بيانات الدراسة

في ىذا الدبحث بعرض وبرليل كل البيانات للوصوؿ إلى نتائج تسمح لنا بإثبات أو نفي  سنقوـ
 فرضيات الدراسة الديدانية.

 المطلب الأول: التحليل الكمي والكيفي لبيانات الدراسة

 أولا: تحليل البيانات الشخصية

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: يمثل 01الجدول 

 النسبة التكرار المتغير
 %00 01 ذكر

 %61 717 أنثى

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 

 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس02الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

 717ػوبين من جنس الإناث حيث ظهرا بجنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب الدست

 مفردة بنسبة 01ػالدقابل ظهر متغير الذكور بفي % 67أي ما يعادؿ نسبة  707مفردة من أصل 

 من أفراد العينة.00%

33% 

67% 

 ذكر

 أنثى
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تفسير ىذا التباين إلى كوف المجتمع الجزائري يغلب عليو الجنس الأنثوي وأيضا فئة الإناث تعد 
حيث لا يرغبوف في عكس الذكور  ،خاصة في الجامعات دراسيالالأكثر تفوقا في لراؿ التحصيل 

 الدراسي بالجامعة بسبب تفرغهم لعالم الشغل وبزوفهم من الفشل في الدراسة. شوارىمإكماؿ م

 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب السن02جدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير
 %01 20 سنة 20قل من أ

 %20 68 سنة 26إلى  20من

 %00 08 سنة فما فوق26

 %711 707 المجموع
  

 الطالبافإعداد المصدر: 

 يمثل توزيع أفراد العينة حسب السن: 03الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

 06سنة إلى  01ة العمرية )ئأف أغلب الدبحوثين من الف نلاحظ من خلاؿ معطيات الجدوؿ

وتليها الفئة العمرية )أقل من  707مفردة من أصل  68والدتمثلة في  %20سنة( وتقدر نسبتهم حوالي 
سنة فما فوؽ( بنسبة  06مفردة وتأتي بعدىا الفئة العمرية )من  20الدتمثلة في  %01سنة( بنسبة  01
 مفردة. 08الدتمثلة في  00%

30% 

45% 

25% 
 سنة 20أقل من 

 سنة 26إلى  20من 

 سنة فما فوق 26
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 الدراسي: يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى 03الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير
 %60 90 ليسانس

 %06 02 ماستر

 %7 0 دكتوراه

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر:  

 الدراسييمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى : 04الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

 707مفردة من أصل 90بنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أف أغلب أفراد العينة في طور الليسانس  

 %7بلطلبة الداستً في حين الدكتوراه تعادؿ نسبتهم  %06وتليها نسبة % 60اي ما تعادؿ نسبة 
 والدتمثلة في مفردتين.

دراسة والتي تم توزيع ليعود ىذا الارتفاع في نسبة طلبة ليسانس إلى طبيعة العينة الدختارة ل
الاستبياف عليها وكذلك وجود ثلاث مستويات في مرحلة الليسانس حيث يبلغ تعدادىم حوالي 

طالب أما  060ويقدر عدد الطلبة الإبصالي حوالي طالبا بينما يوجد أربع بزصصات في الداستً  7726
 الدكتوراه فلدينا بشانية طلاب فقط.

63% 

36% 

1% 

 لٌسانس

 ماستر

 دكتوراه
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 الإقامةمكان  حسب: يمثل توزيع العينة 04الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير
 %60 92 حضري

 %00 00 شبو حضري

 %70 00 ريفي

 711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر:  

 مكان الإقامة حسبيمثل توزيع العينة : 05الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

مفردة  92نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أف أغلب الدبحوثين يقطنوف في الددينة حيث ظهروا ب 
حضارية بسبة شبو مفردة يسكنوف بالدناطق  00في حين لصد % 60ما يعادؿ نسبة  أي 707من أصل 

 .%70مفردة ما بسثل  00بوفي الأخير لصد من يقطنوف في الريف % 00

نسبة الشباب الجامعي القاطن بالددينة مقارنة بالشبو حضري والريف  نفسر ىذا التباين ارتفاع 
ويعود ذلك إلى الظروؼ الجيدة التي درسوا فيها عكس طلبة الريف أو الشبو حضري الذين درسوا 

 على مستواىم التعليمي.لشا أثر برت ظروؼ قاسية 

 

62% 
23% 

15% 

 حضري

 شبه حضري

 رٌفً
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 : يمثل توزيع أفراد العينة حسب المستوى المعيشي05دول الج
 النسبة التكرار المتغير

 %02 06 خفضنم
 %68 710 متوسط
 %8 70 مرتفع

 %711 707 المجموع
 الطالبافإعداد المصدر:  

 يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى المعيشي: 06الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

 710بالدتوسطة حيث ظهروا  نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب الدبحوثين من الطبقة
 مفردة ما بسثل 06بلفئة الدنخفضة ثاني مرتبة اوحلت في % 68أي ما يعادؿ نسبة  707من أصل 

 مفردة. 70أي ما يعادؿ  %78بنسبة لا إلم تظهر الطبقة الدرتفعة  الأخيروفي % 02نسبة 

ة الوظائف التي يشغلها الآباء عيعود سبب ظهور أغلب أفراد العينة في الطبقة الدتوسطة إلى طبي 
 سواءا كانتلم يصلوا إلى الحياة الدهنية وأف دخل أغلب الوظائف يكوف متقاربا وكوف الطلبة أيضا 
 .ا دخلا مرتفعاالقليل من يتقاضى من أصحابهلا فلا لصد إإدارية أو خدماتية 

 

 

 

24% 

68% 

8% 

 منخفض

 متوسط

 مرتفع
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 : طبيعة الوسائل التكنولوجية  التي تعتمدىا مؤسسة موبيليسثانيا

 موبيليسعامل أفراد العينة مع مؤسسة : يمثل ت06الجدول 

 النسبة التكرار المتغير
 %711 707 نعم

 -- -- لا

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر:  

 يمثل تعامل أفراد العينة مع مؤسسة موبيليس: 07الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

يرجع  -يتعاملوف مع مؤسسة موبيليس 707بيبين الجدوؿ أعلاه أف بصيع أفراد العينة الدقدرة 
سبب تعامل بصيع أفراد العينة مع مؤسسة موبيليس كوف دراستنا أجريت على فئة الطلبة الذين 

 فراد العينة يتعاملوف مع مؤسسة موبيليس.أيدتلكوف شريحة موبيليس لذذا لصد بصيع 

 

 

 

100% 

0% 

 نعم

 لا
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 العينة حسب مدة تعاملهم مع مؤسسة موبيليس أفرادل توزيع يمث: 07الجدول 
 المتغير
 الفئات

 نسبة تكرار نسبة تكرار النسبة المجموع أنثى ذكر
 %01 20 %01 01 %71 70 أقل من سنة

 %00 81 %00 01 %01 01 سنوات4من سنة إلى 
 %71 06 %70 07 %0 0 فما فوق سنوات4

 711% 707 %61 717 %00 20 المجموع
 الطالبافإعداد المصدر:  

 ل توزيع أفراد العينة حسب مدة تعاملهم مع مؤسسة موبيليسيمث: 08الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

من  نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب الدبحوثين يحوزوف على شريحة الدتعامل موبيليس
مفردة 70بفي حين من يدتلكها في أقل من سنة  %00مفردة أي ما يعادؿ  81بسنوات  2سنة إلى 

 العينة. من أفراد 71أي  707مفردة من أصل  06بسنوات 2ن وفي الأخير فئة أكثر م %01نسبة ب

من سنة إلى أربع سنوات  يتبين لنا من خلاؿ الجدوؿ أف أغلبية الطلبة يدتلكوف شريحة موبيليس
وذلك راجع إلى العروض الدقدمة من طرؼ الشركة خاصة في السنوات الأخيرة وتقديدها لشريحة 

في جلب عدد أكبر من الطلبة ويوضح الجدوؿ أف بة "توفيق" والتي كاف الفضل لذا خاصة بالطل
وات كوف مؤسسة سن اربعتلكوف ىذه الشريحة مند أكثر من أخفض نسبة تعود للطلبة الدين يد

 .موبيليس لم تلقى رواجا في تلك السنوات ولم تكن تتبع سياسة تسويقية ناجحة

 

 

15% 

26% 

9% 

50% 
 أقل من سنة

 سنوات4من سنة إلى 

 سنوات فما فوق4

 المجموع
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 : يمثل الوسيلة التي مكنت أفراد العينة من التعرف على المؤسسة08الجدول رقم 
 النسبة التكرار المتغير
 %20 62 التلفاز

 %70 78 الإذاعة

 %77 76 الصحافة

 %00 00 الانترنت

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 
 يمثل الوسيلة التي مكنت أفراد العينة من التعرف على المؤسسة: 09الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

التعرؼ على مؤسسة موبيليس عن العينة بسكنوا من  أفرادأف  أعلاهنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ 
يأتي في حين  %20أي ما يعادؿ نسبة  707مفردة من أصل  62بمتغير التلفاز الذي ظهر  يقطر 

اعة والصحافة  إلا ذفي حين لم يظهر متغير الإ% 00مفردة بنسبة  00نتًنت ثانيا ب متغير الأ
 من أفراد العينة. %77و%70مفردة تواليا بنسبة 87ب

معطيات الجدوؿ أعلاه أف الطلبة الجامعيين ىم بصهور نشط ويختاروف  ؿنستنتج من خلا
شباعات ومنو ت بو فروض نظرية الاستخدامات والإالوسيلة التي تلبي حاجاتهم ورغباتهم وىذا ما جاء

وسيلة إعلامية أساسية في كل منزؿ ولا يدكن الاستغناء عنها، كذلك ىو الحاؿ نستنتج أف التلفاز 
 التي أصبحت لغة التكنولوجيا في الوقت الحالي، لاسيما إدخالذا في الذاتف النقاؿ نتللأنتً بالنسبة 

(3G.) 
 

42% 

12% 11% 

 التلفاز 35%

 الإذاعة

 الصحافة

 الانترنت
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 : يمثل الوسائل المستخدمة لتواصل المؤسسة مع الطلبة09الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير

 نعم
 %9 72 البريد الالكتروني

 %00 00 الفايسبوك 96%

 %60 98 الهاتف النقال

 %2 6 لا

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 

 يمثل الوسائل المستخدمة لتواصل المؤسسة مع الطلبة: 10الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

حظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب الدستجوبين يروف أف الذاتف النقاؿ ىو الوسيلة التي نلا
 %60أي ما يعادؿ نسبة  707مفردة من أصل  98بتستخدمها الدؤسسة للتواصل معهم حيث ظهر 

ي تم يأتي ظهور البريد الالكتًوني ىو % 00مفردة أي بنسبة  00في حين ظهر متغير الفايسبوؾ ب 
أفراد أكدوا أف الدؤسسة تستخدـ  6من أفراد العينة في حين لصد  %9بدثل بنسبة مفردة أي  72ب

 .%2بة وسائل تكنولوجية حديثة للتواصل معهم ما تعادؿ نس

 

96% 

4% 

 نعم

 لا



 الجانب الميداني للدراسة
 

70 
 

 خاص بشبكة الانترنت قعمتلاك مؤسسة موبيليس لمو : يمثل ا10الجدول 

 المتغير
 الفئات

 إناث ذكور
 النسبة المجموع

 نسبة تكرار نسبة تكرار
 %99 729 %66 99 %00 01 نعم

 %7 0 %7 0 %11 -- لا

 %711 707 %61 717 %00 01 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 

 خاص بشبكة الانترنت قعيمثل امتلاك مؤسسة موبيليس لمو : 11الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب أفراد العينة على علم بأف مؤسسة موبيليس بستلك 
 99أي ما يعادؿ نسبة  707مفردة من أصل  729بنتًنت حيث ظهروا موقع خاص عبر شبكة الأ

 من أفرا العينة. 7في حين فردين من الدبحوثين لا يعلموف بذلك لشا بسثل نسبة 

امتلاؾ مؤسسة موبيليس لدوقع خاص عبر شبة نفسر إجابة اغلب الدبحوثين بالإجابات حوؿ 
م أنها مؤسسة تهت الانتًنت، لأنو من الواقعي والدنطقي، أف بستلك كل مؤسسة موقعا خاص بها

 الاتصاؿ.بالتكنولوجيا 

 

99% 

1% 

 نعم

 لا



 الجانب الميداني للدراسة
 

71 
 

 : يمثل الهدف من تصفح الموقع الخاص بالمؤسسة11الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير

 نعم
 %01 26 الإطلاع على العروض الجديدة

08% 
 %8 77 طرح التساؤلات والانشغالات

 %60 92 لا

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 

 تصفح الموقع الخاص بالمؤسسة يمثل الهدف من: 12الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

أف أغلب أفراد العينة لا يتصفحوف الدوقع الخاص بدؤسسة موبيليس  أعلاهن خلاؿ الجدوؿ م
مفردة يتصفحوف الدوقع  26أما % 60أي ما يعادي نسبة  707مفردة من أصل  92بوا حيث ظهر 

مفردة يتصفحوف الدوقع طرح  77الدمثل في  %8بغرض الإطلاع على العروض الجديدة وتليها نسبة 
 التساؤلات والانشغالات.

نستنتج من خلاؿ معطيات الجدوؿ أف معظم الدبحوثين لا يتصفحوف الدوقع الخاص بالدؤسسة 
 خرى مثل الفايسبوؾ.بسبب توفر الدعلومات حوؿ الدؤسسة عبر وسائط أذلك 

38% 

62% 
 نعم

 لا
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 العينة لأفرادبالنسبة  : يمثل الوسيلة الانسب في الترويج لخدمات موبيليس12الجدول رقم 

 النسبة التكرار الدتغير
 %01 06 التًويج عبر الانتًنت

 %76 02 التًويج عبر الذاتف

 %72 07 التًويج عبر الصحافة

 %71 70 التًويج عبر قناة إداعية

 %00 00 التلفازالتًويج عبر 

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر:  

 العينة لأفرادنسب في الترويج لخدمات موبيليس بالنسبة يمثل الوسيلة الأ: 13الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف اغلب الدبحوثين يروف أف الانتًنت ىي الوسيلة الأنسب 
تليها  %01والتي تقدر بسبتهم  707مفردة من أصل  06بموبيليس حيث ظهروا للتًويج لخدمات 

مفردة ويأتي بعدىا التًويج عبر الذاتف بنسبة  00الدتمثلة في % 00التًويج عبر التلفاز بنسبة 
 72%ة وىي متقاربة مع التًويج عبر الصحافة الدكتوبة والتي تقدر نسبها بدمفر  02الدتمثلة في 76%

 .%71اعة بنسبة ذمفردة وأخيرا يأتي التًويج عبر الإ 07والدتمثلة في 

37% 

16% 14% 

10% 

 التروٌج عبر الانترنت 23%

 التروٌج عبر الهاتف

 التروٌج عبر الصحافة

 التروٌج عبر قناة إداعٌة

 التروٌج عبر التلفاز
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نستنتج من خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف الوسيلة النسب في ترويج لخدمات موبيليس ىي 
الانتًنت والتلفاز وىذا ما أكده الطلبة الجامعيين أي أف الانتًنت في الوقت الحالي، ىو نتائج التطور 

جيا الاتصاؿ وىو شامل لكل الوسائل الأخرى ىذا لدا يحتويو من تطبيقات ووسائل تكنولو الذائل في 
وب، والفايسبوؾ...(، أما التلفاز فيبقى نبظ الحياة في كل البيوت الجزائرية ولا يدكن يمثل )اليوت

 الاستغناء عنو ذلك لسهولة استعمالو.
 : استخدامات الطلبة لتكنولوجيا الحديثة المعتمدة من طرف موبيليسثالثا

 : يمثل توزيع الخدمة التي تقدمها موبيليس لزبائنها13الجدول رقم 
 النسبة التكرار المتغير
 00 06% (SMSاتصالاتخدمة الهاتف النقال )
 61 22% (4G, 3Gخدمة الانترنت )

 %0 1 خدمة الرسائل القصيرة
 %70 00 المسبق خدمة الدفع

 %711 707 المجموع
 الطالبافإعداد المصدر: 

 يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى المعيشي: 14الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب الدبحوثين يستعملوف خدمة الانتًنت حيث ظهروا 
مفردة يستعملوف  00الدمثلة في  06فيما تأتي  %22بوالتي تقدر نسبتهم  707مفردة من أصل  61ب

مفردة، أما خدمة  00الدتمثلة في  %70خدمة الذاتف النقاؿ، وتليها خدمة الدفع الدسبق بنسبة 
 .%0أشخاص بنسبة  1الدصورة فيستعملها  الرسائل

خدمة الهاتف النقال 
 (SMSاتصالات )

 (4G, 3G)خدمة الانترنت 

 خدمة الرسائل القصٌرة

 خدمة الدفع المسبق
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لخدمات موبيليس من  نستنتج من خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف الطلبة الجامعيين يلجؤوف
 تتميزأجل )خدمة الانتًنت( ىذه الأخيرة تتميز بسرعة التدفق وكذلك خدمة الذاتف النقاؿ التي 

 بالعروض الدتنوعة والأسعار الدنخفضة.
 : يمثل مدى استعانة أفراد العينة بخدمات موبيليس14الجدول رقم 

 المتغير
 الفئات

 إناث ذكور
 المجموع

النس
 نسبة تكرار نسبة تكرار بة

 %8 70 %0 0 %0 1 دوري

 %90 709 %62 96 %08 20 يومي

 %711 707 %61 717 %00 01 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر:  
 يمثل مدى استعانة أفراد العينة بخدمات موبيليس :15الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

يستعينوف بخدمات موبيليس بشكل يومي  أف أغلب الدبحوثين أعلاهنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ 
 70بفي حين ظهر متغير دوري % 90أي ما يعادؿ نسبة  707من أصل  709بوالذي ظهروا 
 من أفراد العينة.% 8مفردة بنسبة 

العينة يعتمدوف على الخدمات التي تقدمها موبيليس نظرا لحاجة  أفرادغلب أيعود ظهور 
 الدراسيةالزملاء وحتى تقضية أوقات الفراغ والصاز البحوث الدبحوثين إليها من خلاؿ التواصل مع 

لرتمع يعتمد بنسبة كبيرة على تكنولوجيا الاتصاؿ في الحياة  أصبحوأيضا كوف المجتمع الجزائري 
 اليومية.

8% 

92% 

 ٌومً دوري
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 : يمثل الوقت الذي يفضلو أفراد العينة من أجل استعمال ىذه الخدمة15الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير
 %76 02 الصباح
 %00 08 المساء
 %09 89 الليل

 %711 707 المجموع
 الطالبافإعداد المصدر: 

 يمثل الوقت الذي يفضلو أفراد العينة من أجل استعمال ىذه الخدمة: 16الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

موبيليس نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه وأف أغلب أفراد العينة يفضلوف استعماؿ خدمات 
تجوبين في حين من الدس% 09أي ما يعادؿ نسبة  707مفردة من أصل  89في الليل حيث ظهروا ب 

مفردة يستعملوف  029اؿ ىذه الخدمات نفي الدساء ممنهم يفضلوف استع% 00مفردة ما بسثل  08
 ىذه الخدمات في الصباح.

الوقت الدناسب في الليل كونو  نفسر إجابة الدبحوثين الذي يفضلوف استعماؿ خدمات موبيليس
الذي يكوف فيو الطالب حرا من بصيع الالتزامات خاصة الدراسة، فنستنتج لو الفرصة من التواصل 

نتًنت... بينما لصد البعض منهم يفضل الدساء من أجل قضاء بعض الوقت أما الدين والولوج إلى الأ
 غايات منها الدراسة.يستخدمونها في الصباح وىي نسبة قليلة وتستعمل لبعض ال

16% 

25% 
59% 

 الصباح

 المساء

 اللٌل
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 : يمثل المكان المفضل بالنسبة لأفراد العينة من أجل استعمال ىذه الخدمة16الجدول رقم 
 النسبة التكرار المتغير
 %00 08 الجامعة
 %62 91 البيت
 %77 76 الشارع

 %711 707 المجموع
 الطالبافإعداد المصدر: 

 يمثل المكان المفضل بالنسبة لأفراد العينة من أجل استعمال ىذه الخدمة: 17الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

يبين الجدوؿ أعلاه أف أغلب أفراد العينة يفضلوف البيت من أجل استعماؿ خدمات موبيليس 
مفردة ما يتمثل  08حيث لصد % 62أي ما يعادؿ نسبة  707مفردة من أصل  91بحيث ظهروا 

 76من الدستوجبين يفضلوف الجامعة من أجل استعماؿ ىذه الخدمات وفي الأخير لصد % 00نسبة 
 من الدستوجبين يفضلوف الشارع من أجل استعماؿ ىذه الخدمات. %77مفردة أي نسبة 

نفسر ىذا التباين كوف الطلبة يفضلوف البين من أجل استعماؿ خدمات موبيليس وذلك بعدما 
ع الدراسة ولستلف انشغالاتهم اليومية ولا يكوف لذم متسع من الوقت من يقضوف يومهم في الخارج م

أجل ىذه الخدمات أما فيما يخص الطلبة الدين يستعملونها في الجامعة فمن أجل القضاء على أوقات 
يستعملها في الشارع والتي تقوؿ إنهم يستعملونها الفراغ أو الصاز البحوث وفي الأخير لصد البعض منهم 

 اجة والضرورة لذا.عند الح

25% 

64% 

11% 

 الجامعة

 البٌت

 الشارع



 الجانب الميداني للدراسة
 

77 
 

 العينة لخدمات موبيليس أفراد: يمثل مجالات استخدام 17الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير
 %28 10 التواصل
 %00 28 التسلية

 %01 07 الدراسة والبحوث ع
 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 
 موبيليسيمثل مجالات استخدام أفراد العينة لخدمات : 18الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب الدستوجبين يستعملوف موبيليس من أجل التواصل 
في حين تليها نسبة % 28بوالذي تقدر نسبتهم 707مفردة من أصل 10بحيث ظهروا 

مفردة تستعمل خدمات  07مفردة تستعملها من أجل التسلية وفي الأخير لدينا  28والدتمثلة في 00%
 موبيليس من أجل الدراسة والبحوث العليمة.

نستنتج من خلاؿ لغة الأرقاـ أف الطلبة الجامعيين يستخدموف شريحة موبيليس من أجل  
 التواصل، وىي أساس الخدمة الدقدمة من طرؼ الدؤسسة.

الذاتف النقاؿ أو الانتًنت، وىذا النوع من التواصل جعل العالم قرية   والتواصل ىنا يكوف عبر 
 كونية صغيرة.

48% 

32% 

20% 

 التواصل

 التسلٌة

 الدراسة والبحوث ع
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 المبحوثين شباعاتلإ خدمات موبيليس: يمثل مدى 18الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير
 %87 700 نعم

 %79 08 لا

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر:  

 المبحوثين لإشباعات موبيليسيمثل مدى خدمات : 19الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب أفراد العينة برقق لذم موبيليس الإشباع حيث ظهر 
من % 79مفردة ما بسثل نسبة  08أي ما يعادؿ في حين  707مفردة من أصل  700بمتغير نعم 
 للإشباع. لا يتحقق لذم خدامات موبيليس الدستوجبين

نفسر إجابة الدبحوثين الذين برقق لذم موبيليس الإشباع كونها تقدـ خدمات مناسبة وبأسعار 
مغرية خاصة مع بزصيص شريحة توفيق التي سهلت على الطلبة التواصل فيما بينهم أما الدبحوثين 

الإشباع فيعود ذلك إلى سوء التغطية على مستوى الجامعة خاصة عندما  الذي لم برقق لذم موبيليس
 يتعلق الأمر بخدمة الانتًنت.

 نعم

 لا
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 : يمثل رضا أفراد العينة عن الخدمات المقدمة من طرف موبيليس19الجدول رقم 

 المتغير
 الفئات

 نسبة تكرار نسبة تكرار النسبة المجموع إناث ذكور
 %12 77 %29 12 %02 01 نعم
 %06 21 %78 01 %9 70 لا

 %711 707 %61 717 %00 01 المجموع
 الطالبافإعداد المصدر: 

 يمثل رضا أفراد العينة عن الخدمات المقدمة من طرف موبيليس: 20الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

تشير بيانات الجدوؿ أعلاه أف أغلب أفراد العينة راضوف عن الخدمات الدقدمة من طرؼ 
مفردة ما بسثل نسبة  21في حين % 12أي ما يعادؿ نسبة  707مفردة من أصل  777ب  موبيليس

 راضوف عن ىذه الخدمات. غير% 06

مات الدقدمة من طرؼ موبيليس لتوفر الشبكة ن الخدسير إجابة الدبحوثين بالرضا عفيدكن ت
لى الشركة على لستلف العروض )خدمات، انتًنت، اتصالا( ومن أجل كسب الزبوف بدا ينعكس ع

لتغطية، وغياب تليها فئة معينة من الدبحوثين غير راضية عن ىذه الخدمات وذلك راجع لضعف ا
 رؼ عماؿ الشركة.حسن الدعاملة من ط

74% 

26% 

 نعم

 لا



 الجانب الميداني للدراسة
 

80 
 

 : مساىمة تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تحسين صورة موبيليس لدى الطلبةرابعا

 : يمثل مساىمة الاتصال الحديثة في تحسين صورة موبيليس20الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير

 %02 80 قوية نعم
 %00 00 محدودة 16%

 %02 06 لا
 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 
 يمثل مساىمة الاتصال الحديثة في تحسين صورة موبيليس: 21الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

لوسائل الاتصاؿ الحديثة تأثير قوي أف  يروفنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب الدبحوثين
في حين % 02إلى ما يعادؿ نسبة  707مفردة من أصل  80في برسين صورة الدؤسسة حيث ظهروا ب 

مفردة يروف أف وسائل الاتصاؿ  06وفي الأخير لصد  %00مفردة بنسبة  00ظهر متغير لزدودة في 
 ديثة لا تساىم في برسين صورة الدؤسسة.الح

نستنتج من خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف مؤسسة موبيليس وفرة وسائل الاتصاؿ الحديثة  
مثل الانتًنت ووظفتها في لرالذا الخدماتي، ىذا ما جعل الطلبة يأكدوف أف تأثير ىذه الوسائل قوي 

 وىذا بدوره يؤدي لكسب بصهور أكبر.

76% 

24% 

 نعم

 لا
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 : يمثل تدعيم وتكنولوجيا الاتصال الحديثة لصورة موبيليس21الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير

 نعم

 %07 00 رسائل قصيرة

81% 
 %6 9 الدفع الالكتروني

 %0 1 الالكترونيالترويج عبر البريد 

 %28 10 الترويج عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 %01 01 لا

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 

 يمثل تدعيم وتكنولوجيا الاتصال الحديثة لصورة موبيليس: 22الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب الدستوجبين يروف أف التًويج عبر مواقع التواصل 
مفردة من أصل  10الاجتماعي ىو أفضل وسيلة من أجل تدعيم صورة الدؤسسة حيث ظهروا ب 

طالب، أما الدفع  00الدتمثلة في  %07، وتليها الرسائل القصية بنسبة %28ما يعادؿ نسبتهم  707
على التًتيب في حين  %0و %6والتًويج عبر البريد الالكتًوني هما أقل نسبة وذلك ب الالكتًوني 

 نو لا يوجد أي تدعيم.أ 01والذي تقدر نسبتهم  707مفردة من أصل  01أكدت 

80% 

20% 

 نعم

 لا
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نفسر من خلاؿ ما سبق أف مؤسسة موبيليس تعتمد على التًويج عبر واقع التواصل 
عدد لشكن من الزبائن إذ يعتبر الفايسبوؾ  لأكبرالاجتماعي ذلك لأنها الوسيلة الأنسب للوصوؿ 

سيما الوطن العربي وبالأخص الجزائر، أما الرسائل القصيرة ىل  أكثر الدواقع تصفحا في العالم لاأحد 
 كذلك مدعمة لصورة الدؤسسة لسهولة استعمالذا والسعر الدخفض للرسالة كذلك.

 : يمثل الصورة الذىنية المشكلة لدى أفراد العينة عن موبيليس22الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير
 %00 19 جيدة

 %01 20 حسنة

 %78 01 متوسطة

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 
 يمثل الصورة الذىنية المشكلة لدى أفراد العينة عن موبيليس: 23الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغلب أفراد العينة لديهم صورة جيدة عن مؤسسة موبيليس 
مفردة ما  20ويأتي ظهور متغير حسن ثانيا  %00مفردة ما يعادؿ نسبة  19حيث بلغ عددىم ب 

أي  707مفردة من أصل  01من أفراد العينة وفي الأخير لصد متغير متوسطة ب% 01بسثل نسبة 
 .78بنسبة 

52% 

30% 

18% 

 جٌدة

 حسنة

 متوسطة
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يعود سبب اختيار الفئة جيدة إلى أف الدبحوثين مقتنعوف بدا تقدمو وموبيليس من خدمات وما 
تعتمده من وسائل من أجل برقيق رضاية الزبوف أما عن الدبحوثين الذين لديهم صورة حسنة أو 

 فلا يرو فشريحة موبيليس الأمثل لدتطلباتهم لكنها الأحسن من بين الشرائح الدوجودة. متوسطة

 : يمثل كيفية تشكيل ىذه الصورة لدى أفراد العينة23الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير
 %70 01 الاشهارات الجيدة

 %00 00 الخدمات المتميزة

 %00 28 الأسعار المغرية

 %01 01 اقتراح من الأصدقاء

 %711 707 لمجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 

 يمثل كيفية تشكيل ىذه الصورة لدى أفراد العينة: 24الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

نلاحظ من خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف أغلبية الطلاب أجابوا بأف الخدمات الدتميزة ىي 
مفردة وتليها الأسعار  00في الدتمثلة % 00بالتي ساهمت في تشكيل صورة موبيليس وتقدر نسبتهم 

الدتمثل في  %01مفردة، لتأتي بعدىا اقتًاح من الأصدقاء بنسبة  28الدتمثلة في  %00الدغرية بنسبة 
 مفردة. 01

13% 

35% 
32% 

20% 
 الاشهارات الجٌدة

 الخدمات المتمٌزة

 الأسعار المغرٌة

 اقتراح من الأصدقاء
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 مفردة. 01الدتمثلة في  %70وفي الأخير الإشهارات الجيدة بنسبة 

والأسعار  ستقدمها مؤسسة موبيلينستنتج من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الخدمات الدتميزة التي 
 كفيلتاف بتشكيل صورة جيدة في أدىاف الطلبة.الدغرية التي تعرضها  

: يمثل تقييم المبحوثين لدور التكنولوجيا الاتصال الحديثة في تحسين صورة 24الجدول 
 موبيليس

 النسبة التكرار المتغير
 %27 60 جيدة

 %22 66 حسنة

 %70 00 سيئة

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 

يمثل تقييم المبحوثين لدور التكنولوجيا الاتصال الحديثة في تحسين صورة : 25الشكل
 موبيليس

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

ا الاتصاؿ الحديثة نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف عدد الدبحوثين الذي يروف أف تكنولوجي
مساهمة حسنة  مفردة أجابوا 66ب ودلك لدؤسسة موبليس حسنة أو جيدةصورة تكوين تساىم في 

41% 

44% 

15% 

 جٌدة

 حسنة

 سٌئة
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أما من يرونها سيئة فيبلغ %27مفردة أي ما يعادؿ نسبة  60بوأخرى تراىا جيدة % 22بنسبة 
 .%70أي ما يعادؿ نسبة  707مفردة من أصل  00عددىم 

خلاؿ نفسر إجابة الدبحوثين بأف تكنولوجيا الاتصاؿ برسن صورة الدؤسسة لدى زبائنها من 
توظيف التقنيات الجديدة للتقرب من الزبوف )معارض، أبوا مفتوحة، رقم اخضر للخدمة(، والتعريف 
بأىم أنشطة وخدمات الدؤسسة، تليها فئة ومن الدبحوثين أجابوا بأف التكنولوجيا تساىم بشكل جيد 

ة لدى زبائنها من لفعالية التقنيات، والأساليب الدستخدمة في ترسيخ الصور  في برسين صورة الدؤسسة
خلاؿ تكرار الاشهارات لأىم الدنتجات والخدمات بالإضافة إلى استخداـ أسلوب الحوار، وفتح 

أخيرة، أجابت بعدـ جودة التكنولوجيا في برسين صورة الدؤسسة، لغياب المجاؿ أماـ الزبائن لتأتي فئة 
 عروضة والجودة الضعيفة.الفعالية أو التواصل مع الشركة، أيضا عدـ الاىتماـ بالدنتجات الد

 : يوضح اقتراحات لتحسين استخدام تكنولوجيا الاتصال في مؤسسة موبيليس25الجدول رقم 

 النسبة التكرار المتغير
 %22 81 إدخال تجهيزات متطورة لمواكبة التقدم التكنولوجي

 %00 29 القيم بدورات تدريبية للعاملين

 %00 00 تحسين تدفق الانترنت

 %711 707 المجموع

 الطالبافإعداد المصدر: 
 يوضح اقتراحات لتحسين استخدام تكنولوجيا الاتصال في مؤسسة موبيليس :26الشكل

 
 الطالبافإعداد المصدر: 

51% 

29% 

20% 
إدخال تجهٌزات متطورة 
 لمواكبة التقدم التكنولوجً

القٌم بدورات تدرٌبٌة 
 للعاملٌن

 تحسٌن تدفق الانترنت
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نلاحظ من خلاؿ الجدؿ أعلاه أف أغلبية الدبحوثين كاف اقتًاحهم إدخاؿ بذهيزات متطورة 
من %22أي ما يعادؿ نسبة  707مفردة من أصل  61لدواكبة التقدـ التكنولوجي والذي كاف عددىم 

ثم لصد برسين  %00مفردة أي ما بسثل نسبة  29أفراد العينة تليها القياـ بدورات تدريبية للعاملين ب 
 من أفراد العينة. %00مفردة بنسبة  00تدفق الانتًنت ب 

كسب ولاء نفسر أف أغلبية الدبحوثين كانت اقتًاحاتهم في صالح مؤسسة موبيليس من أجل  
 الزبائن من خلاؿ التسابق لضو مواكبة التطور التكنولوجي وبرقيق قفزة نوعية على باقي الدتعاملين.
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 نية في ضوء الفرضياتاديمناقشة النتائج الم: نيالمطلب الثا

 بعد بصع وتبويب البيانات وبرليلها، خلصنا بالدراسة الديدانية إلى النتائج التالية:

  عرض نتائج الفرضية الأولأولا: 

 

 :للتأكد من مدى صحة ىذه الفرضية من عدمها لضاوؿ استعراض نتائج الاستمارة

 ( أف معظم أفراد العينة يتفقوف على أف موبيليس9كشف لنا الجدوؿ رقم )  تعتمد على
الذاتف النقاؿ لتواصل مع زبائنها، لأف الذاتف النقاؿ يقلص الوقت والدسافة بين الدؤسسة 

 والزبوف.
 ( أف معظم أفراد العينة يتفقوف على أف الوسيلة الأنسب والتًويج 21كشف لنا الجدوؿ رقم )

 .لخدمات موبيليس ىي الانتًنت
 ف خدمات الانتًنت لدوبيليس ألضاوؿ أف نفسر ب( 3تقدـ عبر الذاتف النقاؿ بواسطةG, 4G.) 

 :الاستنتاج

 

 

 

 

 

 

 يعتبر الهاتف النقال أىم الوسائل التي تعتمدىا موبيليس للتواصل مع زبائنها

نستنتج من خلاؿ النتائج الدستنبطة أف الفرضية الأولى برققت لأف مؤسسة موبيليس تقدـ خدمة 
 نتًنت.أالذاتف النقاؿ من اتصالات و 
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 ةالثانيعرض نتائج الفرضية ثانيا: 

 

 :لنتأكد من مدى صحة ىذه الفرضية من عدمها لضاوؿ استعراض نتائج الاستمارة

 ( عن لرالات استعماؿ خدمات موبيليس حيث أكد الطلبة 21ف لنا الجدوؿ رقم )شيك
 الجامعيين أنهم يستخدموف شريحة موبيليس من أجل التواصل والتسلية.

 ( أف أغلبية الطلبة أجابوا بأف خدمات موبيليس برقق لذم 21يكشف لنا الجدوؿ رقم )
 الإشباع الكافي.

 ( أف معظم الطلبة راضين عن خدمات موبيليس.29يكشف لنا الجدوؿ رقم ) 

 :الاستنتاج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حققت خدمات موبيليس إشباعات الطلبة الجامعيين

من خلاؿ النتائج الدستنبطة أف الفرضية برققت من خلاؿ استخداـ الدتعامل موبيليس من نستنتج 
 ذا ما حقق الإشباع الكافي من جهة ورضا الطلبة من جهة أخرى.أجل التواصل والتسلية وى
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 عرض نتائج الفرضية الثالثةثالثا: 

 

 

 لضالو استعراض نتائج الاستمارة:للتأكد من مدى صحة ىذه الفرضية من عدمها 

 ( أف معظم أفراد العينة يتفقوف على أف وسائل تكنولوجيا 12( و)12كشف لنا الجدوؿ )
الاتصاؿ الحديثة تساىم في برسين صورة الدؤسسة موبيليس بدرجة تأثير قوية بالاعتماد على 

 التًويج عبر مواقع التواصل الاجتماعي.
 ( أ12( و)11كشف لنا الجداوؿ ) ف أغلب أفراد العينة تشكلت لديهم صورة جيدة عن

 مؤسسة موبيليس وذلك من خلاؿ الخدمات الدقدمة والأسعار الدغرية.
 ( أف أغلب وأفراد العينة يروف أف تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة لذا 13يكشف لنا الجدوؿ رقم )

 دور حسن أو جيد في برسين صورة مؤسسة موبيليس.

 الاستنتاج:

 

 

 

 

 

 

ساهمت تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في برسين صورة مؤسسة موبيليس من خلاؿ جودة 
 نتًنت.الخدمة الدقدمة وسرعة تدفق الأ

ن خلاؿ النتائج الدستنبطة أف الفرضية الثالثة برققت لأف أغلب أفراد العينة أكدوا لنا أف نستنتج م
 لتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة أثر كبير في برسين صورة مؤسسة موبيليس.
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 استنتاجات الدراسة

وصلت ىذه الدراسة التي بسحورت حوؿ موضوع أثر تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في برسين 
 صورة ىذه الدؤسسة الخدماتية إلى عدة نتائج من أهمها:

  إبصاع معظم أفراد العينة إلى أف التلفاز والانتًنت والذاتف النقاؿ من أىم الوسائل التي
 مكنتهم من التعرؼ على مؤسسة موبيليس وسهلت من تواصلهم معها.

 ؤسسة موبيليس موقع لد بأف علمهموبالرغم من  ،أكدت ىذه الدراسة أف أغلب أفراد العينة
 خاص عبر شبكة الانتًنت إلا أنهم لا يتصفحوف ىذا الدوقع إلا نسبة قليلة منهم.

  من خلاؿ ىذه الدراسة تبين لنا أف الانتًنت ىو الوسيلة الدناسبة من أجل التًويج لخدمات
 موبيليس الدختلفة.

 ها مؤسسة موبيليس خدمة الانتًنت وخدمة الذاتف النقاؿ من بين أىم الخدمات التي تقدم
 لزبائنها الطلبة.

 .يعتمد أفراد العينة على لستلف ىذه الخدمات بشكل يومي وخاصة في فتًة الليل 
  البيت ىو الدكاف الدفضل لزبائن موبيليس من أجل استعماؿ خدمات موبيليس من بينها

 التواصل والتسلية.
  ثين أو الزبائن.الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس برقق إشباع ورضا الدبحو 
 وسائل الاتصاؿ الحديثة تساىم في برسين صورة موبيليس من خلاؿ  فيرى أفراد العينة أ

 التًويج عبر مواقع التواصل الاجتماعي.
  من خلاؿ ىذه الدراسة نستنتج أف صورة مؤسسة موبيليس جيدة لدى زبائنها وقد تشكلت

 من خلاؿ الخدمات الدتميزة والأسعار الدغرية.
 ذه الدراسة أف الدبحوثين يروف أف تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة تساىم بشكل حسن أكدت ى

 في برسين صورتها عند الزبائن.
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 الدراسة اقتراحات

سمحت لنا الدعطيات التي برصلنا عليها في ميداف الدراسة بعد معالجتها وبرليلها، وبالتوصل إلى 
 كالتالي:  نلخصهالرموعة من الاقتًاحات حوؿ موضوع الدراسة، والتي 

 .إدخاؿ بذهيزات متطورة لدواكبة التقدـ التكنولوجي 
 .القياـ بدورات تدريبية للعاملين من أجل التحكم في التكنولوجيا الجديدة 
 .برسين خدمات الجيل الثالث والرابع من خلاؿ تدفقها 
 .التوزيع العادؿ لخدمة الانتًنت بين الريف والددنية 
 ي لدلائمة قدرتو الشرائية.بزصيص عروض للطالب الجامع 
  على مؤسسة موبيليس الاستمرار في بسويل الأنشطة الرياضية لأكثر شعبية في المجتمع مثل كرة

 القدـ التي تستنبط متابعين كثر.
 .الدساهمة في تدعيم الأعماؿ الخيرية من أجل خدمة المجتمع 
  الأمد.تعاوف مؤسسة موبيليس مع زبائنها والسعي إلى خلق علاقات طويلة 



 

 خـــاتـــمـــــــــة
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تكنولوجيا الإتصال في تحسين صورة الدؤسسة  استخدامالدعنونة ب"أثر  لقد تناولنا في دراستنا ىذه 
فرع –الخدماتية" تسليط الضوء على واقع استخدام تكنولوجيا الإتصال الحديثة في مؤسسة "موبليس" 

ولى ، تنشط في بيئة تنافسية جراء وجود فهي مؤسسة تعنى بمجال الاتصالات بالدرجة الأ -جيجل
في سوق  واستمرارىامتعاملين خواص، ىذا كلو قصد تحسين صورتها لدى زبائنها، وضمان بقائها 

 يعرف تطورات عديدة.

 للاتصالىم الوسائل التكنولوجية التي تستخدمها مؤسسة موبيليس أسعت ىذه الدراسة لإبراز 
سسة مرتبط بمدى قدرتها على خلق علاقة حسنة مع جماىيرىا، أي مؤ  واستمراربزبائنها، كون نجاح 

        .خصوصا أن ىذه الدؤسسة تتفاعل مع جميع فئات المجتمع

التنافسية الشرسة التي أصبح           الظروفن الدؤسسات الخدماتية وفي ظل أولقد تبين لنا  
بأن السعي الى تكوين على الخصوص  الاتصالاتيشهدىا قطاع الخدمات على العموم وقطاع 

وتحسين الصورة الذىنية للمؤسسة أمر مهم جدا في حياة الدؤسسات الخدماتية ومحددا أساسيا 
ه الأخير التي ساهمت ذى ا الدطلب لن يأتي إلا بتوظيف تكنولوجيا الإتصال الحديثة،ذ، ىلاستمرارىا

                  في تحقيق التواصل الفعال مع مختلف جماىيرىا.                    

كما تبين لنا من خلال الدراسة الديدانية أن مؤسسة موبيليس تستخدم مختلف الوسائل   
والتكنولوجيات الحديثة لتأثير في سلوك الدتعاملين، بغية الوصول لأىدافها، ومن أجل الحفاظ على 

وكسب متعاملين جدد من خلال التنويع والتجديد في عروضها و تقديمها في قالب من  متعامليها
 .الزبائن انتباهمستخدمة تكنولوجيات الإتصال الحديثة لجذب  والاحترافيةالإبداع 
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لحد  السام  أبو قثف5 ىند ل  اإعلامن االعامقات العام  اصبحةقاتها، الدكتب العربي  -(16

 .6444الحد و ، الأردن، 
لتنظةم، العييةات، الدفاىةم، الدد ارس، القاىرة، دووان دار لحد  الكريم أبو مابفى5 اإعدارة اا -(17

 .8006النشر، 
5 العامقات العام  بنٌ النظرو  االتبحةق، دار الدعرف  الجامعة  ليبحع االنشر االتوزوع، لجوةلي:  -(18

 .8062مار، 
اإدارة الأزمات،  لي: لجوزة، كريمان فرود ة5 إدارة العامقات العام  بنٌ اإعدارة اإعلتراصةجة  -(19

 .8002ن 6لامل الكتب لينشر االتوزوع، القاىرة، ط
مناى  الحث  العيي: اطرق إلد اد الحثوث، دووان الدبحولات  5ليار بوحوش، لزيد  لزيود -(20

 .1الجامعة ، الجزائر، ط
 .56440 دلةل الحاح  ي  الدنهجة  اكتاب  الرلائل الجامعة ، الجزائر، شليار بوحو  -(21
5 صكوون سمع  الشرك  "الذوو  الاورة االأداء" اصرجم  الةد  شثادة5 البحع  الةنغاا  داىغر  -(22

 .8002، السعودو ، تكامحالأالى، مكتح  الع



غسان قالم دااد الامم:5 التخد ا  صكنولوجةا الدعيومات لتثسنٌ الجودة، دار الدناى ،  -(23
 .8001، 6بغد اد، العراق، ط

م ، لامقات مع الاثاف ، دار الفجر فضةل دلةو5 اصاا، الدؤلس ، إشهار، لامقات لا -(24
 .8002، 6لينشر االتوزوع، القاىرة، ط

فضةل دلةو5 صكنولوجةا الجد ود ة للإلام  اااتصاا، )مفهو  ااتلتعيااتت الأفاق( كية  العيو   -(25
 .8060، 6اإعنسانة  جامع  منتوري، الجزائر، دار الثقاف  لينشر االتوزوع، ط

حث  التربوو  النفس: من الدنضور الكي: االكةف:، لالم كيا، لحد  الحيةد  زوتون5 منهجة  ال -(26
 .8002الكتب، مار، 

لزيد  الفاصح حمد ي5 لزاضرات موجه  لبيح  السن  أالى مالتر تخاص ااتصاا، اصسووق،  -(27
 .8062لامقات لام  اااتصاا،، جامع  جةجل، 

 .6444لزيد  بهجت، كشك5 الدنظيات األس إدارتها، الدكتب الجامع:، الحد و ،  -(28
، 2يد  زوان لير5 الحث  العيي: اصقنةاصو، الجزائر، دار الشراق لينشر االتوزوع، طلز -(29

6432. 
 لزيد  شيبي، الدنهجة  ي  التثيةل السةال:، الدفاىةم، الدناى ، الأداات، الجزائر. -(30
لزيد  لحد  الغني، لزسن أحمد  الخضري5 الألس العيية  لكتاب  رلائل الداجستنً االد كتوراه،  -(31

 .6448ارو ، مكتح  أنجيو الد
لزيد  لي: أبو العام5 نظروات ااتصاا، الدعاصرة ي  ضوء صكنولوجةا ااتصاا، االعولد ، دار  -(32

 .8062العيم ااإعيمان لينشر االتوزوع، 
لزيد  فرود  الاثن5 العامقات العام  بنٌ الدحادئ االتبحةق، )د، ط( الد ار الجامعة  لينشر  -(33

 .8002االتوزوع، مار، 
د اخل اإعنسانة  ليعامقات العام ، دار الفجر لينشر االتوزوع، القاىرة، لزيد  مننً حجاب5 الد -(34

6442. 



الدعرف  العيية  لينشر االتوزوع، ا  فنونمنا، ىام، مزاىر5 بحوث اإعلام  االألس االدحادئ، دار  -(35
 .8066الأردن، ليان، 

 .8002منى شفةق5 التسووق بالعامقات، الدنظي  العربة  ليتنية  اإعدارو  القاىرة،  -(36
موروس أنجرس5 منهجة  الحث  العيي: ي  العيو  اإعنسانة ، دار القاح  لينشر، الجزائر،  -(37

8002. 
 .8003م الشيري، ناوا اليث:5 ااتقتااد الدعري ، دار الاف لينشر االتوزوع، ليان، شىا -(38
 .8003، 2ىاني حمد  الاد ار5 صسووق الخد مات، دار اائل، ليان، ط -(39

 المذكرات-2

 الدكتوراهرسائل  -أ/

كتوراه ي  د لعةد  بومعةزة5 أثر الائل اإعلام  ليى القةم االسيوكةات لد ى الشحاب، أطراح   -(40
 .8001، 8002ليو  اإعلام  اااتصاا،، جامع  الجزائر، 

ليةي  لد اتني5 صفاء بحادي5 التسووق ااتلكتراني الخد م:، رلال  منشورة، جامع  قاصد ي  -(41
 .8066 -8060اااتجتيالة ،  مرباح ارقي ، كية  العيو  اإعنسانة 

زمنً، الا  بيثةاني5 ااقع العامقات العام  ي  تحسنٌ لنًارة نحةي  لةد  لي: مواتي،  -(42
الدؤلسات الخد ماصة ، رلال  منشورة، جامع  الد كتور يح: فارس، الدد و ، كية  الآداب االيغات 

 .8066 -8060االعيو  اإعنسانة  اااتجتيالة ، 

 مذكرات الماجستير-ب/

ح  نحالة 5 أهمة  الةقظ  التنافسة  ي  صنية  الدةزة التنافسة  لييؤلس ، مذكرة ماجستنً، كية  رصة -(43
 -8008اليو  التسةنً، تخاص إدارة الأليا،، جامع  الجزائر، الجزائر،  العيو  ااتقتاادو 

8002. 



رزوق  لقةار5 دار العامقات العام  ي  تحسني صورة الدؤلس  ااتقتاادو  مذكرة ماجستنً  -(44
 .8002جامع  منتوري، قسنبةن ، كية  العيو  اإعنسانة  اااتجتيالة  غنً منشورة 

ن بوزود 5 دار صكنولوجةا الدعيومات اااتصاا، ي  صنافسة  الدؤلسات الاغنًة بشهرزاد  -(45
 -8066ي  ليو  التسةنً، جامع  ألزيد  بوقرة بومرداس،  االدتولب ، مذكرة ماجستنً

8068. 
شوق: شادي5 اثر التخد ا  صكنولوجةا الدعيومات اااتصاا، ليى أداء الدؤلس  الاغنًة،  -(46

 .8003مذكرة ماجستر، جامع  قاصد ي مرباح، كية  الحقوق االعيو  ااتقتاادو ، ارقي ، 
لامقتها بأداء الدؤلسات اإعلاممة ، رلال  لحنى لحد  الله العاماون5 صكنولوجةا ااتصاا، ا  -(47

 .8004ماجستنً غنً منشورة، جامع  الشرق الأالط ليد رالات العيةا، 
نور الد ون شارف5 التسووق ااتلكتراني ادارة ي  زوادة القد رة التنافسة  ادرال  حال  مؤلس   -(48

التسةنً، جامع  جد ب، فرع اصاااتت الجزائر، مذكرة ماجستر، كية  العيو  ااتقتاادو  اليو  
 .8002لعد  حيب بيةد ة، 

 سترمذكرات الما-/ج

بوجنانو لحد  القادر5 لامق  التكنولوجةا الحد وث  للإلام  اااتصاا، بجودة  أافو، لزيد  ااتمنٌ -(49
الخد م  الدقد م  ي  الدؤلس  الخد ماصة ، درال  حال  مؤلس  اصاااتت الجزائر، مذكرة لنةل شهادة 

 .8062 -8061، بونعام ، خمةس ميةان ، الدالتر، جامع  الدةاملي

 الليسانسمذكرات -ب/

أسماء الارصور5 الاورة الذىنة  لمجيس البالحات الجامع  اإعلاممة  لد ى جمهور البالحات،  -(50
بح  مكيل لنةل شهادة التخرج، قسم الاثاف  ااإعلام ، الجامع  اإعلاممة ، غزة، 

8060. 



اىةح 5 التخد ا  صكنولوجةا الدعيومات اصأثنًىا ليى اضائف الدؤلس ،  اردة درب، قيودة -(51
درال  حال  اصاااتت لجزائر احد ة ارقي ، مذكرة مكيي  لنةل شهادة لةسانس ي  ليو  

 .8062 -8068التسةنً، جامع  قاصد ي مرباح، ارقي ، 

 المعاجم-3

 .8002نور الد ون الولةط، دار الكتب العيية ، بنًات،  لاا  نور الد ون، معجم -(52
، مار، 6لير أحمد  الدختار5 معجم اليغ  العربة  الدعاصر، لالم الكتب لينشر االتوزوع، ط -(53

 .8003القاىرة، 
لزيد  جما، الغاز5 معجم الدابيثات اإعلاممة ، دار ألام  لنشر االتوزوع، الأردن،  -(54

8062. 

 الملتقيات والمجلات-4

ةل لعاد فارس بوباكر5 أثر صكنولوجةا اإعلام  اااتصاا، ي  الدؤلس  ااتقتاادو ، لري  بو مع -(55
 .8002، 2، جامع  صييسان، لد د االدانجينت ااتقتااد

جما، ليارة5 مالك لاماي، أثر التخد ا  صكنولوجةا اإعلام  اااتصاا، ليى لنً الدوارد  -(56
الي حو، اثر ااتنكسار الرقي: شما، جنوب الحشرو  ي  الدؤلس  الاغنًة االدتولب ، الديتقى الد 

 .8002ليى صسةنً الدؤلسات الاغنًة االدتولب ، جامع  لزيد  خةضر، بسكرة، 
حد ود  براهم ، صكنولوجةا ااتصاا، الحد وث  ااختراق الخاوصة  الثقافة  للألرة الحضارو ، لري   -(57

 .62العيو  اإعنسانة  اااتجتيالة ، العد د 

 المواقع الالكترونية-5
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