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 مقدمة 



 مقدمة

 

 أ‌
 

 مقدمة :

ظهور الدواقع الإلكتًونية و شبكات و بسثلت في  الاتصالاتلقد عرف العالد قفزة نوعية في لرال      
الذي كان يقتصر في شكلو التقليدي على أشداص  الاتصالالتي غتَت مفهوم  الاجتماعيالتواصل 

تتصل  افتًاضيةمعينة لكن كل ىذا تغتَ فأصبحت الجماعات  جغرافيةمعينتُ أو لزدودين في منطقة 
 على وسائل إلكتًونية حديثة . بالاعتمادفيما بينها 

د أصبحت ىذه الوسائل أو الوسائط موجودة في كافة حياتنا اليومية فنلبحظ أن الأنشطة في ولق
لستلف المجالات كانت مرتبطة بحدود الزمان والدكان، أصبحت بفضل الإنتًنت أنشطة إلكتًونية لا 

فنجد أن  الاجتماعيتقتصر على حدود الزمان والدكان و يتم جزء كبتَ منها عبر مواقع التواصل 
جزءا من الدنظومة المجتمعية أصبحت  باعتبارىابتُ لستلف فئات المجتمع و الدؤسسات  استددامها

لعدة أغراض كالتواصل و التسويق ...إلخ .بل وحتى وصل الأمر  الاجتماعيتستددم مواقع التواصل 
 كون  استًاتيجياتفي خلق صورة إلغابية لدى الجماىتَ عن طريق عدة اليات و  استددامهاإلذ 

 الدؤسسات في الدنافسة . استمراريةالصورة الإلغابية تعمل على إبقاء و 

الدتبعة في بناء صورة الدؤسسة عبر مواقع التواصل  الاستًاتيجياتلذذا سنحاول في دراستنا ىذه معرفة 
 ، و قد تم تقسيم الدراسة إلذ عدة لزاور و فصول وىي كالاتي : الاجتماعي

و الألعية ،   الإشكالية الأسبابالإجراءات الدنهجية للدراسة : الدنهجي نتناول في الجانب -
الدفاىيم ، منهج الدراسة و إجراءاتها و الدراسات السابقة و الدقاربة  برديدكذلك برديد الأىداف ، 

  النظرية .

 الجانب النظري على ثلبث فصول : احتوىو  -

 الاجتماعيريف مواقع التواصل الفصل الأول يتحدث على مواقع التواصل الاجتماعي ، من تع
 . الاجتماعيمواقع التواصل  أىم ،خصائصها، نشأتها ، 



 مقدمة

 

 ب‌
 

مفهوم صورة  أما الفصل الثاني فتحدث عن الصورة الذىنية و جاء فيو تعريف الدؤسسة ،
 الدؤسسة ، مكوناتها ، أنواعها ....إلخ.

في بناء صورة  تماعيالاجمواقع التواصل  استددام استًاتيجياتأما الفصل الثالث فتناول 
العلبقات العامة في بناء  لاستًاتيجية الاتصال، استًاتيجياتالدؤسسة و جاء فيو الدبادئ الأساسية 

 صورة الدؤسسة .

 استدلبصعلى عرص و برليل بيانات الدراسة و في الأختَ  فاحتوىأما الجانب الديداني -
 ها و مراجعها و ملبحقها.الدراسة بعرض خابست انتهتالنتائج العامة للدراسة ، و 
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:الإشكالية أولا:  

 ةعبر لستلف العصور فبداياتها كانت لفظية ثم انتقلت إلذ مرحل الاتصاللقد تطورت بيئة 
الكتابة بظهور الكتابة الدسمارية والذتَوغليفية ،ثم ظهرت الصحف والمجلبت ثم الوسائل الدسموعة 

ور الزمن ظهر شكل جديد من الوسائل الاتصالية والدتمثلة في والدرئية كالإذاعة والتلفزيون ومع تط
الانتًنت وما نتج عنو ظهور وسائل جديدة تعمل على الانتًنت ولعل إبرازىا مواقع التواصل 

والتي أصبحت برتل حيزا كبتَا في حياتنا اليومية وفي لستلف المجلبت: التجارية، الثقافية،  الاجتماعي
استعملتها كافة القطاعات من منظمات وجماعات وأفراد، والدؤسسات باعتبارىا التعليمية...الخ، ولقد 

جزءاً من الدنظومة المجتمعية كان لازما عليها مواكبة تطورات العصر اِبذهت إلذ اِستددام مواقع 
التواصل الاجتماعي خاصة بعد انِتشار ىذه التقنية ومدى تأثتَىا على الجماىتَ، فسعت الدؤسسات 

ددامها من أجل التواصل مع جماىتَىا وخلق صورة لزببة لديهم وترسيدها في أذىانهم من إلذ اِست
زاد دور العلبقات العامة  الاجتماعيأجل التفوق على الدؤسسات الدنافسة فمع ظهور مواقع التواصل 

ومن   والتي تعتبر حلقة وصل بتُ الدؤسسة والجمهور عن طريق آليات وطرق لتحستُ صورة الدؤسسة
 نا نطرح التساؤل التالر:ى

من طرف مِؤسسة  في بناء صورة المؤسسة الاجتماعيستراتيجيات اِستخدام مواقع التواصل اما 
 ؟دار الثقافة بجيجل

 وللئجابة عن التساؤل الرئيسي قمنا بطرح التساؤلات الفرعية:
 من قبل العاملتُ بدؤسسة؟ الاجتماعي_ ما مدى اِستددام مواقع التواصل 

 توى الخدمات التي تقدمها ىذه الدواقع؟_ ما مس
 التي تعمل على جذب الجمهور لدوقع الدؤسسة؟ الاستًاتيجيات_ ما ىي 

 * ولقد قمنا بوضع فرضيات وىي كالآتي:
 مواقع التواصل الاجتماعي بصورة مكثفة.  يستددم العاملتُ بدؤسسة دار الثقافة
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 ىا._ الخدمات التي تقدمها الدؤسسة بالقبول لدى جماىتَ 
 الدعاية. استًاتيجيةمن أجل جذب جمهورىا من بينها  استًاتيجيات_ تستددم الدؤسسة عدة 

 
 اختيار الموضوع بسباثانيا: أ
 الأسباب الموضوعية 

 _ كون الدوضوع حديثا وحيويا وقابل للدراسة1
 صورتها _ انتشار الذواتف الذكية والتطبيقات الحديثة ما نتج عنو تغيتَ الدؤسسات بطريقة برست2ُ

 حديثة. استًاتيجيةباستددام 
_ إبراز الدور الفعال الذي تقوم بو مواقع التواصل الاجتماعي في دخول الدؤسسات وتغلغل 3

 صورتيها داخل المجتمع.
 _إثراء الدكتبة مثل ىذا النوع من الدواضيع الدتعلقة بالتدصص صحافة الكتًونية ومطبوعة.4
على الاستًاتيجيات التي تستددمها الدؤسسات في برستُ  _ نقص الدراسات التي تسلط الضوء5

 صورتها.
 الأسباب الذاتية 

 _كون الدوضوع يتماشى مع بزصصنا وإمكانية دراستو.1
 وحب ىذه الأنواع من الدواضيع الدتعلقة بوسائل الإعلبم الحديثة.ل _ الديو 2
 _سهولة دراسة الدوضوع مع توفر الإمكانيات والعينة.3
وحب اكتشاف كيفية استعمال الدؤسسات لتطبيقات التواصل الاجتماعي في  _صرف الفضول4

 برستُ صورتها.
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 الدراسة ةأىمي ثالثا:
 الأىمية العلمية 

يساىم ىذا البحث في معالجة إشكالية الاستًاتيجيات التي تستددمها الدؤسسات من خلبل 
في إثراء رصيده الدعرفي   لباحثاستعمال مواقع التواصل الاجتماعي لأجل برستُ صورتها يساعد ا

 واكتسابو للمعلومات.
 الأىمية العملية 

لذذه الدراسات ألعية عديدة أبرزىا برستُ الأداء الوظيفي لدى الدؤسسات من خلبل الاستغلبل 
، فإذا أتقن عمال الدؤسسة عرض مؤسستهم على مواقع التواصل الاجتماعيالأمثل لدواقع التواصل 

عدد الدتابعتُ وزادت نسبة الأرباح. فالنجاح يكمن في حسن ورة كلما زاد الاجتماعي في أحسن ص
 النشر عبر مواقع التواصل الاجتماعي فكلما كان النشر جيد كان التفاعل أزيد والربح أكثر.

 

 الدراسة فأىدا رابعا:
ناء صورة استددام مواقع التواصل الاجتماعي في ب باستًاتيجيةنسعى من خلبل دراستنا ىذه والدعنونة 

 مؤسسة لتحقيق الأىداف التالية:
 التي تستددمها الدؤسسات بكثرة . الاجتماعي_ التعرف على مواقع التواصل 

_اكِتشاف الاستًاتيجيات الدستددمة في برستُ سوره الدؤسسة. _معرفو الوسائل الدستعملة من طرف 
 الدؤسسة التي تساىم في إبرازىا للجمهور.

 لؽكن أن تساىم في استقطاب الجماىتَ وكسبهم. _ إبراز الدهارات التي 
 _الوقوف على مواقع التواصل الاجتماعي الدستددمة من قبل الدؤسسة.
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 المفاىيم دتحدي خامسا:
 ةالاستراتيجي -1
 1"وتعتٍ فن القوات.stratègesمشتقة من الكلمة اليونانية"  لغة :●
لتي تعالج الوضع الكلي للصراع الذي تستددم علم وفن ينصرفان إلذ الخطط والوسائل ا اِصطلاحا:●

فيو القوة بشكل مباشر أو غتَ مباشر من أجل برقيق ىدف السياسة الذي يعتذر تنفيذه من غتَ 
 ذلك السبيل.

_الخطط والوسائل التي تسعى إلذ معالجة الوضع الكلي للصراع أو مشكلة من أجل برقيق ىدف 
 يعتذر تنفيذه من دون تصميم وبزطيط.

ىي تلك الآليات والخطاط والوسائل التي تستددمها الدؤسسة من أجل برقيق  تعريف الإجرائي:ال●
 أىداف مسطرة.

 الِاستخدام -2
 2لغة: من الفعل اِستددم اِستدداما اِبزذ لشدص خادما اِستددم الإلو لدصلحتو. ●

 _ أما في اللغة الفرنسية فنجد كلمة استددم بدعتٌ استعمال وتوظيف.
حا: مصطلح الِاستددام يشتَ إلذ:" اِستعمال شيء طبيعي أو رمزي لغايات معينة, بدعتٌ اِصطلب ●

 3إعطاء بعد ومعتٌ ثقافي لجهاز مادي أو رمزي".

                                                           
مي العبد الله, عبد الكرنً شبتُ, الدعجم في الدفاىيم الحديثة للئعلبم والاتصال) الدشروع العربي لتوحيد الدصطلحات() بتَوت:   1

 21(,ص, 2014دار النهضة العربية 
 .34(, ص 1997, 1اء القاموس العربي الشامل) دار الراتب الجامعية طأمل عبد العزيز لزمود, الأد  2
 .16(,ص  2005, 3الصادق الحمامي ,"الدسالة النظرية لدفهوم الإعلبم") لرلو ابراد الدول العربية, العدد   3
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و رغبات الإقبال عليها  الاجتماعيإجرائيا: ىي كيفية استعمال الدؤسسات لدواقع التواصل ●
 وتوظيفها في خلق صورة عنها في أذىان الجمهور.

 

 الاجتماعياقع التواصل مو  -3
اِصطلبحا: ىي مواقع وخدمات الكتًونية ،توفر سرعو توصيل الدعلومات على نطاق واسع فهي  ●

مواقع لا تعطيك معلومات فقط، بل تتزامن وتتفاعل معك أثناء إمدادك بتلك الدعلومات في نطاق 
 4نتًنت.شبكتك وبذلك تكون أسلوب لتبادل الدعلومات بشكل فوري عن طريق شبكة الا

_ يعرفها لزمد عواد بأنّها: تركيبة اجتماعية الكتًونية تتم صناعتها من أفراد أو جماعات أو مؤسسات 
(,بحيث يتم إيصال node,وتتم تسمية الجزء التكويتٍ الأساسي )مثل الفرد الواحد (باسم )العقدة_

لشركة ما أو حمل جنسية لبلد ىذا العقد بأنواع لستلفة من العلبقات ,كتشجع فريق معتُ أو الانتماء 
العلبقات لدرجات أكثر عمقا كطبيعة الوضع الإجتماعي أو   ما في ىذا العالد وقد تصل ىذه

 5الدعتقدات أو الطبقة التي ينتمي إليها الشدص.
إجرائيا: مواقع التواصل الإجتماعي ىي مواقع الكتًونية تسمح للؤفراد بالتفاعل وتبادل الآراء  ●

 رىا أمام جماىتَ عريضة عبر شبكة الانتًنت.والأفكار ونش

 

 

                                                           
) غتَ منشوره ( علي لزمد بن فتح لزمد، مواقع التواصل الاجتماعي وآثارىا على الأخلبقيات والقيم.رسالة ماجستتَ  4

 .2)السعودية الجامعة الاسلبمية بالددينة الدنورة(، ص. 
لزمد الدنصور، تأثتَ شبكات التواصل الاجتماعي على جمهور الدتلقتُ دراسة مقارنو للمواقع الاجتماعية والدواقع الالكتًونية   5

ية الآداب والتًبية الأكادلؽية العربية في "العربية لظوذجا" رسالة ماجستتَ في الإعلبم والاتصال) مقدمو إلذ لرلس كل
 .25الدالظرك(،ص
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 ةصورة مؤسس-4
" الصورة الذىنية بأنها التقدنً العقلي لأي شيء لا لؽكن تقدلؽو ويبتسرلغة : يعرفها قاموس " ●

للحواس بشكل مباشر أو لزاكاة التجربة حسية ارتبطت بعواطف معينة أو بزيل لدا أدركتو حواس 
 6و الشم أو التذوق.الرؤية أو السمع أو اللمس أ

اِصطلبحا :مصطلح الصورة يشتَ إلذ شيء ساكن وكيان جامد ولد يتم إضافة صفة متحركة إليو  ●
في بعض الأحيان للئشارة إلذ موضوع آخر وىو يتناقض مع نتائج كثتَ من الدراسات التي تشتَ إلذ 

ة وليست اِستاتيكية جامدة، أن العملية التي اصطلح على تسميتها بالصورة ىي عملية ديناميكية متغتَ 
وإذا كنا في اللغة العربية مثلب نقول أن التصنيع اِسم عملية والصناعة اِسم لحرفة، لؽكن القول أن 

 7نتصور اِسم لعملية مستمرة والصور اِسم لدنتج ثابت جامد.

ن كانت إجرائيا: ىي تلك الفكرة أو التصور الذي لؼلقو الفرد في ذىنو عن الدؤسسة بغض النظر إ●
 صحيحة أو خاطئة، والتي تدفعو إلذ تبتٍ سلوكيات اِبذاه ىذه الدؤسسة.

 السابقة والمشابهة تالدراسا سادسا:
 الدراسة الأولى 

" دور العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة الاقتصادية". دراسة ميدانية بدؤسسة  
علوم الإعلبم والاتصال من إعداد الأملبح في قسنطينة مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَ في 

 .2007-2006الطالبة لقصتَ رزيقة، السنة الجامعية: 
درست الباحثة الدور الذي تلعبو العلبقات العامة في تشكيل صورة حسنة لدى جمهورىا 
الخارجي، فيديو يعتبر ىذا الدوضوع من الدواضيع الدهمة التي بسس صميم العلبقات العامة، كما يضمن 

إذ أن  ضوع للمؤسسة معرفة تامة بجمهورىا وتضمن لذذا الجمهور اطلبع كافيا على مؤسستو،ىذا الدو 
                                                           

عاطف عدلر العبد عبيد، مدخل إلذ الاتصال والرأي العام الأسس النظرية والإسهامات العربية )القاىرة: دار الفكر العربي،   6
 .286(، ص_ 1999

 .20(،ص_2004يات التغيتَ )القاىرة: الددينة برص، ألؽن منصور ندا، الصورة الذىنية والإعلبمية: عوامل التشكيل واستًاتيج  7
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تعود كما يؤكد الواقع  الاقتصاديةفي تسيتَ الدؤسسات وإدارتها خاصة منها   الكثتَ من الدشاكل
العملي إلذ غياب مصلحة للعلبقات العامة، التي تساىم بشكل رئيسي في تشكيل صورة حسنة لدى 

 ورىا الخارجي وانِطلقت من السؤال الرئيسي:جمه
للؤملبح  الاقتصاديةكيف تساىم مصلحة العلبقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن الدؤسسة 

 لدى جمهورىا الخارجي؟
 واتبعت السؤال الرئيسي لرموعا من التساؤلات الفرعية وىي:

 ا؟_ ىل برظى مؤسسة الأملبح بدعرفة واسعة في أغلب أوساط جماىتَى
 بتقدير جمهورىا الخارجي؟  _ىل برظى منتجات الدؤسسة

 _ ىل برظى مؤسسة الأملبح بثقة جمهورىا؟
 _ىل تركز الدؤسسة في علبقاتها العامة على الوسائل الدطبوعة؟

 ولقد تم وضع أربع فرضيات
 الفرضيات
 الفرضية الرئيسية 

ملبح بقسنطينة لدى _يساىم نشاط العلبقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن مؤسسة الأ
 جمهورىا الخارجي.

 الفرضيات الفرعية 
 _ برظى مؤسسة الأملبح بقسنطينة بدعرفة واسعة في أوساط جمهورىا الخارجي.

 _ برظى منتجات مؤسسة الأملبح بتقدير جمهورىا الخارجي.
 _ تفقد مؤسسة الأملبح بقسنطينة إلذ ثقة جمهورىا الخارجي.

ة في مؤسسة الأملبح بقسنطينة على استعمال الوسائل الدطبوعة أكثر _ يرتكز نشاط العلبقات العام
 من غتَىا من الوسائل.
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_ وقد استددمت الباحثة الدراسة الوصفية التحليلية وقامت بعمليو الوصف ومن ثم بيان العلبقة مع 
دائرية الدنتظمة ىذه الظاىرة باعتباره الدنهج الأنسب لذذه الدراسة, أما عن العينة فقد اختارت العينة ال

 مفرده. 60وبلغ عدد مفردات العينة 
فاِستددمتها طيلة   _أما عن أدوات جمع البيانات فقد استددمت عده أدوات وىي: الدلبحظة

ترددىا على الدؤسسة لِاستدلبص البيانات الدتعلقة بنشاط العلبقات العامة في الدؤسسة في ما بتُ 
ولة الِتماس الصورة التي لػملها الدتعاملون في ما يتعلق الجمهور الخارجي ومصالح الدؤسسة, ولزا

 بالإنتاج ومكانة الدؤسسة في السوق.
كما وظفت الدقابلة الدقننة مع مسؤول العلبقات العامة وما أعضاء قسم التسويق على اعتبار الناقص 

مفتوحة و واحد من علبقات العامة تابع لذا الدصلحة واستعملت أيضا الاستمارة وشاملة ثلبثة أسئلة 
 وثلبثتُ سؤال مغلق مرتبة على لضو التالر:
 جمهورىا.  _ حول مدى معرفة الدؤسسة في أوساط

 مؤسسة الأملبح.  _ أسئلة تبتُ مدى تقدير الجمهور الخارجي لدنتجات
 _ أسئلة تبتُ مدى ثقة الجمهور الخارجي بالدؤسسة.

 على الوسائل الدطبوعة. _ أسئلة تبتُ ماذا تركز الدؤسسة في علبقاتها العامة
وقد خلصت الباحثة إلذ لرموعة من النتائج وىو أن النشاط العلبقات العامة يساىم في 

كما أن مؤسسة الأملبح برظى بدعرفة واسعة لدى أغلب الدبحوثتُ،    الاقتصاديةبرستُ صورة الدؤسسة 
حتُ تصرح نتيجة أخرى  كما أدلت النتائج أن منتجات الدؤسسة برظى بتقدير جمهورىا الخارجي، في

نتائج الدراسة أيضا إن النشاط العلبقات العامة في  الدؤسسة ومنإن الدبحوثتُ لذم ثقة كبتَة في 
 الدؤسسة يركز على الوسائل الدطبوعة دون غتَىا من الوسائل.
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 التعقيب على الدراسة 
ورة الدؤسسة والذي يتشابو لقد قمنا بالاستعانة بهذه الدراسة كونها تطرقت إلذ الدتغتَ الثاني ص

 مع متغتَنا صورة الدؤسسة، بحيث قمنا ببناء خطو تصورية حول صورة الدؤسسة في الجانب النظري.
 

 الدراسة الثانية

" دور الشبكة التواصل الإجتماعي في التغيتَ السياسي في تونس ومصر من وجهو نظر 
صول على درجو الداجستتَ في الإعلبم، من الصحفيتُ الأردنيتُ" رسالة مقدمو استكمالا لدتطلبات الح

 .2012، 2011إعداد الطالب عبد الله لشدوح مبارك الرعود جامعة الشرق الأوسط لسنة 
ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرف على دور شبكة التواصل الإجتماعي في التغيتَ السياسي في 

ات كأدوات سالعت كثتَا تونس ومصر من وجهو نظر صحفيتُ الأردنيتُ وتوضيح عمل ىذه الشبك
الحياة   في صيغو الأحداث وتغيتَ الواقع وأعطت الجماىتَ الدنتفضة أبعادا تواصلية أحدثت فارقا في

السياسية وانطلقت مشكلة الدراسة من تساؤل رئيسي ىو: ما الدور الذي تلعبو شبكو التواصل 
يتُ الأردنيتُ؟ وأعقب التساؤل الاجتماعي في التغيتَ السياسي في تونس ومصر من وجهو نظر الصحف

 الرئيسي تساؤلات فرعيو وىي :
_ ما دور شبكة التواصل الإجتماعي في التهيئة والتحريض على الاحتجاجات كشكل من أشكال 

 تغتَ السياسي في تونس ومصر؟
_ ما دور شبكة التواصل الإجتماعي في مقاومة الرقابة والحجب والدعاية في الإعلبم الرسمي كشكل 

 أشكال التغيتَ في تونس ومصر؟ من
_ ما دور شبكة التواصل الإجتماعي في التأثتَ على الرأي العام المحلي والإقليمي والدولر كشكل من 

 أشكال تغيتَ السياسي؟
_ ما دور شبكة التواصل الإجتماعي في التأثتَ على وسائل الإعلبم التقليدي كمصدر من مصادر 

  تونس ومصر؟الدعلومات حول تغيتَ السياسي في
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( في تقدير الدبحوثتُ لدور شبكة a<0.05_ىل توجد فروق ذات دلالات إحصائية عند الدستوى) 
للمتغتَات الشدصية والوظيفية   التواصل الاجتماعي لضو تغيتَ السياسي في تونس ومصر تعزى

سة الإعلبمية، الدتمثلة في) النوع الاجتماعي، العمر، الدؤىل العلمي، الخبرة الصحفية، نوع الدؤس
 التدصص، الفتًة الزمنية لعضوية الصحفي في النقابة(؟

مفردة  342الدنهج الوصفي التحليلي، وتكونت عينة الدراسة من   وقد استددم الباحث 
% من لرموع الصحفيتُ العاملتُ في تلك الدؤسسة والأعضاء في النقابة والبالغ عددىم 50أي نسبة 

ة العينة العشوائية البسيطة، أما عن أداة جمع البيانات فاِستددم وتم اختيار العينة بواسط 685
 .الاستبانة

 _وتوصل الباحث إلذ لرموعة من النتائج وىي:
_جاء المجال الأول: التهيئة والتحريض على الاحتجاجات في التًتيب الثالث بدتوسط حسابي بلغ) 

2,67.) 
اية في الإعلبم الرسمي في التًتيب الأول بدتوسط _ جاء المجال الثاني: مقاومة الرقابة والحجب والدع

 (.2.75حسابي بلغ )
قليمي والدولر في التًتيب الثاني بدتوسط لا_ جاء المجال الثالث: التأثتَ على الرأي العام المحلي وا

 (.2.68حسابي بلغ )
 (.2.53بلغ)_ جاء المجال الرابع: على وسائل الإعلبم التقليدية في التًتيب الرابع متوسط حسابي 

_ أشار التحليل العملي إلذ أن ىذه المجالات قد سالعت في تفستَ التغيتَ السياسي في مصر وتونس 
 %(.52.8بنسبة )

_ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقدير الدبحوثتُ لدور شبكات التواصل الإجتماعي في 
 التغيتَ السياسي في تونس ومصر تعزى الدتغتَات.

ذات دلالة إحصائية في تقدير الدبحوثتُ لدور شبكات التواصل الاجتماعي في التغيتَ _ توجد فروق 
 الفروق لصالح بزصص الآداب.  التدصص وكانت  السياسي في تونس ومصر تعزى لدتغتَ
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 التعقيب على الدراسة

لقد ركزت ىذه الدراسة على الوقوف على دور شبكات التواصل الاجتماعي و ماذا تأثتَىا   
الرأي العام ولقد ساعدتنا ىذه الدراسة كونها تتطابق مع متغتَنا الأول مواقع التواصل الاجتماعي  على

وسعادتنا على فهم الدور الذي تلعبو مواقع التواصل الإجتماعي في لستلف لرالات الحياة وكذلك 
ا في عملية كما أفادتن   لر فئة مستددميها،  على الأفراد والدؤسسات والاستددامات التي تتيحها

الدقارنة بتُ مواقع التواصل الإجتماعي وبتُ الإعلبم التقليدي، ولكن ما يلعب على ىذه الدراسة أنها 
 لد تتطرق كفاية إلذ الدتغتَ الدتمثل في التغيتَ السياسي.

 

 الدراسة الثالثة
 دراسة عينة  <<الاجتماعيةوتأثتَه في العلبقات  الاجتماعية>> استددام مواقع الشبكة 

في الجزائر. مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَ   من مستددمي موقع التواصل الاجتماعي فيسبوك
في علوم الإعلبم والاتصال بزصص الإعلبم وتكنولوجيا الاتصال الحديثة للطالبة مرنً نارلؽان نومار، 

 .2012/ 2011السنة الجامعية 
في  الاجتماعيةالشبكات   اقعحيث تهدف ىذه الدراسة إلذ الكشف عن اثر استددام مو 

<< في الجزائر، كالفيس بو مستددمي موقع>>   العلبقات الاجتماعية من خلبل دراسة عينة من
على العلبقات  الاجتماعيةولقد كانت إشكالية الدراسة كالتالر: ما اثر استددام مواقع الشبكات 

 عية وىي:؟ واتبع التساؤل الرئيسي بدجموعة من التساؤلات الفر الاجتماعية
 بوك<< لدى الجزائريتُ ؟ _ ما ىي عادات وألظاط استددام مواقع التواصل الإجتماعي >>فيس

 << ؟كالفيس بو _ ماىي الدوافع والحاجات التي تكمن وراء استددام الجزائريتُ لدوقع >>
 على العلبقات الاجتماعية لدى الجزائريتُ؟ كالفيس بو _ كيف يؤثر استددام 
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 التساؤلات الفرضيات التالية:ويندرج برت ىذه 
<< لدى الجزائريتُ من كالفيس بو _ بزتلف طرق استددام موقع التواصل الاجتماعي>>

 مستددم إلذ أخر تبعا لدتغتَي الجنس والسن.
 وعاطفي. اجتماعي<< في الجزائر إليو بسبب فراغ كالفيس بو _ يلجا مستددمو موقع>> 

و  الاجتماعيةسحاب الدلحوظ للفرد من النشاطات <<يؤدي إلذ الان كالفيس بو _ استددام >>
 يقلل من الاتصال الدستددم الشدصي بعائلتو وأصدقائو.

_تندرج ىذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية ولقد اعتمدت الباحثة على منهج البحث الوصفي 
 طبيعة البحث ومتطلباتو.  لتناسبو مع

ستبيان ولقد قسمت أسئلة الاستمارة إلذ ثلبث أما عن أداء جمع البيانات فلقد وظفت الدلبحظة والا
 لزاور:

 سؤال. 12لدى الجزائريتُ وضم  كالفيس بو _ المحور الأول: عادات وألظاط استددام 
 11ويضم  كالفيس بو _المحور الثاني: الدوافع والحاجات التي تكمن وراء استددام الجزائريتُ لدوقع 

 (.23_13سؤال من) 
( أما عن 39_ 24سؤالا) من  16والعلبقات الاجتماعية ويضم  كبو  الفيس  _ المحور الثالث:

 مفرده. 280العينة فلقد اختارت 
 وتوصلت الباحثة إلذ لرموعة من النتائج وىي:

ويفضل  كالفيس بو _ تقضي النسبة الأكبر من الدبحوثتُ أكثر من ثلبث ساعات في استددام 
 .اغلبهم خدمو التعليقات والدردشة بالدرجة الأولذ

 بدافع التواصل مع الأىل والأصدقاء إلذ جانب التثقيف. كالفيس بو _ يستددم اغلب أفراد العينة 
 _ ىناك فرق ذات دلالة إحصائية بتُ استددام الذكور والإناث.

 .كالفيس بو _ الدبحوثتُ الأكبر سنا يتعاملون بنوع من الوعي عند استددامهم لدوقع 
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حوظ للفرد من التفاعل تصال الشدصي ويؤدي للبنسحاب الدليؤثر على الا كالفيس بو _ استددام 
 الاجتماعي.

 
 التعقيب على الدراسة

لقد أفادتنا ىذه الدراسة في معرفة عادات و ألظاط استددام مواقع التواصل الإجتماعي، كما 
 بهذه الدراسة نظرا لقربها من موضوع دراستنا ولؽكن قول أنها  ساعدتنا في صياغة الفروض الخاصة

اِستددام مواقع التواصل  استًاتيجيةأفادتنا في الجانب الدنهجي والنظري كونها تقتًب من متغتَ الأول 
 الإجتماعي.
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 المنهجية  تسابعا: الإجراءا
 عمال دار الثقافة لولاية جيجل. المجال البشري:
 دار الثقافة عمر اوصديق لولاية جيجل. المجال المكاني:

 أكتوبر. 15  أفريل إلذ 1الدراسة من  جاره ىذه المجال الزمني:
 

 مجتمع البحث
يعد الخطوة الدهمة من خطوات البحث، حيث يتطلب من الباحث أن لػدد المجتمع الذي يود 
إجراء الدراسة عليو وىذا لو علبقة في برديد الدكاني والزماني للبحث كان يقول احد الطلبة أود أن 

في اكتشاف التفاعل الصفي لدى طلبو الصف الخامس  فلدوزاجري دراسة بعنوان فعالية لظوذج 
الأساسي في مدارس لزافظو الزرقاء. فمجتمع الدراسة يكون لزدد في مدارس الزرقاء التي برتوي 
صفوف الخامس، وىذا بحد ذاتو يشكل لرتمع الدراسة، حيث أن لرتمع الدراسة يشمل جميع تلك 

  1.الددارس، فهذا جاء لشثلب لعنوان الدراسة
 عينة الدراسة

نظرا لطبيعة لرتمع البحث الذي يتسم بالصغر وىم عمال دار الثقافة فان عينة الدراسة ىي  
 عينة قصدية.

القصدية) العمدية(: يطلق على ىذه الطريقة بالعمدية لان عينة البحث لا يتم اختيارىم عشوائيا،  
امل من عمال دار الثقافة ع20وبسثلت عينة الدراسة في 2وإلظا يتم بشكل عمدي قصدي وموجو.

 بولاية جيجل.
 
 

                                                           

 
 .260(ص. 2007نبيل احمد عبد الذادي، منهجيو البحث في العلوم الإنسانية) الأردن، الاىلية للنشر والتوزيع، 1

 .264نفس الدرجع السابق ص.2  
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 منهج الدراسة
يعرف الدنهج على أنو مناسب للجمع معلومات شاملة عن حالة لزددة وبرليل ما تم جمعو من 
معلومات حولذا بطريقة معمقة وشاملة لددتلف الفتًات الزمنية التي مرت بها وباستددام أدوات 

 1 ا.هبرليلية تتناسب ومضمون الحالة وخصائص
ودراستنا ىذه تنتمي إلذ نوع الدراسات الوصفية لأنها تستهدف وصف وتشديص دور مواقع 
التواصل الإجتماعي في بناء صورة الدؤسسة ، وىو مستلزم علينا اعتماد الدنهج الوصفي والذي يعرف 

ة خطوات بأنو الطريقة العلمية الدنظمة التي يعتمدىا الباحث في دراستو لظاىرة اجتماعية أو سياس
بحث معينة يتم بواسطتها بذميع البيانات والدعلومات الضرورية بشان الظاىرة وتنظيمها وبرديدىا من 
اجل الوصول إلذ أسبابها ومسبباتها والعوامل التي تتحكم فيها وبالتالر استدلبص نتائج لؽكن 

 2تعميمها مستقبلب.
 أدوات جمع البيانات

ستددمها الباحث قصد الحصول على البيانات ىي لرموع الوسائل والتقنيات التي ي
،  وقد اعتمدنا 3والدعلومات الدتعلقة بدوضوع الدراسة والأداة ىي الوسيلة التي بسكنو من جمع الدعلومات

 على استمارة الاستبيان.
 الاستمارة 

تعرف بأنها تتضمن لرموعة من الأسئلة والجمل الخبرية التي تتطلب من الدفحوص الإجابة 
 1ريقة لػددىا الباحث حسب أغراض البحث.عنها بط

                                                           
 .45(، ص1999ردن: الجامعة الأردنية، لزمد عبيدات وآخرون , منهجية البحث العلمي) القواعد والدراحل والتطبيقات(،) الأ 1

الدطبوعات الجامعية,  نالجزائر: ديواعبد الناصر جندلر تقنيو ومناىج البحث العلمي في العلوم السياسية والاجتماعية)   2
 .199(, ص2010

(،  2005ة، الدطبوعات الجامعي نالجزائر: ديوااحمد بن مرسلي، مناىج البحث العلمي في علوم الإعلبم والاتصال )  3
 .286ص_
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 _ وقد قسمنا استمارتنا إلذ ثلبث لزاور وىي:

 _ لزور متعلق بداده استددام مواقع التواصل الإجتماعي من قبل العاملتُ بالدؤسسة.
 _ لزور متعلق بدستوى الخدمات التي تقدمها مواقع الدؤسسة.

 الدؤسسة. _ لزور متعلق بأىم الآليات الدتبعة لجذب جمهور
 

 النظرية  ةثامنا: المقارب
إن احد أىم الزوايا الحديثة لفهم النظرية النسبية تكمن في النظرية البنائية الوظيفية، الدستنبطة 
من كتابات بارسونز وركز ىذا الابذاه على العلبقات بتُ الأجزاء والكليات الدميزة، الغريبة عليو ىي 

 النظرية على شقتُ متًابطتُ ومتكاملتُ لعا البناء والوظيفة.النظرة الكلية الدطلقة، برتوي ىذه 
ىو نسق عن التحويلبت التي توافق القوانتُ المحافظة على العناصر الأولية للنظم بدون إن  . البناء:1

بزرج ىذه العناصر عن حدودىا أو تعمل على الاستناد على العناصر الخارجية وكلمو بناء برتوي 
ث معاني: الكلية، التحول، الضبط الذاتي، ومنو لؽكن البناء من إعطاء موقع حسب الأبجدية على ثلب

 للجانب الشكل الظاىري.
فتهدف إلذ برليل المجتمعات ومعرفو مسالعو أجزاء المجتمع في وظيفة الكل، كما ذكر . الوظيفة: 2

افق في نسق معتُ متَتون أن الوظيفة ىي تلك النتائج أو الآثار الدلبحظة التي تؤدي إلذ تكيف وتو 
وان فكرة "البدائل الوظيفية"عند متَتون فتشمل التنوع الدمكن للوسائل التي تشبع الحاجات، كما 
أشار إلذ مفهوم الدعوقات الوظيفية والتي يقصد بها تلك النتائج التي لؽكن ملبحظتها والتي قد برد من 

ن ضغط وتوتر على الدستوى والبنائي  النسق و توافقو غتَ أن ىذه الدعوقات بدا قد تتضمنو م  تكيف

                                                                                                                                                                                     
 .371( ص2002عبدالله لزمد عبد الرحمن وآخرون ،مناىج وطرق البحث الاجتماعي، )الاسكندرية :دار الدعرفة الجامعية ،  1
‌
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التغتَ وتكامل بزتلف درجة تكاملها في ضوء التوازن  ديناميكيةكاداه برليلية ىامة لفهم ودراسة 
 1القائم بتُ الوسائل والغايات..ِ.الخ.

وعليو في الوظيفية تنهض على افتًاض مبدأ مراده أن المجتمع ىو نسق مؤلف من لرموعة من 
لذا تنظيم لزدد, وألظاط الفعل  الاجتماعيةاط لزددة للثقافة, وان الدنظمة نظم اجتماعية وألظ

والثقافية, كما شملت الوظيفية أيضا مفاىيم أخرى ظهرت في  الاجتماعيةالإجتماعي بذسد القيم 
", ويندرج ذلك برت قولو بان جامع الاجتماعيةأعمال كونت الذي أشار إلذ مبدأ" تساند الظواىر 

والدعتقدات والأخلبقيات التي توجد في لرتمع معتُ ترتبط ارتباطا متبادلا في ما  اعيةالاجتمالنظم 
بينها، لذلك إذا أردنا تفستَ إحداىا ينبغي معرفة القانون الذي لػدد كيفية ارتباط ىذه الظاىرة بجميع 

 الظواىر الأخرى.
 
 خصائص البنائية الوظيفية 

وغتَىا من الأنساق الأخرى كالنسق  الاجتماعيةساق . تصور أو وصف الحدود القائمة بتُ الأن1
 الثقافي والنسق البيولوجي والنسق الشدصية.

. التصور أو الوصف المجرد للوحدات البنائية الكبرى في النسق الإجتماعي بشكل يتدطى تارلؼها 2
 مع التأكيد التام على العلبقات الدعيارية القائمة بينها.

تكاملو وفعاليتو في اعتباره نسقا لرردا ويشمل التوجيو الوظيفي على ىذه . الاىتمام بشروط النسق و 3
الخصائص على الرغم من أن أىم الجوانب التي بسيز النسق ىي فكرة الدلزمات أو الضروريات الوظيفية 
التي اشتقت من التجارب التي أجريت على الجماعات الصغتَة حيث يشار إلذ أربعة أشكال أو أنواع 

النسق مع غتَه من الأنساق الأخرى، و تكييفو مع البيئة الطبيعية، وبلغ النساء أىدافو، ىي تكييف 
على ثبات الناس ودلؽومتو وتكاملو ىذا و تتشابو الدلزمة الوظيفية ولا تتطابق مع فكرة اء والإبق

ية تشتَ إلذ الدطالب الوظيفية مع انو ليس ىناك بسييز قاطع بتُ الدفكرين، إلا أن فكرة الدطالب الوظيف
                                                           

 113(،ص2015فرلػو لزمد كرنً، التسويق بالعلبقات العامة،) الجزائر، دار قرطبة للنشر والتوزيع   1
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برقيق شروط الضرورية لوجود النسق مثلب التطبيع الاجتماعي للؤعضاء الجدد، وطرق توزيع الأدوار 
بتُ الأفراد وىكذا تدور فكرة الدلزمات الوظيفية في لرال أضيق من ما تدور فيو فكره الدطالب لشا 

ددم لتحليل شروط ثبات النسق لغعلها أكثر ارتباطا بالنظرية البنائية الوظيفية فضلب على أنها تست
 1وفعاليتو وليس لر تأكيد وجوده أو بقائو كما ىو بالنسبة للمطالب الوظيفية.

 
 مبادئ نظرية البنائية الوظيفية

. النظر إلذ المجتمع لأنو نظاما يتكون من عناصر متًابطة, وتنظيم لنشاط ىذه العناصر بشكل 1
 متكامل.

التوازن، ولرموعو عناصره تضمن الاستمرار ذلك، بحيث لو  . يتجو ىذا المجتمع في حركتو لضو2
 حدث أي خلل في ىذا التوازن فان القوى الاجتماعية سوف تنشط لاستعاده ىذا التوازن.

 . كل عناصر النظام والأنشطة الدتكررة فيو بدورىا في المحافظة على اِستقرار النظام.3
لاستمرار وجوده وىذا الاستمرار مرىون بالوظائف التي . الأنشطة الدتكررة في المجتمع تعتبر ضروريا 4

 2لػددىا المجتمع الأنشطة الدتكررة لتلبية حاجتو.... 
 

 إسقاط النظرية على موضوع الدراسة
استددام مواقع التواصل الإجتماعي في بناء صورة  استًاتيجياتبدا أن دراستنا معنونة برت " 

الوظيفية لأنها ترى أن موقع التواصل الإجتماعي نسق  الدؤسسة "، اعتمدنا على نظرية البنائية
اجتماعي تلعب دورا مهما في بناء صوره الدؤسسة باعتبارىا نظام متكامل ومتًابط العناصر، بحيث 
يعمل كل جزء من تكميل الآخر، الأنشطة الدمارسة عبر مواقع التواصل الإجتماعي داخل الدؤسسة، 

                                                           
_ 90( ص_ص_ 2012) البعد الفكري والتطبيقي(، ) الجزائر، دار العلوم للنشر والتوزيع، فرلػو لزمد كرنً, العلبقات العامة  1

92. 
 .185_ 184(,ص_ص_ 2002مي العبد الله ،نظريات الاتصال )لبنان ،دار النهضة العربية،  2
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كل تنظيمي منظم، ولػدث نوعا من التوازن بتُ الدؤسسة ضروري لاستمرارية وجودىا وفقا ىي
وجمهورىا الداخلي والخارجي، فمواقع التواصل الإجتماعي تتابع جملة من الآليات التي تساعد في بناء 

 وإعطاء صورة حسنة على الدؤسسة وخلق انطباع جيد لدى جماىتَىا.



 

 

 الجانب النظزي
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول 
مىاقع التىاصل 

  جتماعيالا
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 تمهيد

ولعل أبرز ملبمح ىذا العصر ىي ظهور مواقع التواصل لقد تطورت بيئة الِاتصال عبر العصور  
الاجتماعي على شبكة الانتًنت حيث أحدثت ىذه الدواقع موجة جديدة من انفجار الدعلومات التي 
ظهرت في أواخر القرن الديلبدي الدنصرم، ومع ظهور الأجهزة الذكية دخل الإنسان مرحلة غتَ مسبوقة 

في لستلف ألضاء العالد، وأصبح العالد قرية صغتَة فلقد مكنت ىذه  في لرال اتِصال الأفراد مع غتَىم
الدواقع من التعرف على لستلف أحوال الشعوب كما قدمت خدمات لشيزة للبشرية منها سهولة 
التواصل. ومنو سنحاول من خلبل ىذا الفصل التطرق إلذ معرفة مواقع التواصل الاجتماعي وتطورىا 

 دمات التي تقدمها بالإضافة إلذ الغابياتها وسلبياتها.و أىم ىذه الدواقع وكذا الخ

 الاجتماعيتعريف مواقع التواصل   أولا:

عبارة عن تطبيقات أو مواقع تبدأ بإنشاء الشدص الدستددم حسابا على أحد مواقع التواصل 
دة ، تتيح لو بناء قاعwebالاجتماعي، فيسبوك، تويتً...الخ ضمن نطاق شبكة الإنتًنت العالدية  

انطلبق ووجود إلكتًوني وشدصية افتًاضية ، لنشر البيانات والتعليقات ا شدصية ومنصةبيانات 
والوثائق والرسائل والصور وأفلبم الفيديو، ومن ثم الانطلبق لدرحلة التشبيك والتشارك مع الآخرين عن 

 1طريق اكتساب أصدقاء.

قع على شبكة الإنتًنيت، ظهرت ا: لرموعة من الدواعرفت شبكات التواصل الاجتماعي بأنهّ 
، تتيح التواصل بتُ الأفراد في بنية لرتمع افتًاضي، لغمع بتُ أفرادىا 2.0مع الجيل الثاني للويب 

اىتمام مشتًك أو شبو انتماء )بلد، مدرسة، جامعة، شركة...اِلخ(، يتم التواصل بينهم من خلبل 
ارىم ومعلوماتهم التي أتاحوىا للعرض، وىي ة ومعرفة أخبالرسائل أو الاطلبع على الدلفات الشدصي

                                                           
ت: الدعمورة، مكتبة مركز الحرب الناعمة للدراسات، شبكات التواصل الاجتماعي منصات للحرب الأمريكية الناعمة )بتَو   1

 . 25(، ص2016 ،1ط قريش،مؤمن 



مىاقع التىاصل الاجتماعي                                   الفصل الأول    

26 
 

وسيلة فعّالة للتواصل الاجتماعي بتُ الأفراد سواءً كانوا أصدقاء تعرفهم في الواقع أو أصدقاء تعرفهم 
  1من خلبل السياقات الافتًاضية.

ا تدل على لرموعة الإمكانيات ، إنهّ نسق ما الشبكة ىي بنية من العلبقات القائمة بتُ عناصر
دية والرمزية للتواصل الأفراد والجماعات، وعلية فالشبكات الاجتماعية تؤشر على الفضاءات الدا

  2.الاجتماعيةإلذ نظام كثيف من العلبقات والتواصلبت التواصلية والتفاعلية التي تستند ا

منظومة من الشبكات الإلكتًونية التي تسمح للمشتًك فيها بإنشاء موقع خاص بو، ومن ثم 
 3طريق نظام اِجتماعي إلكتًوني مع أعضاء آخرين، لديهم الِاىتمامات والذوايات نفسها.ربطو عن 

   :اِجرائيا 

ىذه الدراسة بدواقع التواصل الاجتماعي: ىي لرموعة من الدواقع التي تتيح للؤفراد يقصد في 
لخ، واستقبال التواصل فيما بينهم في لرتمع افتًاضي، يتبادلون الصور والدواضيع والفيديوىات... اِ 

 تعليقات عليها.  

 نشأة مواقع التواصل الاجتماعي ثانيا:

عند الحديث عن نشأة وتطور الشبكات الاجتماعية بذدر الإشارة إلذ مرحلتتُ أساسيتتُ: 
، web2.0والدرحلة الثانية ىي الجيل الثاني للئنتًنت  web1.0الأولذ مرحلة الجيل الأول للويب 

   كات الاجتماعية الجماىتَية ظهرت خلبل الدرحلة الثانية.أكثر مواقع الشب غتَ أنّ 

 

                                                           
حنان السعيدي، وضيف عائشة، استددام مواقع التواصل الاجتماعي وأثره على القيم لدى الطالب الجامعي "موقع فيسبوك   1

  . 25(، ص2015)الجزائر: جامعة قاصدي مرباح ورقلة، لظوذجا"، مذكرة مكملة لاستعمال متطلبات قبل شهادة ماستً أكادلؽي 
، 1لزمد سبيلب، نوح الذرموزي، موسوعة الدفاىيم الأساسية في العلوم الانسانية والفلسفة )بغداد: منشورات الدتوسط، ط  2

 .301(، ص 2017
 .09(، ص 2003، 15العدد  مان:زاىر راضي، " استددام مواقع التواصل الاجتماعي في العالد العربي"، لرلة التًبية، )ع  3
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  المرحلة الأولى 

إلذ شبكة الدعلومات الدوجهة الأولذ التي وفرىا عدد قليل من الناس لعدد    web1.0يشتَ 
كبتَ من الدستددمتُ، تتكون أساسا من صفحات ويب ثابتة وتتيح لرال صغتَ للتفاعل، ولؽكن 

حلة التأسيسية للشبكات الاجتماعية، وىي الدرحلة التي ظهرت مع الجيل ىذه الدرحلة بالدر وصف 
، وعن أبرز الشبكات التي تكونت في ىذه الدرحلة شبكة موقع سيكس 1.0الأول للويب 

الذي منح للؤفراد الدتفاعلتُ في إطاره فرصة طرح لمحات عن حياتهم وإدراج  SIX degrésدقريز
، ومن الدواقع التأسيسية للشبكات الاجتماعية أيضا 2000ام أصدقائهم. وقد أخفق ىذا الدوقع ع

 موقع "كلبس مايت" الذي ظهر في منتصف التسعينات، وكان الغرض منو الربط بتُ زملبء الدراسة.

شهدت ىذه الدرحلة أيضا إنشاء مواقع شهتَة أخرى مثل: "لايف جورنال"، وموقع "كايوورلد" 
أبرز ما ركزت عليو مواقع الشبكات الاجتماعية في بداياتها  ، وكان1999الذي أنشأ في كوريا سنة 

 خدمة الرسائل القصتَة والخاصة بالأصدقاء.

وعلى الرغم من أنّها وفرت بعض خدمات الشبكات الاجتماعية الحالية، إلا أنّها لد تستطع أن 
     1تدر ربحا على مؤسسيها ولد يكتب لكثتَ منها البقاء.

  المرحلة الثانية 

إلذ لرموعة من التطبيقات على الويب)مدونات مواقع الدشاركة، الوسائط  2.0الويب  يشتَ
الدتعدّدة وغتَىا...(، اىتممت بتطوير المجتمعات الافتًاضية مركزة على درجة كبتَة من التفاعل 
والاندماج والتعاون ولقد ارتبطت ىذه الدرحلة بشكل أساسي بتطور خدمات شبكة الإنتًنت وتعتبر 

وىو  -ماي سبايس–ة إكمال الشبكات الاجتماعية، ولؽكن أن تؤرخ لذذه الدرحلة انطلبقة موقع مرحل

                                                           
دراسة عينة عن مستددمي موقع  –رلؽان نومار، "استددام مواقع الشبكات الاجتماعية وتأثتَه في العلبقات الاجتماعية مرنً ن 1

) جامعة الحاج لخضر باتنة: قسم العلوم في الجزائر"، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجيستً في علوم الإعلبم والاتصال  الفيس بوك
 . 48-47(، ص ص 2011/2012الإنسانية، 
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. و تشهد ىذه الدرحلة الثانية من تطور الشبكات الفيس بوكالدوقع الأمريكي الدشهور، ثم موقع 
ك التزايد الاجتماعية على الإقبال الدتزايد من قبل الدستددمتُ لدواقع الشبكات العالدية، ويتناسب ذل

   1مع تزايد مستددمي الإنتًنت على مستوى العالد.

 خصائص مواقع التواصل الاجتماعي ثالثا:

 تتميز شبكات مواقع التواصل الاجتماعي بخصائص كانت سببًا في انتشارىا على مستوى العالد منها: 

 التفاعلية والتشاركية -1

لية إذْ يقوم كل عضو بإثراء صحتو يتسم التواصل عبر شبكات التواصل الاجتماعي بالتفاع
ما يتعلق بدوطنو )أحداث سياسية، خرائط أو صور لددينتو، وبعض الدعالد الأثرية(  سوآءاالشدصية 

التي يرغب بتقدلؽها للآخرين، وتسمح شبكات التواصل الاجتماعي للؤعضاء بدشاركة تلك 
قدور العضو الذي قام بالنشر مشاىدة الدنشورات أو التعليق عليها أو إبداء الإعجاب بها، ويكون بد

ردود الآخرين ومدى تفاعلهم والرد عليهم مباشرة وقد لغبر لك التفاعل استمرار العضو بالتواصل، 
 ومشاركة الدضامتُ مع الآخرين.

 التلقائية -2

يتسم التواصل عبر شبكات التواصل الاجتماعي بأنوّ تلقائي وغتَ رسمي أو موقع فليس ىناك 
تنسيق للتواصل بتُ الأعضاء وكذلك عدم وجود لوائح وقيود تنظيمية بركم ذلك التواصل بزطيط أو 

 فهو يتسم بالتلقائية بتُ طرفي الاتصال.

 

 

                                                           
 .49-48(، ص ص  5)مرنً نرلؽان نومار، نفس الدرجع السابق  1
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 قلة التكلفة  -3

 الفيس بوكعند التسجيل في شبكات التواصل الاجتماعي لراني فعلى الصفحة الرسمية لشبكة 
 مكتوب "لراني ويبقى لراني".

 خدامسهولة الاست -4

لا لػتاج العضو إلذ مهارات خاصة لاستددام شبكات التواصل الاجتماعي، ومعظم شبكات 
 التواصل الاجتماعي توفر صفحات خاصة باللغة الرسمية لكل بلد.

 ور الدائم غير الماديضالح -5

إذْ لا يتطلب عملية الاتصال الحضور الدائم، إذْ لؽكن للعضو الاتصال بالعضو الآخر عن 
ك رسالة نصية، أو صور أو معلومات عن أفلبم، أو موسيقى، أو غتَىا لرالات اىتمام طريق تر 

الشدص الآخر إلر لؽكن أن يرد عليو بالطريقة نفسها من دون أن يلتقيا في وقت متزامن، كما لؽكن 
لية لذما الاتصال مباشرة، وىذا لا يتوفر في وسائل الاتصال التقليدية التي تشتًط التزامن للقيام بعم

 التواصل بتُ طرفي الاتصال.

 الانفتاح  -6

لؽثل المحتوى الدرسل من الدستددمتُ أغلبية المحتوى الدنشور على مواقع التواصل الاجتماعي، 
وذلك يزيد الرغبة لدى الأعضاء بالدزيد من التواصل والتفاعل والدشاركة لأنهم ىم من يقوم بعملية 

قليدية التي لؽثل بها الشدص دور الدتلقي أو الدتصل إنتاج المحتوى، عكس وسائل الإعلبم الت
 للمحتوى.

 

 



مىاقع التىاصل الاجتماعي                                   الفصل الأول    

30 
 

 دعم التجمعات -7

أي تتوافر في شبكات التواصل الاجتماعي خدمة تتيح للؤشداص بإنشاء لرموعات تشتًك 
 .الفيس بوكبالاختصاص أو الانتماء الديتٍ أو الاجتماعي مثل 

 المرونة  -8

واتف الدتنقلة فلب يشتًط وجود جهاز حاسوب للولوج إمكانية فتح تلك الشبكات عن طريق الذ
لتلك الشبكات بل أنّ الشركات الدنتجة للهواتف المحمولة أصبحت تضمن أنظمة التشغيل تطبيقات 

 خاصة تسمى برامج التواصل الاجتماعية.

 عالم افتراضي للتواصل  -9

لية والاجتماعية، ولد إنّ شبكات التواصل الاجتماعي أصبحت تزاحم الجلسات والمجالس العائ
 يعد السفر مشروطا لرؤية الأصدقاء أو سماع أصواتهم أو البيع والشراء أو الدراسة.

 إذابة الفواصل الطبقية -10

إذْ تتوفر شبكات التواصل الاجتماعي فرصة للبتصال بالدعاة، وطلبة العلم، والأدباء، والعلماء 
  1بصورة مباشرة دون وسائط.

 التواصل الاجتماعي  : خدمات مواقعرابعا

تقدم الشبكات الاجتماعية أو صفحات الويب خدمات عديدة لدتصفحيها، فهي تتيح لذم 
حرية الاختيار لدن يريدون الدشاركة معهم في اىتماماتهم، وبظهور شبكات التواصل الاجتماعي مثل 

يات واسعة في وغتَه، توسعت الخدمات الدرجوة منها الشبكات ومنحت متصفحيها إمكان الفيس بوك

                                                           
حسن لزمود ىتيمي، العلبقات العامّة وشبكات التواصل الاجتماعي، الطبعة الأولذ )عمان: دار أسامة للنشر والتوزيع،   1

 .85،86،87(، ص 2015
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تبادل الدعلومات في لرالات التعليم والثقافة والرياضة وغتَىا، وه<ه الشبكات ىي عبارة مواقع 
 إلكتًونية اجتماعية.

وىي مواقع انتشرت في السنوات الأختَة بشكل كبتَ وأصبحت أكبر وأضدم مواقع في فضاء 
تقدم خدمة التواصل بتُ الأعضاء  الويب ولازالت مستمرة في الانتشار الأفقي الدتسرع. ىي مواقع

الدنتسبتُ لذا، حيث لؽكن لأحد الدستددمتُ الارتباط بأحد الأصدقاء عبر الدوقع ليصل جديد ما 
يكتب ويضيف ذلك الصديق إلذ صفحة صديقو، كما أنّها بسكن الدستددم من التحكم بالمحتوى 

ابات وصور ومقاطع. أمّا أشهر الذي يظهر في صفحتو، فلب يظهر إلّا ما يضيفو الأصدقاء من كت
 تلك الدواقع فهما:" فيسبوك و تويتً ".

ومن خلبل ىذه الخدمات فإنّ الباحث يرى أنّ: الزوار لذذه الدواقع تربطهم علبقات معينة 
واىتمامات مشتًكة ومنها ما يتعلق بالتعليم، حيث يتوفر في ىذه الدواقع الاجتماعية ومن خلبل 

بتَاً من الدعلومات والأبحاث والدواد الدراسية التي تهم الطلبة بشكل أساسي، الدشاركتُ فيها كمًّا ك
يضاف إلذ ذلك التعليم عبر الإنتًنت أبزذ طابعا لزبوباً وتفاعليًّا، قياسًا بالتعليم الكلبسيكي الذي 

الذي <، لؼيّم عليو الجمود ، وقد أطلق على ىذا النوع الجديد من التعلم اِسم >التعليم الإلكتًوني
لػظى باِىتمام قطاعات واسعة من الطلبة والشباب، وكذلك العديد من الفئات العمرية الأخرى التي 

  1تتاح لذا فرصة مواصلة تعليمها الأسباب عديدة منها: سياسية واقِتصادية واجتماعية.

 : أىم مواقع التواصل الاجتماعيخامسا

  Facebook بوك فيس -1

على الإنتًنت ولؽكن الدخول إليو لرانا، ويتيح  جتماعيالاويعد أحد مواقع التواصل 
للمستددمتُ القيام بإنشاء قاعدة لدلبلزهم الشدصية والانضمام إلذ شبكات اتصال مشتًكة وعقد 

                                                           
1
(، 5102)انقبهزة: يكتبت انىفبء انقبنىنُت، علايُت عهً جًهىر انًتهقُنيحٍ انذَن إسًبعُم يحًذ انذَهٍ، تأثُز شبكبث انتىاصم الاجتًبعٍ الإ  

   .444-444ص ص 
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علبقات صداقة، والاتصال مع مستددمتُ آخرين والتفاعل معهم ونشر الأحداث والتعليقات 
  1ة أصدقائهم وإرسال الرسائل إليهم.والتسجيل كمعجبتُ، وإضافة أصدقاء إلذ قائم

، بالتعاون مع زميليو 2003خلبل دراستو في جامعة ىارفارد في عام  الفيس بوكأسّس مارك  
في بدايتو على طلبب ىارفارد، ثّم توسّع ليشمل  للفيس بوك الانتسابىيوز وموسكو فيثر، واقتصر 

يع طلبب الجامعات، وطلبب الددارس باقي الجامعات والكليات في بوسطن، ثّم تطور ليستضيف جم
عام، ثّم انتشر بشكل واسع في جميع ألضاء العالد ليشمل جميع الأجناس  13الذّين تزيد أعماىم عن 

 2عام(. 13فوق (والفئات العمرية 

 Twitterتويتر  -2

"، بيزستون Jack dorseyعلى يد جاك درزي " 2006ظهر موقع تويتً في عام 
"Bizstone ويليامز"" و إيفانEvan williams ويسمى موقع التدوين الدصغر، فهو يسمح ،"

حرفا، وتويتً خدمة أطلقتها شركة  140)تغريدة( لا تتجاوز للمستددمتُ بكتابة رسالة 
"Obvious والتي مقرىا سان فرانسيسكو، ثّم قامت بفصل تويتً في شركة مستقلة برمل اِسم "
"Twitter 2007.3" في عام 

عبر الرسائل النصيّة  -ومنها الإخبارية-طبيق نسبيَّا تطبيق الدعلومات الدصنّفة يشبو ىذا الت
القصتَة، ويأتي ىذا الشبو من أربعة وجوه، الأول ىو قصر الدساحة الدتاحة لكتابة النّص بالدقارنة مع 

يطرة أغلب وسائل الاتصّال، الثاني سهولة إجراء الارتباط وإلغائو بالخدمة أو الحساب، والثالث س

                                                           
) لزمد جياد زين الدين،"توظيف العلبقات العامّة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة الشركات"، لرلّة آداب الفراىيدي،  1

  . 15(، ص2017جانفي  28العدد. 
 . 58-57(، ص ص 2017برت المجهر)مصر: الندبة للنشر والتوزيع،  بوك الفيسان أحمد قمحيّة، حسّ  2
 .81(، ص2015ة وشبكات التواصل الاجتماعي )الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع، حستُ لزمود ىتيمي، العلبقات العامّ  3
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الدتلقي على اختيار ما يتلقاه من معلومات، والرابع سهولة بسرير الرسالة من جانب الدستقبل إلذ 
    1مستددمتُ آخرين للتطبيق ذاتو.

    You Tubeيوتيوب -3

ن مستددميو من برميل موقع متاح للعموم على شبكة الإنتًنت لدشاركة ملفات الفيديو لؽكّ 
بلْ والعليق عليها كتابة، بالإضافة إلذ فرصة الدشاركة في قرار إزالة الدلفات ومشاىدة اللقطات الدصوّرة، 

غتَ الدرغوب فيها. ويعتمد الدوقع برنامج )أدوبي فلبش فيديو(، وقد تم إنشاؤه في فيفري من عام 
م بوصفو موقعا شدصيًّا لدشاركة لرموعة من الأصدقاء بعض ملفات الفيديو، ثّم جرى برويلو 2005
وفي نوفمبر عام  2005قع لزتًف تديره شركة برمل الِاسم نفسو في نوفمبر من عام إلذ مو 

قامت شركة غوغل بشراء موقع )يوتيوب(. وبالإضافة إلذ الدلفات العامّة يتيح الدوقع تصنيف 2006
بعض مواده إلذ قنوات بزصّ ألظاط لزددة، مثل قنوات الكوميديا والدوسيقى، والنشاطات الختَية 

 ر الدولية والمحلية.والأخبا

مليون ساعة خلبل عام  13وقد تّم برميل ملفات فيديو على )يوتيوب( يستغرق عرضها 
م أطلقت واجهات الدوقع دخلب يتجاوز ملياري أمتَيكي 2007م، وبداية من جوان 2010

 2أسبوعيا، وتبلغ مشاىدة الدوقع عن طريق الذاتف النقال أكثر من مئة مليون مرةّ يوميًّا.

   LinkedIn  لينكدان -4

وىو موقع متدصّص في قطاع الأعمال والشركات، ويقدم ىذا الدوقع العديد من الدزايا للشركات 
ورجال الأعمال، حيث يقوم بتسهيل عملية الحصول على الدوظفتُ الدرشحتُ للعمل حيث يتيح موقع 

اء البحث عن ىؤلاء عبر  لينكدان للؤشداص عرض ستَتهم الذاتية الدفصّلة، وتستطيع الشركات إجر 
 كلمات مفتاحيّة.

                                                           
 .118(، ص2011داول للنشر والتوزيع، جالجديد في السعودية ) الكويت:  سعد بن لزارب المحارب، الإعلبم  1
 .113صنفس الدرجع ،سعد بن لزارب المحارب،  2
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ولؽكن للشركات الباحثة عن الدوظفتُ التأكد من صحة الدعلومات عن طريق الجهات التي عمل 
 فيها الدوظف، أو من موقع لينكدان نفسو، وفي ذلك توفتَ لاستددام العنصر البشري في الشركة.

لمهتمتُ بخدمة التفاعل ومتابعة ل 2010كما أتاح موقع لينكدان برديثات جديدة بست عام 
أخبار الشركات من حيث فرص العمل الجديد، ومتابعة أي تغتَات تطرأ على الدستددمتُ لدى 

 1الشركة، إضافة إلذ برديث بيانات الشركة.

  My Spaceماي سبايس  -5

، ويتيح التفاعل بتُ الأصدقاء، إضافة إلذ الاجتماعيةوىو موقع يقدم خدمات الشبكات 
  خدمات تفاعلية أخرى كالددونات ونشر الصور والدوسيقى وأفلبم الفيديو.تقدنً

موقع شعبية  العالد وثالثويعتبر ماي سبايس سادس أكبر موقع على الويب الإلصليزية شعبية في 
 في الولايات الدتحدة الأمريكية.

كثتَين عام قد حاز على اِىتمام ال الاجتماعيةوكان موقع ماي سبايس أقوى مواقع الشبكات 
، ولكن شعبية الدوقع بدأت بالتًاجع بعد أن قامت شركة نيوز كويب، والتي لؽلكها إمبراطور 2006

 مليون دولار. 580الإعلبم روبرت مردوخ بشرائو بدبلغ 

الذي اِجتذب الدلبيتُ من  الفيس بوكواِستمرت شعبية الدوقع بالتًاجع خاصة بعد ظهور موقع 
 .الاجتماعيةصل الدستددمتُ لشبكات التوا

ا قياسا بالدبلغ الذي  وقد اضطررت شركة نيوز كويب إلذ بيع موقع ماي سبايس بسعر زىيد جدًّ
 مليون دولار.  35اشتًتو بو، حيث قامت ببيع ىذا الدوقع بدبلغ 

 

                                                           
 .83(، ص2014علي خليل شقرة، الإعلبم الجديد )شبكات التواصل الإجتماعي( )الأردن: دار أسامة للنشر والتوزيع،   1
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  الاجتماعي: إيجابيات وسلبيات مواقع التواصل سادسا

  الاجتماعي. إيجابيات مواقع التواصل 1

 ، نذكر منها:الاجتماعيكثتَة لدواقع التواصل ىناك مزايا  

 تتُيح إمكانية التواصل مع الآخرين: -أ

، فهي بُسكننا من التعرف على الاجتماعيتعُتبر ىذه الديزة من أىم ميزات مواقع التواصل 
الآخرين، والتواصل معهم وإنشاء صداقات مع الأفراد من جميع ألضاء العالد، أياً كانت دياناتهم، أو 

مِنبراً لتبادل الأحاديث،  الاجتماعينسياتهم، أو قومياتهم، كُلَّ ىذا لغعل من مواقع التواصل ج
والأفكار والدعلومات بتُ لستلف الأشداص، وبالتالر فهذه الدواقع تساعد على مَنح الفرد الكثتَ من 

هارات 
َ
تعلقة بقدرتو على التَحاور الفَعال مع لُستلف الطبقا الاجتماعيةالد

ُ
 ة،ت والجنسيات العالديالد

مكن  بالإضافة 
ُ
إلذ أنَّ ىذه الدنصات عملت على تَقليل الإحساس بالِاغتًاب وأصبحَ من السهل والد

غتًبتُ بأي وقت أردنا.
ُ
 أن نتَواصل مع جميع الأقارب والأصدقاء الد

 التسويق الإلكتروني: -ب

ول الشركات والدؤسسات ، ىو إمكانية وصالاجتماعيمن أىم الإلغابيات لدواقع التواصل 
البيعية إلذ أكبر عدد لشكن من الزبائن، لتوسيع نطاق مبيعاتها، وتوصيل خدماتها إلذ لُستلف ألضاء 
العالد، وبشكلٍ لرانّي من خلبل التسويق الالكتًوني وذلك لأنَّ ىذه الدواقع يتم الاستفادة منها بشكل 

مكن لذم أيضاً أن يتوقعوا  لراني، كما لُؽكن للشركات الحصول على مَعلومات عن
ُ
مُنافسيهم، ومن الد

عدد الزبائن الُجدد، كما أن ىذه الدواقع بُسكن الشركات التي تستددمها في عملية التسويق، بأن 
 بَرصل على إحصائيات لَزدودة عن زبائن الشركة، وخدماتها ومُنتجاتها.
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 التعرّف على أخبار العالم: -ج

بُسكننا من معرفة الأخبار في كل أصقاع العالد، وأن لا نَضطر  يالاجتماعإنّ وسائل التواصل 
إلذ انِتظار قنوات التلفاز من أجل مُشاىدة الأخبار، وكما أنها بُذنبّنا انِتظار الجرائد اليومية لنَتعرف 
ستجدات، وبذلك نستطيع البقاء على اِطلبعٍ دائمٍ ومُستمر بجميع الأحداث الواقعة، 

ُ
على آخر الد

ستقبل القريب، وبسبب كُلِ ىذه الألعية فإن مُعظم بل وحتى ا
ُ
توقعة في الد

ُ
لتحليلبت السياسية الد

الأكثرية الساحقة للسياسيتُ وأصحاب القرار في العالد، والقنوات التلفزيونية الإخبارية، أنشأت 
 ، وبذلك أصبح حُصولنا على الأخبارالاجتماعيحسابات خاصة لذا على منصات مواقع التواصل 

 والدعلومات أكثر سهولةً.

 مُساعدة مُختلف الأشخاص والشعوب حول العالم: -د

مكن أن يكون لذا الأثر الأكبر في برقيق أىداف سامية،  الاجتماعيإنَّ مواقع التواصل 
ُ
من الد

مكن أن نَستددم 
ُ
دتلفة، فعلى سبيل الدثال لا الحصر من الد

ُ
جتمع والشعوب الد

ُ
تتمثل في خدمة الد

للَِفت الرأي العام، ولفت الانتباه لضو مُشكلة مُعينة، أو لضو  الاجتماعياقع التواصل منصات مو 
اِعتداء على حقوق لرموعة مُعينة من الأفراد، وذلك من أجل برريك الرأي العام، وأحياناً الرأي 

شكلة و لإنصاف الحقُوق.
ُ
 1العالدي أيضاً، من أجل حل ىذه الد

  تماعيالاج. سلبيات مواقع التواصل 2

فإنها لا بزلو من السلبيات  الاجتماعيوبالرغم من تلك الإلغابيات  التي تتميز بها شبكات التواصل 
 ألعها: 

 

                                                           

 1  https://www.annajah.net/ 21976ات مواقع التواصل الاجتماعي وسلبي إلغابيات-article- 
(18/04/2020.) 

https://www.annajah.net/%20إيجابيات
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 الخصوصية -أ

ىناك دواعي عديدة للقلق فيما يتعلق بخصوصية الأفراد الدشاركتُ في خدمات الشبكات 
الدعلومات الشدصية، التي قد تتعرض ، إذْ يقوم العديد من الدشتًكتُ بالبوح بالكثتَ من الاجتماعية

للسرقة من جهات وأشداص وكذلك الِاعتداء على صفحات الدشتًكتُ بالفتَوسات الإلكتًونية، 
 وتعريض الدشتًكتُ إلذ الأذى.

 إضاعة الوقت -ب

والتجول  الاجتماعيللبشر تدفعهم إلذ الِاندفاع إلذ شبكات التواصل  الاجتماعيةإنّ الطبيعة  
 والتعليق على الدنشورات والإعجاب بها من دون أن يشعروا بالوقت. بتُ الصفحات

 ضعف الثقة   -ج

لا يستطيع الدشتًك أن يشعر بالِانتماء إلذ جماعة أو لرتمع لا يثق بأحد من أفراده ولا يشعر 
ىشة ما لد تتأسس على علبقة  الاجتماعيبالأمان فيو، من ىنا تبقى العلبقات في شبكات التواصل 

 في العالد الواقعي.  سابقة

 عن العالم الواقعي  الاجتماعيةالعزلة  -د

لذيمنة القيمة الدادية وانشغال الجميع بتأمتُ متطلبات الحياة. لجأ العديد من أفراد المجتمع إلذ شبكات 
لإتباع حاجيات التواصل مع الآخرين و نتج عن ذلك حضور في العالد  الاجتماعيالتواصل 

 الاجتماعيبو تام عن العالد الحقيقي، وإذا كان من أىداف شبكات التواصل الِافتًاضي وغياب ش
بزليص البشر من عزلتهم، فإن برقق لك الذدف انتهى بالبشر بعزلة جديدة عن عالدهم الحقيقي، 
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( بالقول " لضن معا، لكننا وحيدان/ Turkle sherryوىذا ما يلدصو كتاب لشتَي تتَكل )
 1ظر من التكنولوجيا أكثر لشا ينتظر بعضنا من بعض؟".وحيدون: لداذا أصبحنا ننت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

، 87(، ص2015حستُ لزمود ىتيمي، العلبقات العامّة وشبكات التواصل الاجتماعي )الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع،   1
88. 
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 خلاصة الفصل 

لقد مر الاتصال بتطورات عديدة على لستلف العصور إلذ أن وصل إلذ شكلو الحالر والدتمثل 
 sixوبسثلت في ظهور موقع 21والتي بدأت مع بدايات القرن ال الاجتماعيفي ظهور مواقع التواصل 

degreesماي سبايس  ثم ظهرت بعدىا مواقع أخرى إضافة مزايا جديدة كرجع الصدى , ثم 
 ، تويتً...الخ.الفيس بوكوالتفاعلية  ومن بينها 

 

 



 

 

 

 

  ثانيالفصل ال
 الصىرة الذهنية للمؤسسة
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 تمهيد 

التكنولوجي الذائل الذي شهدىا عصرنا الحالر وظهور شبكة الإنتًنت كان لزاماً  في ظل التطور
طور، لدواكبة الدؤسسات الدنافسة، ولضمان جودة على الدنظمات والدؤسسات الاستفادة من ىذا الت

وستتناول في  للبقتصادالأداء وتطوير العمل، وبرقيق الأىداف الدرجوة بكفاءة، باِعتبارىا القوة الدافعة 
ىذا الفصل مفهوم الدؤسسة وكذا الصورة الذىنية للمؤسسة ومكوناتها وطبيعتها وآليات برسينها من 

 فسة.أجل البقاء على قمّة الدنا

 : تعريف المؤسسةأولا

 تطور تعريف الدؤسسة عبر الأزمنة 

سابقاً كانت الدؤسسات تتميز بعمليات التسوق، حيث عرفت كمنظمة تسويقية لإنتاج السلع 
والخدمات، وكانت الدؤسسات الأولذ تعرف كمنظمات فلبحية صغتَة، تتميز بصغر حجمها، وبقدرة 

دصية بتُ صاحب الدؤسسة والعمّال وبعلبقات ضيقة بتُ تكنولوجية صغتَة، وبعلبقات مباشرة وش
 1الدّخل والدسالعات الشدصية.

 * يصعب إعطاء تعريف موحد و شامل للمؤسسة، وذلك لعدة اعتبارات نذكر منها:

التطور الدستمر الذي شهدتو الدؤسسة الاقتصادية في أساليب تنظيمها وتسيتَىا وفي أشكالذا - 
 القانونية.

وع نشاطات الدؤسسة الاقتصادية بسبب التطور التكنولوجي، وذلك بظهور عدّة اتِساع وتن -
قطاعات ونشاطات جديدة، وظهور مؤسسات تقوم بعدّة نشاطات لستلفة في آن واحد، وفي أماكن 

 متباعدة من العالد كما ىو عليو الحال في الشركات الدتعددة الجنسيات.

                                                           

 .27(، ص2009، 4عبد الرزاق بن حبيب، اقتصاد وتسيتَ الدؤسسة )الجزائر، ديوان الدطبوعات الجامعية، ط 1 



 الفصل الثاني                                     الصىرة الذهنية للمؤسسة  

42 
 

ة الاقتصادية، حيث بزتلف نظرة الدؤسسة في الفكر اِختلبف الإيديولوجيات والددارس الفكري -
    1الاشتًاكي عنها وفي الفكر الرأسمالر.

الدؤسسة ىي جميع أشكال الدنظمات الاقتصادية الدستقلة مالياً ىدفها توفتَ الإنتاج  لعرض  -
وحدة التسويق وىي منظمة ولرهزة بكيفية توزعّ فيها الدهام والدسؤوليات، ولؽكن أن تعرف بأنّها 

الصناعي، التجاري أو   الاقتصاديتتجمع فيها الدوارد البشرية والدادية اللبزمة للئنتاج  اقتصادية
 2الخدمات.

  3: أشكال المؤسسةثانيا

 : أنواع المؤسسة تبعا للشكل القانوني1

 . مؤسسات فردية أ

النوع من الدؤسسة وىي الدؤسسات التي لؽتلكها شدص واحد ولزدودة النشاط والدسؤولية ولؽتاز ىذا 
 ب: 

 سهولة في الإنشاء والتنظيم. -

وفي ىذه الحالة يكون صاحب الدؤسسة ىو الدسؤول الوحيد في ابزاذ القرارات ونتائج عمال  -
 الدؤسسة.

 . الشركات    ب

 " من حالة الشركة الخاصة التي تعود ملكيتها إلذ شدص واحد وذات الدسؤولية المحدودة"

                                                           
 .  27(، ص2006الياس  بن سامي و يوسف قريشي، التسيتَ الدالر والإدارة الدالية دروس وتطبيقات ) عمان، دار وائل للنشر،  1
 .15(، ص2013، 3اسماعيل عرباجي، اقتصاد وتسيتَ الدؤسسة ألعية التنظيم ديناميكية الذياكل )الجزائر، موقع للنشر، ط  2
 .19، 17مرجع سبق ذكره ص، ص. اسماعيل عرباجي،   3
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 كات التضامن، شركات الأسهم والشركات ذات الدسؤولية المحدودة.شركات الأشداص: شر  -

 شركة الأموال: كشركة الدسالعة والتوصية بالأسهم. -

أ( الدؤسسات الخاصة: وىي جميع الدؤسسات التي تعود ملكيتها للفرد أو لمجموعة أفراد )شركات أموال 
 أو أشداص(.

التي تعود ملكيتها بصفة مشتًكة بتُ قطاعية   ب( الدؤسسات الددتلطة: وىي بصورة عامة الدؤسسات
 كالقطاع الخاص والقطاع العام.

 ج( الدؤسسات العمومية: وىي التي تعود ملكيتها للدولة وتهدف إلذ برقيق الدصلحة العامة للمجتمع.

مادام ميدان نشاط ىذه الدؤسسة غالبا ما يكون لزليا فلببد من متابعة وترقية مستمرة خاصة في 
 ، بدا أن التموين قد يكون لزليا أو عن طريق الاستتَاد خارجيا.التموين

   الاقتصادي: أشكال المؤسسة تبعا للطابع 2

. الدؤسسات الصناعية: وىي الدؤسسات ذات الطابع الصناعي ومنها مؤسسات الصناعات الثقيلة 1
مؤسسات )مصنع الحجار( والتي تتطلب رؤوس أموال ضدمة ومهارات عالية لنشاطها، ومنها 

 الصناعة التحويلية أي صناعات متوسطة أو خفيفة. 

. الدؤسسات الفلبحية: ىي الدؤسسات التي تهتم برفع إنتاجية الأرض أو استصلبحها وتقوم بإنتاج 2
 للدتَات التالية: إنتاج نباتي وحيواني. 

يع الختَات الدادية . الدؤسسات التجارية: وىي التي يتمثل نشاطها في التجارة أي القيام بعملية توز 3
 والخدمات.

 . الدؤسسات الدالية: نذكر منها على سبيل الدثال:4

 البنوك، صناديق التوفتَ والِاحتياط، مؤسسات التأمتُ، البريد والدواصلبت، الخ...
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 ىذه الدؤسسات تلعب دورا ىاما في التموين.

ادة الطب، ومكاتب . مؤسسات الخدمات: ىي التي تقوم بتقدنً خدمات كمؤسسات النقل وعي5
الخبرات )خبتَ المحاسبة(ونشاط ىا القطاع لؽس ىذه الديادين والمجتمع. ىذا الجانب لػتاج إلذ تكوين 

 مسمى لضمان الصيانة والتًميم وتقدنً حسن الخدمات. 

 1المؤسسة خصائص ثالثا:

اجباتها . للمؤسسة شدصية قانونية مستقلة من حيث امتلبكها لحقوق وصلبحيات أو من حيث و 1 
 ومسؤوليتها.

 . القدرة على الإنتاج أو أداء الوظيفة التي وجدت من أجلها.2

. أن تكون الدؤسسة قادرة على البقاء بدا يكفل لذا من بسويل كاف وظروف سياسية مواتية وعمالة  3
 كافية، وقادرة على تكييف نفسها مع الظروف الدتغتَة.

امج و أساليب العمل فكل مؤسسة تضع أىداف معينة . التحديد الواضح للؤىداف والسياسة والبر 4
 تسعى إلذ برقيقها: أىداف كمية ونوعية بالنسبة للئنتاج، برقيق رقم أعمال معتُ...

. ضمان الدوارد الدالية لكي تستمر عملياتها، ويكون ذلك إما عن طريق الِاعتمادات، وإما عن 5
لجمع بتُ ىذه العناصر كلها أو بعضها حسب طريق الإيرادات الكلية، أو عن طريق القروض، أو ا

 الظروف.

. لابد أن تكون الدؤسسة مواتية للبيئة التي وجدت فيها وتستجيب لذذه البيئة، فالدؤسسة لا توجد 6
منعزلة فإذا كانت الظروف البيئية مواتية فإنها تستطيع أداء مهمتها في أحسن الظروف أما إذا كانت 

 عمليتها الدرجوة وتفسد أىدافها. معاكسة فإنها لؽكن أن تعرقل

                                                           
 . 26، 25(، ص 2007، 5عمر صدري، اقتصاد الدؤسسة ) الجزائر، ديوان الدطبوعات الجامعية، ط  1
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. الدؤسسة وحدة اقتصادية أساسية في المجتمع الاقتصادي، بالإضافة إلذ مسالعتها في الإنتاج ولظو 7
 الدخل الوطتٍ، فهي مصدر رزق الكثتَ من الأفراد.

. لغب أن يشمل اصطلبح مؤسسة بالضرورة فكرة زوال الدؤسسة إذا ضعف مبرر وجودىا أو 8
 فاءتها...       تضاءلت ك

 صورة المؤسسة  مفهوم رابعا: 

الصورة ىي لرموعة "الأفكار والدعتقدات والأحاسيس التي تتكون في عقل و وجدان الجماىتَ 
ابذاه قضيّة أو منظمة أو فكرة أو شدص، وىي تتبادر إلذ الذىن عند ذكر اسمها لتعطي فكرة معينة 

يئًا، وتتكون ىذه الصورة لشا يستقيو الفرد من وسائل أو مفهومًا عامًّا عنها قد يكون طيبا أو س
    1الإعلبم، وما اكتسبو من معارف ومعلومات وخبرات حول ىذه القضايا أو الأفكار أو الدنظمات.

عرّف الدكتور علي عجوة الصورة الذىنية بأنّها، "الناتج النهائي للبنطباعات الذاتية للؤفراد أو 
ن ىذه الانطباعات من خلبل التجارب الدباشرة أو غتَ الدباشرة وترتبط الجماعات إزاء منظمات وتتكو 

   2ىذه التجارب بعواطف الأفراد وابذاىاتهم وعقائدىم".

استددم مصطلح الصورة الذىنية لوصف كل ما يكمن خلف الظواىر الخارجية الدرئية والقابلة 
 3يّ وكل الدسميات الأخرى.للقياس والحيّة، التي توجو ردود الفعل والسلوكيات للكائن الح

 إجرائيا 
ىي تلك الأفكار والتصورات التي تنشأ في عقول الأفراد إزاء مؤسسة أو شدصية أو ىيئة سواءًا  

 كانت تلك التصورات الغابية أو سلبية، والتي تدفعهم إلذ تبتٍ سلوكيات وردود أفعال.
 

                                                           
 .27-26ألؽن منصور ندا، مرجع سابق، ص ص   1
 .44حستُ لزمود ىتيمي، مرجع سابق، ص  2
 . 13(، ص2014اسات والبحوث الإنسانية والاجتماعية، جتَالد ىوتر، سلطة الصورة الذىنية، ترجمة: علب عادل ) عتُ الدر   3
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  1مكونات الصورة الذىنيّة  خامسا:
 . المكوّن الإدراكي1

الدعلوماتي في الصورة أي الدعلومات والبيانات الدتعلقة بدوضوع ما، وقد تكتسب تٍ الجانب ويع
ىذه الدعلومات بشكل مباشر من خلبل وجود الرد داخل لزيط الدوضوع أو قريب منو، أو بشكل غتَ 
مباشر من خلبل الاتصال الشدصي ووسائل الإعلبم وغتَىا من مصادر الحصول على الدعلومات 

 ا ما لؼضع ىذا الدكون لعمليات انتقائية ذاتية في أشكالو ومراحلو كافّة. وغالب
 . المكوّن العاطفي 2

ويتضمن تكوين ابذاىات عاطفية سلبية أو الغابية لضو الظاىرة  موضوع الصورة، وليس 
 بالضرورة أن تكون الابذاىات سلبية فقط، بل لؽكن أيضًا أن تكون الغابية، وفي بعض الحالات تكون

الابذاىات لزايدة، وذلك عندما يكون موضوع الصورة موضوعًا خارجيًا تتساوى فيو الدعلومات 
 الدؤيدة والالغابية فيو مع الدعلومات الدعارضة والسلبية فيو.

 . المكوّن السلوكي3
ويظهر ىذا الدكوّن في بعض السلوكيات الدباشرة الظاىرة ) مثل: التحيز ضد جماعة ما، أو 

ال عدوانية ابذاه الجماعة موضوع الصورة...( أو في بعض السلوكيات الباطنية ) التقييم القيام بأعم
 ..(. والازدراء.السلبي، الاستعلبء 

  2خصائص الصورة الذىنيّةسادسا:
 عدم الصحة -1

ذىب الكثتَ من الباحثتُ إلذ أنّ السّمة الأساسيّة للصورة أنّها غتَ صحيحة، وذىب بعض 
الإنسان حامل الصورة بأنوّ يتسم بالجهل وسوء الإدراك وبأنوّ مريض عقليا، الباحثتُ إلذ وصف 

 باعتبار أن ىذه الصورة ىي نوع من الذلوسة. 

                                                           
 .30ألؽن منصور ندا، مرجع سابق، ص  1
 .47-43ألؽن منصور ندا، مرجع سابق، ص ص   2
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 عدم الدّقة  -2
ىلْ لابد أن تكون الصورة بالضرورة غتَ دقيقة؟ إنّ الإجابة عن ىذا السؤال تتوقف على تعريفنا 

لذ حدّ الإفراط الدشوّه وأنّها ليست صادقة بالضرورة لأنّها للصورة، فهل تعرفها على أنّها " رأي مبسط إ
 تصاغ على غتَ أساس علمي أو موضوعي" وأنّها "معتقدات غتَ دقيقة عن الجماعات الأخرى".

في ىذه الحالة الإجابة سوف تكون نعم، الصورة لابدّ أن تكون غتَ دقيقة، بعد أنّ ىذه 
تُ في لرال الصورة على الدعتقدات عن الجماعات التي التعريفات تتطلب أن يقتصر اىتمام الباحث

 يثبت بالدليل القاطع أنّها غتَ صحيحة.
 الصورة مبنية على التعصب -3

الصورة مكان القلب في دراسات التعصب وبسثل العلبقة بينهما موضع دراسات   برتل دراسة
وذلك على افتًاض أنّ الصورة  كثتَة في الفتًة من الأربعينيات وحتى السبعينيات من القرن العشرين،

 تقوم بتبرير التعصب أو أنّها تقوم على اِدراكات ومعتقدات تتسم بالتحيّز و التعصب.   
 المقاومة للتغير والتغيير  -4

والجمود فالصورة أنّ إحدى خصائص الصورة الرئيسية في الثبات  لألذيشتَ كثتَ من الباحثتُ 
ىا أو تغيتَىا" أو على حدّ تغيتَ بعض الباحثتُ "أشبو برسوم مان "من الصعب ىز يبعلى حدّ تغيتَ ل

 يصعب تعديلها" وىي بسيل إلذ الثبات ومقاومة التغتَّ، كما أنّها ثابتة لا تؤثر فيها الأحداث الدتغتَّة.
على أن الواقع لا يدعم مثل ىذه الفرضيات وتلك التعريفات فعلى سبيل الدثال كان لدى 

)صورة سلبية( لضو الألدان وابذاه إلغابي لضو الروس في أثناء الحرب العالدية  الأمريكيتُ ابذاه سلبي
 الثانية، وابذاه إلغابي لضو الألدان وسلبي لضو الروس بعد الحرب.
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 الصورة الذىنيّة  أنواع سابعا:
  1التصنيف الأول  -1
 وىي الصورة التي ترى الدنشأة نفسها من خلبلذا. الصورة المرآة: 
 وىي التي يرى بها الآخرون الدؤسسة. رة الحالية:الصو  
 وىي التي تود الدنشأة أن تكونها لنفسها في أذىان الجماىتَ.  الصورة المرغوبة: 
الأخرى  وىي أمثل صورة يُكن أن تتحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة الدنشآت الصورة المثلى: 

 ن تسمى بالصورة الواقعية. الجماىتَ، ولذلك يُكن أ وجهودىا في التأثتَ على 
انطباعا  وبردث عندما يتعرض الأفراد لدمثلتُ لستلفتُ للمنشأة، ويعطي كل منهم الصورة المتعددة: 

إلذ  الطبيعي أن لا يستمر ىذا التعدد طويلب فإما أن يتحول إلذ صورة إلغابية أو  لستلفا عنها، ومن 
 دة تظلها العناصر الإلغابية والسلبية تبعا لشدة تأثتَصورة موح  صورة سلبية أو أن بذمع بتُ الجانبتُ 

 كل منها على ىؤلاء الأفراد.
  2التصنيف الثاني  -2

وتكون على الدستوى الوطتٍ والدولر ومن جهة ثانية بزصّ الجمهور العام، وىي الصورة المؤسسية: 
 الاجتماعيصة في المجالتُ تتطور بفضل اتصال يعتمد على القيم التي بسثلها الدؤسسة وتعبر عنها، وخا

 .والاقتصادي
 وترتبط بطبيعة نشاط الدؤسسة وبكيفية أدائها لذا. الصورة المهنية:

 وتتطور من خلبل تواصلها القبلي أو البعدي مع جمهورىا الداخلي والخارجي.الصورة العلائقية: 

                                                           
 .9-8ص -(، ص2003: عالد الكتب،  علي عجوة، العلبقات العامّة والصورة الذىنيّة ) القاىرة  1
 صورة الدؤسسة الاقتصادية ) دراسة غذائية مؤسسة الأملبح بقسنطينة(، مذكرة دور العلبقات العامّة في برستُرزيقة لقصتَ،   2

مكملة قبل شهادة الداجيستً في علوم الاعلبم والاتصال )جامعة منتوري قسنطينة، كلية العلوم الانسانية والاجتماعية، 
 . 138-137( ص ص 2006/2007
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غية تنمية الرأسمال وتشدصها نوعية العلبقات التي تربط الجمهور بالدؤسسة، بالصورة العاطفية: 
   والودي بينهما. العاطفي
  

  1الصورة الذىنيّة  وظائف ثامنا:

 حدد الباحثون لرموعة من الوظائف للصورة الذىنيّة، وتتمثل ىذه الوظائف فيما يأتي:-

أ( تؤدي الصورة الذىنيّة إلذ تيستَ عملية تصنيف الدنبهات الواردة إلذ الإنسان من العالد الخارجي، لشاّ 
يوفر لو حالة من اقتصاد الجهد، حيث يقدم ىذا التصنيف أطر عامّة تكفل للفعل التفاعل مع 
الدواقف الددتلفة وفق الدعرفة الدسبقة عنها. ويقلل ىذا التصنيف من نطاق الجهل في التعامل مع 

 الأحداث.

 صورة رموز ب( تؤدي الصورة الذىنيّة إلذ تيستَ التواصل بتُ الناس، حيث إن تبسيط الظواىر في
لغعل التفاعل بتُ الناس لشكنا على أساس ىذه الرموز، ويلجأ العقل الإنساني إلذ تكوين الرموز  
كعملية حتمية لتنظيم التجارب الإنسانية في شكل مبسط حتى يستعمل عليو ترتيبها واختزالذا 

 وتذكرىا. 

 يصل إليو من معلومات.ج( ىدم الصورة الذىنيّة للفرد معياراً تقييمًا للحكم على صحة ما 

د( تستددم الصورة الذىنيّة كأداة للدفاع عن الذات، إذْ تشتَ بعض الدراسات في ىذا المجال إلذ أن 
 الصور تتيح للفرد فرصة تبرير كثتَ من أفعالو.

ه( تزيد الصورة الذىنيّة من تقدير الذات نتيجة عضوية الفرد في جماعة معينة. فالصورة الإلغابية عن 
عة التي ينتمي إليها الفرد قد تزيد عن تقديره لذاتو ومن شعوره بالرضا عن نفسو ذلك أنّ الصورة الجما

الإلغابية للفرد أو الجماعة توفر رجع صدى إلغابي لدى الإنسان لشا لؽنحو شعوراً بالرضا والاطمئنان.  
                                                           

 .162-161(، ص ص 2005امّة )القاىرة: كلية الاعلبم، علي عجوة، لزمود يوسف، إدارة وبزطيط العلبقات الع 1
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ز توجهاتها ولشارستها، كما تؤدي الصورة الإلغابية إلذ اختفاء الشرعية على إيديولوجية الجماعة وتبر 
 وتدافع عنها وتؤكد على ىويتها الإجتماعية كما تؤكد الشعور بالتفوق لدى أعضائها. 

وبالنسبة لوظيفة بناء وتدعيم الصورة الذىنية في لرال العلبقات العامّة، فقد برزت وظيفة بزصصية  -
" وىي Image Makerضمن وظائف الدشتغلتُ بالعلبقات العامّة ىي وظيفة "صانع الصورة" "

الوظيفة التي يقوم شاغلها بتحديد عناصر الصورة الدرغوبة للمؤسسة، والتي ينبغي بذل الجهد من أجل 
ىويتها والاستفادة من كافة الظروف التي تساعد على برقيقها ودراسة الأوضاع الدعاشة لتفادي آثارىا 

 السلبية، أو إضعافها إلذ أدنى حد.

 الدور فيما يلي: وتتمثل أىم مهام ىذا -

. بناء الصورة الذىنيّة الدناسبة والانطباع الدلبئم من الدؤسسة لدى الأفراد والدنظمات الأخرى في 1
المجتمع لشا يؤدي إلذ توفتَ الدناخ الإلغابي الذي تستطيع فيو الدؤسسة لشارسة وظائفها الإنتاجية 

 .والخديعة

اىتَىا، والتي قد تسببها معلومات خاطئة، . تصحيح الانطباعات السيئة عن الدؤسسة لدى جم2
 وذلك بهدف استعادة ثقة الجمهور في الدنظمة.

. زيادة ثقة الجمهور في الدوقف الدالر للمؤسسة، وبناء الثقة الشاملة في الدؤسسة ودعمها بتُ لستلف 3
 الجماىتَ النوعية ابذاه الدنظمة.      

  1عملية بناء الصورة الذىنية للمؤسسة  تاسعا:

تعد عملية تشكيل الصورة الذىنيّة للمؤسسة عملية معقدة، فمن التحديات الأساسية التي تواجو 
الدؤسسات الدعاصرة انهيار الحدود والتواصل بتُ وظائفها الداخلية وعلبقاتها الخارجية، حيث تتشابك 

لعديد من الباحثتُ في العلبقات الداخلية والخارجية للمؤسسة في الدمارسات اليوميّة لأعضائها وأشار ا
                                                           

 .28ألؽن منصور ندا، مرجع نفسو، ص  1
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لرال العلبقات العامّة إلذ أنّ الصورة الذىنيّة للمؤسسة تتأثر بعدّة عوامل بعضها يتعلق بالدؤسسة 
نفسها والبعض الآخر يتعلق بالجمهور الدستقبل للمعلومات عن الدؤسسة وكلبلعا يتأثر بالخصائص 

الدؤسسة ولؽكن أن لصمل العناصر التي  الإجتماعية والثقافية للمجتمع الذي تعمل فيو الدؤسسات فيو
 تؤثر في تشكيل الصورة الذىنيّة وتدمج لتشكل ىذه الصورة وىي:

 . صورة العلامة التجاريةّ 1

وتتمثل في درجة النجاح الدتوقع من الاتصال في تكوين صورة إلغابية عن الدؤسسة بتأثتَ الثقة 
 بعلبمتها التجارية. 

 . صورة منتجات المؤسسة2

ات أيْ مؤسسة أو خدماتها ومدى جودتها وبسيزىا، ومدى قدرتها على مسايرة التغيتَ في فمنتج
ابذاىات العملبء ومسايرة التطور العلمي في إنتاجها وتقدلؽها تؤثر على تقييم الجماىتَ لأعمال 

 الدؤسسة وتساىم في تكوين صورة طيبة لذا لدى أولئك الجماىتَ. 

 المؤسسة( . صورة إدارة المؤسسة )فلسفة 3

إن إدارة الدؤسسة ىي الرمز الذي تعرف بو لدى الجماىتَ من خلبل قيامها بالاتصالات 
الناجحة في إدارة علبقاتها مع الجهات الددتلفة حيث تشكل بذلك العناصر الحاكمة للثقافة 

ماىتَ التنظيمية، والتي توجو أداء وعمل إدارات الدؤسسة الدتعددّة من جهة وبركم تعاملبتها مع الج
الخارجية من جهة أخرى وىي الإطار الذي لػدد على اتصالات الدؤسسة ورسائلها الدوجهة إلذ 

 الجماىتَ وبرسم صورتها الذىنيّة لديهم.

 . برامج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة4

وىي بذسيد الأعمال الفعلية للمؤسسة وسياستها الرسمية ابذاه المجتمع ككل وجماىتَ الدؤسسة في  
ما يصدر عنها من قرارات أفعال أيْ أنّها تهتم بالأعمال الحقيقية للمؤسسة وبذلك تعد عاملبً  كل
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ما لؼص الجماىتَ الداخلية أو  سوآءامؤثراً في عواطف الجماىتَ لضو الدؤسسة وكسب ثقتهم وتأييدىم 
رة الذىنيّة لأنّها الخارجية، أو البرامج المجتمعيّة والبيئية الددتلفة، وذلك ىي جزء من مكونات الصو 

 برسن السلوك الأخلبقي للمؤسسة ابذاه المجتمع والجماىتَ الداخلية والخارجية.

 . صورة المنظمة كمكان للعمل5

تؤثر انطباعات الجماىتَ عن الدؤسسة كمكان للعمل على صورتها الذىنيّة من حيث توفتَ بيئة 
ور متميزة، كما يؤثر الدظهر الخارجي صحية جيدة للعاملتُ، وخدمات اجتماعية وصحية وجوائز وأج

 وأثاث ونظافة في العمل على إدراك الجماىتَ لذا كمكان متميز للتعامل.مباني  لذا من

 . أداء موظفي المؤسسة 6

تتمثل في قدرة موظفي الدنظمة على بسثيلو بشكل مشرف لدى الجماىتَ من خلبل التعامل 
 بهم، لشا يعطي انطباعاً إلغابياً لضوىا.  وطةالدن الطيب معهم، وكفاءة وسرعة أداء الدهام

 . كفاءة اتصالات المؤسسة 7

التي تقوم بها الدؤسسة مع جماىتَىا الداخلية والخارجية وما تنقلو الدؤسسة في  الاتصالاتتؤثر 
 الدؤسسة وتوضيح ىويتها وفلسفتها للجماىتَ. اتصالاترسائلها للجمهور، في تكامل 

  1ذىنيّة الصورة ال طبيعة عاشرا:

بينهم وبتُ  الاتصالتتوقف قوة الصورة أو ضعفها عند الأفراد الذين تتكون لديهم تبعا لدرجة 
 الدؤسسات الددتلفة، ومدى اىتمامهم بهذه الدؤسسات، أو تأثرىم بنشاطها.

                                                           
 .11-10علي عجوة، العلبقات العامّة والصورة الذىنيّة، مرجع سابق، ص ص  1
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ولؽكن التعرف على ىذه الصور وقياس التغتَات التي تطرأ عليها رغم أنّ ىذه التغتَّات تكون 
شيء لد يعرفو، كما أنّ يئة، كما أنوّ من الطبيعي أن يصعب على الفرد تكوين صورة عن غالبا بط

 الصور التي تتكون عن أشياء بعيدة تكون غالبًا ضعيفة وقابلة للتعبتَ.

وقد نشأ الاىتمام بالصور الذىنيّة في عصرنا ىذا عن حقيقة مؤداىا أنّ الناس يفتًض أن تكون 
كثتَة كالولايات الدتحدة الأمريكية، أو الابراد السوفيتي أو الشعوب لديهم صور صحيحة عن أشياء  

عمال صناعة معينة، أو شركة س أو ص ... وغتَىا كثتَ. وقد لا يعرف الناّس  ابرادالإفريقية، أو 
شيئا عما تقدم ذكره من شعوب أو ابرادات أو شركات أو غتَىا، لكنهم إذا ما تلقوا معلومات كثتَة 

بالتالر صور معينة في أذىانهم فإنوّ يصعب تغيتَ ىذه الصور تغيتَاً حاسماً في الظروف عنها وتكونت 
 العادية.

فصورة العربي أو الإسرائيلي عند الشعب الأمريكي تكونت نتيجة الدور الذي مارستو لفتًة 
هدتها طويلة وسائل الاتّصال الجماىتَية في الولايات الدتحدة الأمريكية، ونتيجة للؤحداث التي ش

 ىذه الوسائل. نقلتهاالدنطقة العربية و 

ىذه الصورة يصعب تغيتَىا بتُ يوم وليلة، فمن الضروري أنْ يبذل الأفراد جهدًا لشيزاً لأنّهم 
يهدد الانقلبب على قيم اتفق عليها وقد يؤذي ىذا الانتقال في التفكتَ إلذ الالضراف بهم من فكر 

، لأنّهم شركاء في نفس التفكتَ والديول والابذاىات والدصالح أصدقائهم الذين ىم إلذ حد ما أصدقاء
 والاىتمامات.

ولذلك فإنّ عملية تغيتَ الصور تكون في بعض الحالات مؤلدة، وقد بردث صدعًا في العلبقات 
بتُ الأصدقاء، وقد تؤدي إلذ توتر العلبقات بينهم. كما أنّ بعض الأشداص في ظروف عمرية أو 

اع عاطفي يرفضون أيْ لزاولة لتغيتَ الصور التي تكونت لديهم على الرغم من صحيّة أو في ظل صر 
 أن ذلك قد يؤدي إلذ التضحيّة بفقد ىؤلاء الذين يلحون عليهم لإحداث التغيتَ.
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فالإنسان في أغلب الأحوال لؽيل إلذ التمسك بدا لديو من صور كما أنوّ يتعصب لذذه الصور 
ي رسالة لا يتفق معها، وىو يدرك لزتوى الرسائل التي يتعرض لذا ويتحيّز لذا، فلب يقبل التعرض لأ

على لضو يتفق مع الصور التي كونها، كما أنوّ يتذكر الدواقف والتفاصيل التي تدعم الصورة الذىنيّة التي 
تكونت في وقت ما، وانتشرت وأصبحت ذات أثر كبتَ في تقديره لدا لػدث بعد ذلك، ورؤيتو للواقع، 

 مستقبل.وبزيلو لل

وىذا لا يعتٍ أنّ الصور التي تتكون في أذىان الأفراد تظل ثابتة في معالدها بلب أيْ تغيتَ في 
ستاتيكية، ولذلك فهي لا تتصف الستلف الظروف والأحوال، فالصورة عملية ديناميكية وليست 

تتعدد، وتتعمق، وتقبل بالثبات والجمود وإلّظا تتسم بالدرونة والتفاعل الدستمر، فتتطور وتنمو، وتتسع، و 
 التغتَ طوال الحياة.      
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 خلاصة الفصل 

تسعى الدؤسسات إلذ تكوين صورة حسنة لدى جمهورىا لكي تبقى في دائرة الدنافسة ولذذا  
تعتمد على عملية بنائها لر صورة مرغوبة لدى الجماىتَ وقد تعرفنا في ىذا الفصل على الصورة 

وأنواعها والوظائف التي تقدمها كما تعرضنا لعملية بناء الدؤسسة لصورتها الذىنية الذىنية ومكوناتها 
 وطبيعتها. 

 

 

   



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ثالثالفصل ال  
استزاتيجية استخدام مىاقع 

التىاصل الاجتماعي في بناء 

سةصىرة المؤس  
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 تمهيد 

إنّ العملية الاتصالية تقوم على أسس وآليات قصد توصيل الرسالة للجماىتَ خاصة مع 
ن لزاماً على الدؤسسات أن توظف ىاتو وجود وسائل اتصال حديثة كمواقع التواصل الاجتماعي، وكا

الوسيلة لتحقيق غاياتها وأىدافها ومن بينها بناء صورة لزبة لدى جمهورىا، حيث تقوم بعدّة 
 لتحقيق أىدافها.   الاجتماعياستًاتيجيات بواسطة مواقع التواصل 

  1الاتصال  لاستراتيجيةالأساسية  المبادئ أولا:

 ى لرموعة من الدبادئ ألعها:إنّ أيّ عملية اتصالية تقوم عل

وىذا نادر في بعض الدؤسسات بحيث أنّها تعتمد على قرارات تكتيكية تقوم  :استراتيجيةوجود  -
على الدقارنة مع الدنافستُ واحتلبل الدساحات الإعلبمية وقوة الديزانية والدتابعة من الرئيس والبحث عن 

 مستهلكتُ جدد.

 الاتصالية مستمرة مع الزمن وفعّالة.أن تكون العملية  الاستمرارية: -

 تقدنً منتج لد يقدمو الدنافسون. التميز: -

 الابتعاد عن الغموض والتأويلبت والعمل بطريقة تسهل الفهم وتبسطو. الوضوح: -

 كلما كانت الأىداف والوسائل واقعيّة تّم قبولذا من طرف الجمهور.  الواقعيّة: -

 ف وسائل الاتصال وتقنيات الإشهار.من خلبل استعمال لستل الانتشار: -

 الانسجام مع قرارات الدؤسسة. الانسجام: -

 وىو ضروري من أحل التفاىم الداخلي وبذنب حالات الرفض.  القبول الداخلي: -
                                                           

 .145-143ص، -(، ص2011ناصر قاسيمي، الاتصال في الدؤسسة دراسة نظرية وتطبيقية، )ديوان الدطبوعات الجامعية،   1
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 الاتصال داخل الدؤسسة استًاتيجية .01شكل رقم  

م على برديد وضبط الذدف أو تقو  استًاتيجيةوفق خطة  الاتصاليةتبتٍ الدؤسسة العملية 
الأىداف القريبة والبعيدة، الأساسية والثانوية بحيث تركز على طبيعة الخدمة والدهام وتوزيعها على 
الأعضاء، والتًكيز على نوعية الخدمة ومعقولية الأسعار خاصة من حيث جانبها التنافسي وتوزيع 

 داخل الدؤسسة أو خارجها. سوآءاالدعلومات 

  1المنظمة  الاستراتيجيةورة الذىنية والإدارة الص ثانيا:

 الاستًاتيجيةوجود علبقة وثيقة بتُ الإدارة  Mark wich & Fillيثبت الباحثان 
الناجحة للمنظمة، وبتُ إدارة صورتها الذىنية، بل أنهما يؤكدان إمكانية إحداث تنمية للمنظمة 

ىنية للمنظمة، وذلك على النحو الدوضح وتطوير لأدائها بالاستفادة من نتائج بحوث الصورة الذ
      بالشكل التالر: 

 
                                                           

(، 2005وإدارة الأزمات ) القاىرة، عالد الكتب،  الاستًاتيجيةعلي عجوة، كرلؽان فريد، إدارة العلبقات العامة بتُ الإدارة   1
 . 132-131ص، -ص

 تحذَذ انهذف

 تىسَع انًهبو

 انًُشانُت

يتببعت ويلاحظت 

 يُذانُت

 انًزاجعت وانتحسُن 

 انتنفُذ

 

 إستزاتُجُت

انسعز 

 واننىعُت

تىسَع وجًع 

ويعبنجت 

 انًعهىيبث

إستزاتُجُت 

الاتصبل 

وانعلاقبث 

 انعبيت

انزقببت 

 وانًتببعت
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( والروابط CIMPالدكونات الأساسية لعملية بناء الدنظمة وصورتها الذىنية ) .02شكل رقم 
 والأشكال الحاكمة لاتصالات الدنظمة.

فانّ ذلك يعتٍ  يةالاستًاتيجويتضح من الشكل السابق أنو عندما تتدذ إدارة الدنظمة قراراتها 
 والصورة الذىنية تتدذ أحد الدسارين التاليتُ:  الاستًاتيجيةحدوث تأثتَات متبادلة بتُ الإدارة 

التأثتَ على أنشطة تنمية الدنظمة، وىو ما يستتبع التأثتَ على شدصية الدنظمة، وىويتها الذاتية  .1
ت الددططة للمنظمة إلذ الجماىتَ بدا بشكل الغابي، وتنقل ىذه الأنشطة التنموية من خلبل الاتصالا

 يؤدي إلذ تطوير وبرستُ الصورة الذىنية للمنظمة لدى جماىتَىا.  

أن تكشف نتائج بحوث الصورة الذىنية الحالية للمنظمة عن وجود جوانب سلبية، وتستددم . 2
ستهدف تغيتَ للمنظمة لابزاذ قرارات تصحيحية، ت الاستًاتيجيةنتائج ىذه البحوث من قبل الإدارة 

الدنظمة، ومن ثم تلك القرارات التصحيحية تؤثر على شدصية الدنظمة ثم ىويتها الذاتية وباستددام 
الاتصالات التسويقية لؽكن إعلبم الجماىتَ الأساسية للمنظمة عن التغيتَات التي تقوم بها الدنظمة لشا 

 يؤدي إلذ تعديل الصورة الذىنية الدتكونة عنها لدى الجماىتَ.

َت انذاتُت نهًنظًت انهى انصىرة انذهنُت )انسًعت( شخصُت انًنظًت   
 تحهُم انذاث

 اتصبلاث إدارَت

الاتصبلاث 

 انتسىَقُت نهًنظًت

 اتصبلاث يخططت

 الإدارة الإستزاتُجُت

اتصبلاث 

 إدارَت

 الأهداف‌والمواقف‌

 

 اتصالات‌إدارٌة

 روابط غُز يخططت

 يؤثزاث بُئُت
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إدارة الدنظمة كنتيجة لفهم الصورة الذىنية  استًاتيجيةوبالتالر فإنوّ في الحالتتُ لؽكن تطوير 
من تأثتَ على نقل شدصية وىوية الدنظمة للجماىتَ  الاتصاليةالحالية للمنظمة، وما برققو الروابط 

 الذين يعدلون من الصورة الذىنية للمنظمة.

     

 للمنظمة لذىنية عملية إدارة الصورة ا ثالثا:   

يوضح مراحل عملية إدارة  1989لظوذجا تطبيقيا عام  Shettو Abrattوضع الباحثان 
 الصورة الذىنية للمنظمة وذلك على النحو الدوضح بالشكل التالر: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لعملية إدارة الصورة الذىنية للمنظمة Shettو Abrattلظوذج . 03شكل رقم 

 فهسفت انًنظًت

انقُى الأسبسُت 

 نثقبفت انًنظًت

 ةالإدار

 الإستزاتُجُت

تحذَذ 

 الإستزاتُجُت

 أهذاف انعًم

 رسبنت انًنظًت

 تنفُذ

 الإستزاتُجُت

الأهذاف 

 الإستزاتُجُت

نخطت اتصبلاث 

 انًنظًت

انىظُفُت الأهذاف 

 نلاتصبلاث 

إنشبء وتطىَز 

بنبء تصىَزٌ 

 ونظى نهعًم  

 هىَت انًنظًت

ُت
هن

نذ
 ا
رة

صى
 نه

كت
ز
شت

نً
 ا
ح

صبن
نً

 ا
قت

ط
ين

 

 ا
ز
هُ

ًب
ج

ًت
ظ

ًن
ن

 

 انعًلاء

تانحكىي  

 

 انبنىك

 

 يجًىعبث انضغط

 

 وسبئم الإعلاو

 

 اننقبببث انتجبرَت

 صىرة انًنظًت

 رد انفعم

 شخصُت انًنظًت
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 لصورة الذىنية للمنظمة تتكون من ثلبث مراحل أساسية ىي:ن اأ Shellو  Abratيرى 
 

وىي تقدم فرصة للئدارة لتنمية فلسفة  ٫ىي مرحلة تشكيل شدصية الدنظمة المرحلة الأولى:
الدنظمة, والتي تدمج القيم الأساسية للمنظمة والتي تشكل بدورىا ثقافة الدنظمة, والجزء الأساسي 

لذىنية للمنظمة يتضمن تلك الأنشطة الدصممة للتأثتَ في الإدارة الثاني من عمليو إدارة الصورة ا
 للمنظمة طالدا إن رسالة الدنظمة واضحة فان الإدارة تضع الأىداف النهائية للعمل. الاستًاتيجية

 
ىي مرحلتو ىوية الدنظمة وىي عمليو برديد الاتصالية للمنظمة والتي بردد بناء على  المرحلة الثانية:

لية للمنظمة, ومن ىنا تبرز فلسفو الاتصالات مثلما تنشئ القضايا والدوضوعات التي الأىداف الك
لغب على الدنظمة أن تهتم بالحديث حولذا، أي ماذا تقول؟، ما كمية الدعلومات التي لغب نقلها؟،  
كيف يتم قولذا كيف يتم التعامل معها؟، من خلبل بعض الوظائف: بحوث, بحوث الصورة، الدسح 

مراقبو للقضايا الاجتماعية والسياسية، العلبقات مع وسائل الإعلبم، ولغب أيضا تقدنً تقرير  البيئي،
 سنوي حول النشاط الإعلبني للمنظمة.

 
والتداخل بتُ الجماىتَ  للبلتقاءىي مرحلة صورة الدنظمة, وتعتبر صورة الدنظمة نقطة  المرحلة الثالثة:

جماىتَ الدنظمة الدتنوعة بواسطة لسرجات النظم الإدارية  الدتعددة وبتُ الدنظمة, حيث تتشكل خبرات
 الدتعددة كما ىو موضح بالنموذج. 
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 1في تشكيل الصورة الذىنية للمنظمة الاتصالاتدور  رابعا:
 

تستددم الدنظمات الدعاصرة مزلغا من الاتصالات الكلية للتأثتَ في الجماىتَ الذامة للمنظمة, 
يقية الكلية التي تستهدف تسويق الدنظمة, بدلا من الاتصالات التسويقية وىي بسثل الاتصالات التسو 

 التقليدية التي ترتكز على تسويق الدنتجات أو العلبمات التجارية لذا.
وبرقق عملية تشكيل الصورة الذىنية للمنظمة وخلق الانطباعات العقلية عنها من خلبل 

و والاتصالات الدوجهة بتُ الفرد والآخرين, والاتصالات الاتصالات بدستوياتها الددتلفة )بتُ الفرد وذات
الجماىتَية( حيث تتحول الدعلومات الدنقولة عن الدنظمة من مصادر الاتصالات الددتلفة في ذاكرة 
 الفرض إلذ شبكو من الدعاني التي تشكل الانطباعات العامة الكلية للفرد حول الذوية الذاتية للمنظمة.

ة بكل ما تشتمل عليو من رموز لغوية ) رسائل مكتوبة( أو بصرية وتأثر اتصالات الدنظم
)صور, رسوم( على عقل ووجدان الجمهور الدتلقي لرسائل الدنظمة لشا يؤدي إلذ برول الددركات 

عديدة على النحو  اتصاليةالعقلية الخاصة بو إلذ صورة ذىنية عن الدنظمة نتيجة عن تفاعل مصادر 
 التالر:

 
 
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌

 

 

 

 يوضح دور الاتصالات في تشكيل الصورة الذىنية .04شكل رقم 
                                                           

 .138_136علي عجوه, كرلؽان فريد, مرجع نفسو,ص_ص  1
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 ويوضح الشكل السابق الدصادر الاتصالية الدتعددة التي تشكل الصورة الذىنية للمنظمة وىي: 
 الإتصالات الشخصية المباشرة:

اليومية تساىم الاتصالات الشدصية الدباشرة التي تتم بتُ الجمهور والعاملتُ بالشركة أثناء التعاملبت 
بينهما في خلق انطباعات لدى الجمهور نتيجة الخبرة والتجربة الدباشرة, حيث يعكس الدوظفون أثناء 
تعاملبتهم داخل وخارج الدنظمة صوره ذىنيو عنها, ويؤثرون على كيفيو إدراك الجمهور لذا, فهم 

م مع المجموعات الخارجية ينقلون فلسفو الدنظمة وسياستها الشدصية الرسمية وغتَ الرسمية وىم بتفاعله
في المجتمع يوسعون من نطاق ىذه الاتصالات الشدصية وتأثتَىا وقد كشفت نظريات الإقناع عن 

 قوه تأثتَ الاتصالات الشدصية في عمليو نقل الصورة الذىنية للمنظمة على نطاق واسع.
 

 الإتصالات الجماىيرية:
رض للرسائل الاتصالية للمنظمة الدنقولة عبر تتشكل الصورة الذىنية للمنظمة من تأثتَ تعرض الف

في شكل حملبت إعلبميو منظمو، رسائل اتصاليو منفصلة، وىي في  سوآءاوسائل الإعلبم الجماىتَية، 
التغذية الإعلبمية للجمهور بكل ما يتعلق بالدنظمة من خلبل عده  برققإقناعي  اتصالاتإجمالذا 

ىنية أو الإعلبنات الإعلبمية، القصص الإخبارية، البيانات أشكال اتصاليو مثل: إعلبنات الصورة الذ
 الجماىتَي عبر الصحف والإذاعة والتلفزيون. الاتصالالصحفية وغتَىا من أشكال 

 
 الإتصالات التنظيمية الأخرى:

أخرى بهدف خلق انطباعات إلغابية عن الدنظمة لدى  اتصاليةالعلبقات العامة عدة أشكال 
الإتصالات الدتنوعة بقوة في تشكيل الصورة الذىنية للمنظمة مثل: الدعارض،  جماىتَىا، وتؤثر ىذه

الزيارات، الدهرجانات الثقافية والرياضية، الندوات، الدؤبسرات، الحفلبت ،الكتيبات، الدطويات، 
 النشرات دليل الدنظمة، لرلة الدنظمة، التقارير الدالية.
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الد الصورة الذىنية للمنظمة لدى الأفراد, وإن  الدتعددة تؤثر في مع الاتصاليةىذه الدصادر 
كانت ىذه الدعالد بزتلف من فرض لآخر باختلبف قدره الفرد على اِمتصاص وتفستَ ملبمح ىذه 

 الصورة, واختلبف بذاربو الدباشرة وغتَ الدباشرة مع الدنظمة.
ن خلبل فقد لػمل الفرد صورة ذىنية الغابية للمنظمة من خلبل أحاديثو مع أصدقائو, م

بذربتو الشدصية الدباشرة مع تعاملبتو مع موظفي الدنظمة, وفي وقت آخر قد تظهر وسائل الإعلبم 
صورة غتَ لزابية عن الدنظمة فيما تنشره الصحف أو يعرض فيو التلفزيون، وربدا يتعرض بعد ذلك 

اما تلغي انطباعاتو لخبرة غتَ سعيدة مع منتجات الدنظمة ربدا تقوده إلذ تكوين صورة ذىنية سلبية بس
 الإلغابية السابقة عن الدنظمة.

 
 العلاقات العامة في بناء صورة مؤسسة تاستراتيجيا خامسا:

 
لوظيفة العلبقات العامة لا تبرز إلا عندما تواجو الدؤسسة أزمة أو  الاستًاتيجيةإن الألعية 

في أوقات الأزمات تصبح حدث ما يهدد وضعها أو مصالحها أو قدرتها على العمل والاستمرارية, و 
الدؤسسة عرض لدراقبة وسائل الإعلبم, وكذلك موضع رصد وانتقاد من الدؤسسات الدنافسة بشكل 
عام, وجمهورىا بشكل خاص, لاسيما أن مصالحهم مرىونة بنجاح الدؤسسة أو فشلها ومن ىنا تبرز 

الدؤسسة, وذلك عن طريق  دور وألعية استًاتيجيات العلبقات العامة في البناء والحفاظ على سمعت
 منها: استًاتيجياتعدة 

فورد عن طريق تعزيز الوعي والاىتمام لدى  الاستًاتيجيةتركز ىذه  التثقيف: استراتيجية. 1 
الجمهور الذي يتعامل مع الدؤسسة, عن طريق تقدنً الحقائق المحايدة والواقعية والدوضوعية الدقة في 

وك الصحيح والسلوك الإلغابي وبسنع السلوك السلبي, معتمده على نقل الدعلومات، لكي تبرر تبتٍ السل
من خلبل التثقيف  الاستًاتيجيةالتفستَ العقلي والخدمي لإجراءات الدؤسسة, تكمن الفائدة من تلك 

 لخدمات الدؤسسة وبناء سمعة إلغابية لذدف بعيد الددى.
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مشاكل ، وبرستُ الأداء للمؤسسة  برستُ القدرة الجماعية للتكيف وحلالتسيير:  استراتيجيات. 2
إلذ تعريف الجمهور من تسهيلبت التي  الاستًاتيجيةابذاه جمهورىا والبيئة التي تتعامل معها، وتهدف 

ابزذتها الدؤسسة لدساعدة جمهورىا، وفق الخدمات الدقدمة من قبل الدؤسسة، عن طريق تقدنً 
دمات التي تقدمها الدؤسسة أو الشركة الدعلومات التي تساعد الجمهور على الاستفادة من الخ

 لجمهورىا.
الإقناع الفرد والجماعات بشكل مباشر، عن طريق  استًاتيجيةتستهدف  الإقناع: استراتيجية. 3

التغيتَ في الاعتقادات والآراء والتوقعات والدواقف والسلوك معا، عن طريق تقدنً أفضل الخدمات 
لى سلوكهم بالآراء والدقتًحات الدطروحة التي من شانها أن وإعداد رسائل اتصاليو مؤثره للمتلقتُ ع

 بزدم سياسة الدؤسسة ابذاه جمهورىا من الدتلقتُ.
وتتضمن حد الجمهور على فعل وسلوك معتُ ترغب بو الدؤسسة, عن الترغيب:  استراتيجية. 4

ارات وألفاظ طريق الوعود بأفضل الخدمات والدكافآت والذدايا والدسابقات....اِلخ، فضلب عن عب
 1توحيد لان الدؤسسة قادرة على مكافأة الجمهور في حال تفاعلو مع الدؤسسة.

وتظهر فاعليتها عندما يكون ىناك في الرؤى والأىداف بتُ الدؤسسة التعاون:  استراتيجية. 5
والجمهور، عندما يشعر كل منهما بالحاجة لدشاركة الآخر في برديد موضوع ما أو تطوير خدمة 

ة، عن طريق إحداث إحساس مشتًك ما بتُ الدؤسسة و وجمهورىا، بتقدلؽها معلومات الدؤسس
صحيحة ودقيقة وصادقة لجمهورىا معبرة بذلك عن دور الجمهور في التغلب على ما يواجو الدؤسسة 

 من مشكلة طارئة مستقبلب.
الدؤسسة لضو الأفضل وتسعى الدؤسسة عن طريق مسؤوليتها وقادتها إلذ إبراز الدعاية:  استراتيجية. 6

وبرستُ صورتها بشكل مستمر, عن طريق عرض اِلصازاتها الإلغابية حققتها الدؤسسة على كافة 

                                                           
 . 211-(,ص2011وائل للنشر والتوزيع،) عمان: دار ة عبد الرزاق لزمد الدليمي، الذندسة البشرية والعلبقات العام  1
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الأصعدة، وذلك عن طريق استددام العبارات والجمل التي بذذب الدتلقتُ لضو الدؤسسة, فضلب عن 
 1الاىتمام الشديد من قبل الجمهور للددمات التي تقدمها الدؤسسة لذم.

 
 توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الإجتماعي في إدارة السمعة دسا:سا
 

أتاحت تكنولوجيا الاتصال وتطبيقاتها لأجهزة وأقسام العلبقات العامة في الدؤسسات  
ومنظمات الأعمال وسيلة جديدة في لرال تعريف الجماىتَ بالدؤسسات والتًويج للددمات 

لتشجيعهم بالتواصل معها عبر ىذه الوسيلة, والسعي لإقامة وتنمية والدنتجات التي تقدمها والتثقيف 
علبقات الكتًونية مستمرة مع جماىتَىا الدؤسسة داخليا أم خارجيا, فوظيفة العلبقات العامة الحديثة 
باستددام الشبكة الالكتًونية والوسائل التكنولوجية الحديثة قد خرجت عن الإطار التقليدي , وبرقق 

 ديدة و شبكو الانتًنت و تطبيقاتها لوظيفة العلبقات العامة فوائد عدة منها:الوسائل الج
 
تتيح شبكو الانتًنت وتطبيقاتها للمؤسسة ومنظمات الأعمال, الاتصال الدائم  . الاتصال الدائم:1

 ساعة في اليوم وطيلة أيام السنة كافة. 24بالدتلقتُ بشكل مستمر ولددة 
القدرة على الاستجابة الفورية للمؤسسة, في حال ظهور موضوعات وىي  . الاستجابة الفورية:2

 وحالات وتطورات في العمل فضلب عن ابذاىات الجماىتَ لضو الدؤسسة ذات العلبقة.
 

                                                           
1 May, Steve.  (Reconsidering strategic corporate social responsibility: Public 
relations and effective ethical engagement of employees in a global economy), San 
Diego, CA, 2008, p15.     
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ينتشر الدتلقون لشبكو الانتًنت والتواصل الاجتماعي على . سرعة الانتشار على مستوى العالم: 3
سة عرض خدماتها بشكل واسع, وبالتالر الوصول إلذ جماىتَىا مستوى العالد, وبالتالر تستطيع الدؤس

 أين مكانو.
تشكل وسائل الاتصال الحديثة بشكل عام وشبكو الانتًنت وتطبيقاتها الأخرى  . رجع الصدى:4

علبقة تبادلية تستطيع من خلبلذا الدنظمة، أن برصل على رجع الصدى الفوري بتُ الدتلقتُ والدتعاملتُ 
الأمر الذي يتيح للعلبقات العامة الوقوف على ما يريده الدتلقون منها، وآرائهم مع الدؤسسة ، 

ووجهات نظرىم حول مستوى الخدمات والدقتًحات الالغابية التي لؽكن الاعتماد عليها في برستُ 
 1الخدمات ومعالجو السلبيات التي يراىا الدتلقتُ إزاء الشركة.

لبقات العامة للشبكة الالكتًونية وتطبيقاتها دو جدوى إن عملية توظيف الع . انخفاض الكلفة:5
عالية، وذو كلفة مندفضة، ولاسيما عملها لا يتطلب استددام الورق أو القرطاسية أو  اقتصادية

برمل كلفة الطباعة، لاسيما أن لذذه الوسيلة سيمات الطفاض كلفتها مقارنة بالخدمات التي تقدمها 
 لعمل الشركات.

لؽكن لوظيفة العلبقات العامة أن تلعب دورا مهما  تواصل في عرض الخدمات:. المناقشة وال6
وبارزا في التواصل مع جمهور الدؤسسة ومناقشة ابرز الدواضيع والخدمات التي يتداولذا رجال العلبقات 
العامة في الدؤسسة مع جمهورىا, فضلب عن التفاعل الذي تقدمو تلك الوسائل بتُ الطرفتُ في عرض 

تفستَ الخدمات الدقدمة للجمهور, وما لؽكن أن تقدمو الشركة من خدمات وىدايا مستقبلب, وشرح و 
ومنع أي سوء فهم أو انِتقال لدعلومات غتَ صحيحة اِبذاه الدؤسسة الغرض منو النيل من سمعة 

 2الدؤسسة.
                                                           

1
ية التقليدية والالكتًونية في العلبقات العامة) الإمارات العربية الدتحدة, العتُ: دار الكتاب لزمد ناجي الجوىر, الدواد الاعلبم 

 .207_206( ص_ص_2013الجامعي, 
2 Kambiz Heider Zadeh and Fatemh Torabi Farsani, The effects of Brand image 
and Perecived Public relation on customer loyalty, World Applied Sciences, Vol  
13, 2001, p277. 
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 الفصل ةخلاص
, استًاتيجية من خلبل ما سبق نستنتج أن العملية الاتصالية تقوم على مبادئ ألعها وجود

الاستمرارية, الوضوح, التميز.كما تطرقنا إلذ دور العلبقات العامة في الدؤسسة عن طريق الإدارة 
وأن عملية إدارة الصورة الذىنية بسر بثلبث مراحل وىي: مرحلو تشكيل شدصية  الاستًاتيجية

لى استًاتيجيات العلبقات الدنظمة, مرحلة ىوية الدنظمة, مرحلة صورة الدنظمة. بالإضافة إلذ تعرفنا ع
 العامة في بناء صورة الدؤسسة وتوظيفها لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة السمعة.
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 تمهيد 

الميدانية.وتحليل البيانات  تفريغ -1  

مناقشة نتائج الدراسة في ضوء البيانات الشخصية . -2  
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 تمهيد : 
 قيامالدوضوعية أكثر و التأكد من صحة الفرضيات وجب علينا ال واكتسابهامن أجل دراستنا 

الجانب الديداني و الحصول على كل معلومة من شأنها أن برقق لنا ذلك ، وىذا ما سنعرضو في ىذا 
الفصل من عرض و برليل البيانات الدتحصل عليها ، ولذذا يعتبر ىذا الجانب من أساسيات البحث 

ة ، فالكمية العلمي ، وىذا نظرا لألعية البيانات الدتحصل عليها و التي تكون كمية و أخرى كيفي
متمثلة في شكل جداول تتضمن نسب مئوية ، أما الكيفية فتتعلق بوصف الجداول و برليل البيانات 
و تفستَىا و التعليق عليها ، و ذلك من أجل الوصول إلذ نتائج الدراسة و مناقشتها في ظل 

 الاقتًاحاتالفرضيات و الدراسات السابقة و كذا في ضوء النظرية ، و في الأختَ التوصيات و 
 الخاصة بالدراسة .
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 أولا: تفريغ وتحليل البيانات الميدانية:

 البيانات الشدصية  الأول:المحور 

 يبتُ توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الجنس : ( :1الجدول رقم )

 النسب الدئوية التكرار العينة       الجنس 
 %55 11 ذكر
 45% 9 أنثى

 100% 20 المجموع
  

يوضح الجدول التالر أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ الجنس حيث نلبحظ أن نسبة الذكور       
إذن فالعاملتُ بدار الثقافة نسبة الذكور تفوق  % 45بينما نسبة الإناث تبلغ نسبة  % 55تعادل 
 الإناث.نسبة 

 
 –مخطط بياني يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس  -
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تمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس دائرة نسبية  

 
يبتُ توزيع أفراد العينة حسب متغتَ السن : ( : 2الجدول رقم )  

  
 السن العينة  التكرار النسب المئوية

سنة  30إلذ  25من  3 15%  
سنة  35إلذ  31من  6 30%  
سنة  35فوق  11 55%  

 المجموع  20 100%
د العينة حسب متغتَ السن ، حيث نلبحظ من الجدول أن الفئة يبتُ الجدول التالر توزيع أفرا

بينما    55بنسبة  11سنة ىي الفئة الأكثر حضورا حيث بلغ عددىا  35العمرية فوق 
 %30سنة [ بنسبة 35إلذ  31تليها الفئة العمرية من ]

 %15سنة [ بنسبة . 31إلذ  25أما في الدرتبة الأختَة فأتت الفئة العمرية من ]

 الذكور الإناث‌
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العاملتُ لدالو من أثر  اختياريدل على أن عامل السن يعد من إحدى العوامل الدهمة في  وىذا
 35على ستَ الأداء الوظيفي داخل الدؤسسة ، حيث يتمتع أصحاب الفئة العمرية ما فوق 

 سنة بدؤىلبت بذعلهم قادرين على أداء العمل على أحسن صورة .

 
 

ر السنيب متغمخطط بياني يبين توزيع أفراد العينة حس  
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: يبتُ توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي : ( 03الجدول رقم )  
العينة            التكرار النسبة الدئوية  

 الدستوى التعليمي       
 متوسط 0 0%

 ثانوي 6 30%
 جامعي 14 70%

 المجموع 20 100%
 

 الدستوى التعليمي حيث نلبحظ أن يبتُ الجدول التالر توزيع أفراد العينة حسب متغتَ     
أي  % 30، تليها الدستوى التعليمي الثانوي بنسبة %70الدستوى الجامعي بدا يعادل نسبة 

فردا أما الدستوى التعليمي الدتوسط فجاء في الدرتبة الأختَة  20أفراد من أصل  6ما يعادل 
التعليمي و الأكادلؽي بالجانب  الاىتمام، وىذا راجع إلذ حرص الدؤسسة على  %0بنسبة 

فالدور الذي يقوم بو العامل ذو الدستوى الجامعي أفضل من العامل ذو الدستوى الثانوي نظرا 
 لتكوينو التعليمي الأكادلؽي و الدعرفي .

 
ر المستوى التعليمييمخطط بياني يبين توزيع أفراد العينة حسب متغ  
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متغتَ الخبرة: يبتُ توزيع أفراد العينة حسب( : 04الجدول رقم )  

العينة            التكرار النسبة الدئوية  
 الخبرة          

سنوات 5أقل من  3 15%  
سنوات  10إلذ  5من  10 50%  
سنوات  10أكثر من  7 35%  

 المجموع 20 100%
 إلذ 5يبتُ الجدول التالر توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الخبرة حيث نلبحظ أن العاملتُ من       
سنوات بنسبة  10، بينما تليها فئة أكثر من  %50سنوات ىم الفئة الأكثر تواجدا بنسبة  10
و ىذا يدل على الدور البارز  %15سنوات في الدرتبة الأختَة بنسبة  5، و تأتي فئة أقل من  35%

م على الذي تلعبو الأقدمية نظرا للمواقف و التجارب التي مر بها العاملون في لرال عملهم و قدرته
 التعامل معها .

 

دائرة نسبٌة تمثل توزٌع أفراد العٌنة حسب متغٌر  
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الخبرة ريمخطط بياني يبين توزيع أفراد العينة حسب متغ  
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يبتُ توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة.( : 05الجدول رقم )  

 
 النسبة المئوية

 
 التكرار

  العينة 
   
 الوظيفة                   

 رئيس إداري  0 00%
 رئيس مصلحة 0 00%
 متصرف إداري 2 10%
 عون إداري 4 20%
 منشط ثقافي 2 10%
 مستشار ثقافي  4 20%
 مهندس إعلبم الر  1 5%

 تقتٍ سامي 5 25%
 لزاسب مكتبي 0 00%
 رئيس قسم 2 10%

 المجموع 20 100%
 

يبتُ الجدول التالر توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الوظيفة حيث نلبحظ من الجدول أن             
تليها وظيفتي مستشار ثقافي وعون   %25ي ىي الوظيفة الأكثر تواجدا بنسبة وظيفة تقتٍ سام

و في الدرتبة الأختَة كانت  %10ثم وظيفتي رئيس قسم و منشط ثقافي بنسبة  %20إداري بنسبة 
.%5لدهندس إعلبم الر بنسبة   
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الوظيفة مخطط بياني يبين توزيع أفراد العينة حسب  
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 المحور الثاني : مدى توظيف العاملتُ بالدؤسسة لدواقع التواصل الاجتماعي .

:الاجتماعيأفراد العينة لدواقع التواصل  استدداميبتُ  (:06الجدول رقم )  

 العينة التكرار النسب المئوية 
  الاحتمالات

 نعم 20 100%
 لا 0 00

 المجموع 20% 100%
حيث نلبحظ من خلبل الجدول  تماعيالاجأفراد العينة لدواقع التواصل  استدداميبتُ الجدول 

و ىذا راجع إلذ سهولة  الاجتماعيلدواقع التواصل  لاستددامهاأن كل أفراد العينة أجابت بنعم 
مواقع  استددامفالعاملتُ يفضلون  الاجتماعيالتواصل و التكلفة و الدرونة التي وفرتها مواقع التواصل 

في حياتهم اليومية .  الاجتماعيالتواصل   

 
 طط بياني يبين توزيع أفراد العينة حسب مدى توظيف العاملينمخ

الاجتماعيلمواقع التواصل   
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الدستددمة . الاجتماعييبتُ مواقع التواصل  ( :7الجدول رقم )  

العينة               التكرار النسب المئوية  
حتمالات الا  

بوك يسف 21 54%  
 تويتر 3 8%

 البريد الإلكتروني 13 33%
 أخرى تذكر 2 5%

 المجموع 39 100%
 

دمها الدوظفتُ ، حيث نلبحظ أن التي يستد الاجتماعييبتُ الجدول التالر أىم مواقع التواصل 
ثم  %33، ثم يليو البريد الإلكتًوني بنسبة  %54بنسبة  استدداماىو الدوقع الأكثر  الفيس بوك

دائرة نسبٌة تبٌن  توزٌع أفراد العٌنة حسب مدى توظٌف 
 العاملٌن

 لمواقع التواصل الإجتماعً
 

 نعم

 لا
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للمرتبة  احتلبل الفيس بوكويرجع  %5في حتُ أتت مواقع إلكتًونية أخرى بنسبة  %8تويتً بنسبة 
 الأولذ إلذ الخدمات التي يقدمها ىذا الدوقع مقارنة بالدواقع الإلكتًونية الأخرى .

 

 
المستخدمة لدى العاملين الاجتماعيمخطط بياني يبين مواقع التواصل    
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: الاجتماعي: يبين الوسيلة المستخدمة في تصفح مواقع التواصل (8الجدول رقم )  

 العينة التكرار النسب المئوية
 الإحتمالات 

 الهاتف 15 47%
 الكمبيوتر 13 41%
 اللوح الالكتروني 4 12%

 المجموع 32 100%
 

، حيث نلبحظ من  الاجتماعييبتُ الجدول التالر الوسيلة الدستددمة في تصفح مواقع التواصل 
 الاجتماعيفي تصفح مواقع التواصل خلبل الجدول أن الذاتف الذكي ىو الوسيلة الأكثر استدداما 

في حتُ جاء اللوح الإلكتًوني في الدرتبة الأختَة بنسبة  %41ثم يليها الكمبيوتر بنسبة  %47بنسبة 
لا تربطو بأي مكتب  الذاتف الذكي و سرعتها و الذي استددام، وىذا راجع إلذ سهولة  12%

وسهولة حملو .  مالاستددالى تطبيقات تسهل عملية التصفح و وكذا توفره ع  

 
 مخطط بياني يبين الوسيلة المستخدمة لدى العاملين في تصفح 

  الاجتماعيمواقع التواصل 
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 الاجتماعي(: يبين المدة التي يقضيها أفراد العينة في تصفح مواقع التواصل 09الجدول رقم )
: 

العينة            التكرار النسبة المئوية  
 الإحتمالات

 ساعة 3 15%  
 ساعتين 10 50%  

 ثلاث ساعات  4 20%
 أكثر من ثلاث ساعات  3 15%

 المجموع 20 100%
 

 الاجتماعييبتُ الجدول التالر الددة التي يقضيها أفراج العينة في تصفح مواقع التواصل                
 %50نسبة ، حيث نلبحظ أن الدبحوثتُ الذين يقضون ساعتتُ في التصفح أتت في الدرتبة الأولذ ب

دائرة نسبٌة تبٌن الوسٌلة المستخدمة لدى العاملٌن فً 
 تصفح مواقع التواصل الإجتماعً

 الهاتف

 الكمبٌوتر

 اللوح‌الالكترونً
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أما في الدرتبة الأختَة فكانت من نصيب  %20ن ثم تأتي مدة ثلبث ساعات في الدرتبة الثانية بنسبة 
، وىذا راجع للوقت الذي يعمل فيو أفراد العينة و  %15ساعة و أكثر من ثلبث ساعات بنسبتي 

ترجع 
اختيا
 رات
مدة 
التص
فح 
للعام
لتُ 
حس
ب 

.تقسيمهم لوقتهم بسبب طبيعة وظيفتهم   

    الاجتماعيالمدة التي يقضيها أفراد العينة في تصفح مواقع التواصل  يبينمخطط بياني 

 

دائرة نسبٌة تبٌن المدة التً ٌقضٌها أفراد العٌنة فً 
 تصفح مواقع التواصل الإجتماعً 
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( :10الجدول رقم )   

: الاجتماعيالفترة التي يتصفح فيها أفراد العينة مواقع التواصل  يبين                     

العينة           التكرار النسبة المئوية  
 الإحتمالات 

ا صباح 14 52%  
 مساءا 6 22%  
 ليلا 7 26%  

 المجموع 27 100%
، حيث  الاجتماعيلدواقع التواصل  تصفحهميبتُ الجدول التالر الفتًة التي يفضلها أفراد العينة في     

ىي الفتًة الصباحية  الاجتماعينلبحظ من خلبل الجدول أن الفتًة الأكثر تصفحا لدواقع التواصل 
 %22، وفي الدرتبة الأختَة تأتي الفتًة الدسائية بنسبة  %26بنسبة  الليليةة ثم تأتي الفتً  %52بنسبة 

، ويعود ىذا إلذ أن الفتًة الصباحية ىي الأكثر ملبئمة للتصفح بسبب رغبة الأفراد في معرفة 
تقوم بتحديث صفحتها بشكل دوري .  الاجتماعيالدستجدات فمواقع التواصل   

 
يالاجتماع التواصل مواقع العينة أفراد فيها يتصفح الفترة التي يبين مخطط بياني  
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: الاجتماعي: يبتُ الحالة التي يتصفح بها أفراد العينة لدواقع التواصل ( 11الجدول رقم )  

المئوية  النسب العينة                التكرار   
  الإحتمالات

 دائما  12 60%  
 أحيانا 7 35%
 نادرا 1 5%

 المجموع  20 100%
 

، حيث يتضح لنا  الاجتماعيإفراد العينة لدواقع التواصل  استدداميبتُ الجدول التالر مدى 
وبلغت  %60يكون دائما و يوميا حيث بلغت نسبتها  الاستدداممن خلبل الجدول أن 

كافة شرائح المجتمع لدواقع التواصل   استددامويرجع سبب ىذا التباين إلذ  %35أحيانا نسبة 
تواكب تطورات العصر وكذا  الاجتماعيالعاملتُ كون أن مواقع التواصل وكذا  الاجتماعي

 سهولتها و حصولذا على الدستجدات بصفة دورية .

دائرة نسبٌة تبٌن الفترة التً ٌتصفح فٌها أفراد العٌنة 
 مواقع التواصل الإجتماعً

 صباحا‌
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 لٌلا
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الاجتماعييبين الحالة التي يتصفح بها أفراد العينة لمواقع التواصل  مخطط بياني  
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الاجتماعي:تواصل أفراد العينة لتصفحهم لدواقع ال استعمال(:يبتُ غاية 12الجدول رقم )  
العينة               التكرار النسبة المئوية  

 الإحتمالات
 التثقيف 10 26%

 الحصول على الأخبار 16 41%  
 التواصل  10 26%
 التسلية والترفيو 3 7%

 المجموع 39 100%
 

ث ، حي الاجتماعييبتُ الجدول التالر غاية أفراد العينة من تصفحهم لدواقع التواصل     
ىي الحصول على الأخبار  انتشارانلبحظ من خلبل الجدول أن غاية أفراد العينة الأكثر 

في حتُ أتت التسلية و  %26و التواصل ب %26ثم تأتي التثقيف بنسبة  %41بنسبة 
، وىذا راجع إلذ طبيعة العمل التي يقوم بها عمال  %7التًفيو في الدرتبة الأختَة بنسبة 

ما ىو جديد من أخبار و معلومات لدواكبة متطلبات العصر.الدؤسسة في معرفة كل   

 
الاجتماعيالحالة التي يتصفح بها أفراد العينة لمواقع التواصل  يبين مخطط بياني  
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التي يقوم بها أفراد العينة :  الاتصالاتيبتُ طبيعة  (:13الجدول رقم )  

العينة                التكرار النسبة المئوية  
  الإحتمالات

 داخلية 10 40%
 خارجية 15 60%

 المجموع 25 100%
 

التي يقوم بها أفراد العينة ، ونلبحظ من  الاتصالاتيبتُ الجدول التالر طبيعة و نوع             
الداخلية فجاءت  الاتصالات، أما  %60الخارجية ىي الغالبة بنسبة  الاتصالاتخلبل الجدول أن 

 ابذاهبة أفراد العينة بدعرفة اراء و رغبات الجماىتَ و مواقفهم ، وىذا يدل على رغ %40بنسبة 
و سرعة تواصلها ، أما  استددامهانظرا لسهولة  الاجتماعيالدؤسسة و يتم ذلك بدواقع التواصل 

 احتمالشفهية أو مكتوبة نظرا لتواجدىم مع بعض و  اتصالاتهمداخل الدؤسسة فتكون أغلب 
و لكن بنسبة ضئيلة . تماعيالاجالتواصل  لدواقع استددامهم  

نسبٌة تبٌن الحالة التً ٌتصفح بها أفراد العٌنة لمواقع 
 التواصل الإجتماعً

 التثقٌف

 الحصول‌على‌الأخبار

 التواصل

 التسلٌة‌والترفٌه
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التي يقوم بها أفراد العينة  الاتصالاتيبين طبيعة  مخطط بياني  
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الدبحوثتُ.مستوى الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة من وجهة نظر  :الثالثالمحور   

الدؤسسة.يبتُ مصداقية الدعلومات من طرف  (:14الجدول رقم )  

العينة                 التكرار النسبة المئوية  
لإحتمالاتا  

 نعم  20 100%
 لا 0 00%  

 المجموع 20 100%
 

 
يبين مصداقية المعلومات من طرف المؤسسة مخطط بياني  
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( : 15الجدول رقم )   

:  الاجتماعيعلى مواقع التواصل  اعتمادايبتُ قدرة الدؤسسة على التواصل مع جمهورىا ّ   

العينة                 التكرار النسبة المئوية  
 الإحتمالات 

 نعم 19 95%
 لا 1 5%

 المجموع 20 100%
   

و  الاجتماعييبتُ الجدول التالر قدرة الدؤسسة على التواصل مع جمهورىا بواسطة موقع التواصل      
و ىذا يدل على العلبقة التي تربط الدؤسسة بجمهورىا وكذا  %95قد كانت الإجابة بنعم بنسبة 

بصورة كبتَة . الاتصاليةلى التحكم بالعملية قدرتها ع  

 

 دائرة نسبٌة تبٌن مصداقٌة المعلومات من طرف المإسسة 

 نعم‌

 لا
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الاجتماعيعلى مواقع التواصل  اعتمادايبتُ قدرة الدؤسسة على التواصل مع جمهورىا ّ ‌لسطط بياني  
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 جمهورها ّإعتمادا على مواقع التواصل الإجتماعً
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  دوري:جمهورىا بشكل  لآراءالدؤسسة  استقباليبتُ مدى  (:16الجدول رقم )

العينة                التكرار النسبة المئوية  
حتمالات الإ  

 نعم 12 60%
 لا 8 40%

 المجموع 20 100%
 

جمهورىا بشكل دوري و قد كانت نسبة  لآراءالدؤسسة  استقباليبتُ الجدول التالر مدى       
وىذا يبتُ مدى حرص الدؤسسة على معرفة رأي الجمهور  %40ولا بنسبة  %60الإجابة بنعم 

تعتًض طرق الدؤسسة .دوريا من أجل معرفة النقائص و الدعوقات التي   

 
  

جمهورىا بشكل دوري لآراءالمؤسسة  استقبالمخطط بياني يبين مدى   
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الجمهور.  ابذاه:يبتُ تقدنً نشاطات الدؤسسة (17الجدول رقم )  

العينة                   التكرار النسبة المئوية  
 الإحتمالات 

 نعم 19 95%
 لا 1 5%

 المجموع 20 100%
 

الثقافية للجمهور و نلبحظ من خلبل الجدول أن  نشاطاتهادول التالر مدى تقدنً الدؤسسة يبتُ الج  
، وىذا يدل على أن الدؤسسة تعلم الجماىتَ بأي  %95بنعم بنسبة بلغت  أجابواأغلب الدبحوثتُ 

 مبادئهانشاط تقوم بو فهي تتماشى مع الجماىتَ بدبدأ الشفافية و تساىم كذلك في إيصال أفكارىا و 
 إلذ الجماىتَ . 

دائرة نسبٌة تبٌن مدى إستقبال المإسسة لاراء جمهورها 
 بشكل دوري

 نعم

 لا
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الجمهور اتجاهمخطط بياني يبين تقديم نشاطات المؤسسة   
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 (:18الجدول رقم )  
الجماىتَ:من أجل بناء صورة إلغابية لدى  الاجتماعيالدؤسسة لدواقع التواصل  استدداميبتُ   

لنسبة المئويةا العينة               التكرار   
 الإحتمالات

 نعم 19 95%
 لا 1 5%

 المجموع 20 100%
من أجل بناء صورة إلغابية لدى  الاجتماعيالدؤسسة لدواقع التواصل  استدداميبتُ الجدول التالر    

و  %95الجمهور ، و يتضح من خلبل الجدول أن الدؤسسة تقوم بذلك و كانت الإجابة بنسبة نعم 
عن طريق عدة اليات بسكنها من  استحسانالدؤسسة بخلق صورة تلقى قبول و  اىتمامىذا راجع إلذ 

 بناء و ترسيخ صورتها لدى الجمهور

 

من أجل بناء صورة  الاجتماعيالمؤسسة لمواقع التواصل  استخداممخطط بياني يبين   

 إيجابية لدى الجمهور
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.الآراءيبين مدى قيام المؤسسة بإدراج سبر ( : 19الجدول رقم )  

لنسبة المئويةا العينة               التكرار   
 الإحتمالات

 نعم 5 25%
 لا 15 75%

 المجموع 20 100%
      

و قد لاحظنا من خلبل الجدول أن  الآراءيبتُ الجدول التالر مدى قيام الدؤسسة بإدراج سبر       
الكثتَ من  يأخذو ىذا راجع إلذ صعوبة ىذا المجال كونو  %75أغلب الإجابات كانت لا بنسبة 

ذا الدال.الجهد و الوقت و ك  

دائرة نسبٌة تبٌن إستخدام المإسسة لمواقع التواصل 
 الإجتماعً من أجل بناء صورة إٌجابٌة لدى الجماهٌر 

 نعم

 لا
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الآراءمخطط بياني يبين مدى قيام المؤسسة بإدراج سبر   
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الخاصة بالدؤسسة. الاجتماعييبتُ ردود أفعال الجمهور لدواقع التواصل  (:20الجدول رقم)  

  التكرار النسبة المئوية
 راضيين 9 45%

 راضيين نوعا ما  10 50%  
 غير راضيين  1 5%

 المجموع 20 100%
 

الخاصة بالدؤسسة ، و قد  الاجتماعييبتُ الجدول التالر ردود أفعال الجمهور لدواقع التواصل          
، ثم تليها عبارة  %50لاحظنا من خلبل الجدول أن النسبة الأكبر كانت لعبارة راضيتُ نوعا ما ب 

تي توليو ال الاىتمام، وىذا راجع إلذ  %5و جاءت غتَ راضيتُ أختَا بنسبة  %45راضيتُ بنسبة 
كونها جديدة في تعاملها مع   الاجتماعيالدؤسسة بجماىتَىا إلا أنها تواجو صعوبات في مواقع التواصل 

. الاجتماعيالجمهور عبر مواقع التواصل   

                
  

الخاصة بالدؤسسة الاجتماعيردود أفعال الجمهور لدواقع التواصل  يبتُ بياني لسطط  
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المتبعة في بناء صورة المؤسسة . لاستراتيجياتاالمحور الرابع :   

يبتُ قيام الدؤسسة بتصميم حملبت إعلبنية .(: 21الجدول رقم )  

 

لنسبة المئويةا العينة               التكرار   
 الإحتمالات

 نعم 13 65%
 لا 7 35%

 المجموع 20 100%
 

دائرة نسبٌة تبٌن ردود أفعال الجمهور لمواقع التواصل 
 الإجتماعً الخاصة بالمإسسة 

 راضٌٌن

 راضٌٌن‌نوعا‌ما‌

 غٌر‌راضٌٌن‌
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ة و نلبحظ من خلبل الجدول أنّ يبتُ الجدول التالر قيام الدؤسسة بتصميم حملبت إعلبني      
و ىذا راجع إلذ حرص الدؤسسة على التعريف بها لدى  %65أغلب الإجابة كانت بنعم بنسبة 

كانت لزلية أو وطنية و كذا التعرف بأنشطتها و غاياتها .  سوآءاأغلب الجماىتَ   

                 
 مخطط بياني يبين قيام المؤسسة بتصميم حملات إعلانية
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الدؤسسة بإعلبنات الصورة الذىنية .  اعتماديبتُّ ( : 22لجدول رقم )ا  

لنسبة المئويةا العينة               التكرار   
 الإحتمالات

 نعم 6 30%
 لا 14 70%

 المجموع 20 100%
  

الدؤسسة على إعلبنات الصورة الذىنية ، ونلبحظ من خلبل  اعتماديبتُ الجدول التالر مدى      
الدؤسسة على عاملتُ  احتواءوىذا راجع على عدم  %70أن الإجابة كانت أغلبها لا بنسبة الجدول 

 متدصصتُ في ىذا المجال.

  
  

المؤسسة بإعلانات الصورة الذىنية اعتمادمدى مخطط بياني يبين   
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يبتُ مسالعة جهاز العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة. (:23الجدول رقم )  

ةلنسبة المئويا العينة               التكرار   
 الإحتمالات

 نعم 18 90%
 لا 2 10%

 المجموع 20 100%
 

يبتُ الجدول التالر مسالعة جهاز العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة ، و قد لاحظنا من       
ىذا  ، وىذا راجع إلذ الدور الذي يلعبو %90خلبل الجدول أنّ أغلب الإجابة كانت بنعم بنسبة 

 الجهاز في بناء صورة الدؤسسة و مدى مسالعتو في خلق رضا لدى الجمهور.

دائرة نسبٌة تبٌن مدى إعتماد المإسسة بإعلانات الصورة 
 الذهنٌة

 نعم

 لا
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 مخطط بياني يبين مدى مساىمة جهاز العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة
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: يبتُ الاليات الدستددمة في برستُ صورة الدؤسسة .( 24الجدول رقم )  

المئوية النسبة نةالعي                 التكرار   
 الإحتمالات 

 رعاية تظاىرات ثقافية 17 85%
 أعمال خيريةّ  1 5%

 تغطية إعلامية 2 10%
 المجموع 20 100%

  

يبتُ الجدول التالر الآليات الدستددمة في برستُ صورة الدؤسسة وقد لاحظنا من خلبل الجدول أن 
، ثم تليها التغطية  %85ىي رعاية تظاىرات ثقافية و قدرت بنسبة  استدداماالالية الأكثر 

، وىذا راجع إلذ طبيعة  %5، وفي الدرتبة الأختَة الأعمال الختَية بنسبة  %10الإعلبمية بنسبة 
 عمل الدؤسسة و الدتمثلة في الأنشطة الثقافية وكل ما يتعلق بها كالفن و الشّعر و الرسم ....إلخ.

 

الآليات المستخدمة في تحسين صورة مؤسسةمخطط بياني يبين   
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يبتُ تغيتَ تصميم الصفحة بشكل دوري : (:25لجدول رقم )ا         

لنسبة المئويةا العينة               التكرار   
 الإحتمالات

 نعم 16 80%
 لا 4 20%

 المجموع 20 100%
يبتُ الجدول التالر تغيتَ تصميم الصفحة بشكل دوري ، وقد لاحظنا أنّ أغلب الإجابات كانت     

بالجانب الشكلي لدوقع الدؤسسة و الحرص  الاىتمامن وىذا يدلّ على  %80قدرت بنعم بنسبة 
لدى الجمهور . استحسانعلى تقدلؽو بشكل جذاب يلبئم ويلقى قبول و   

دائرة نسبٌة تبٌن الالٌات المستخدمة فً تحسٌن صورة 
 مإسسة

 رعاٌة‌تظاهرات‌ثقافٌة

ٌّة‌  أعمال‌خٌر

 تغطٌة‌إعلامٌة



 الجانب الميداني
  

109 
 

   

مدى تغيير تصميم الصفحة بشكل دوري مخطط بياني يبين   
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 الابذاىاتسسة من رصد الدؤ  الاجتماعييبتُ مدى بسكتُ مواقع التواصل (: 26الجدول رقم )
  السلبية:

لنسبة المئويةا العينة               التكرار   
 الإحتمالات

 نعم 19 95%
 لا 1 5%

 المجموع 20 100%
  

  السلبية، الابذاىاتمن رصد الدؤسسة  الاجتماعيول مدى بسكتُ مواقع التواصل يبتُ الجد        

، وىذا دليل على أنّ  %95بة كانت نعم بنسبة وقد لاحظنا من خلبل الجدول أنّ معظم الإجا
الدؤسسة تعمل جاىدة على قمع الصعوبات و العراقيل التي تواجهها على الددى القريب و البعيد ، و  

 كذا حرصها على المحافظة على صورتها الحسنة لدى الجمهور . 

 
السلبية لابذاىاتامن رصد الدؤسسة  الاجتماعيلسطط بياني يبتُ مدى بسكتُ مواقع التواصل   

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

 لا نعم

 نعم

 لا



 الجانب الميداني
  

111 
 

 

 
 

كجزء من برنامج إدارة السمعة   الاجتماعيمواقع التواصل  استدداميبتُ ( : 27الجدول رقم )  

لنسبة المئويةا العينة               التكرار   
 الإحتمالات

 نعم 19 95%
 لا 1 5%

 المجموع 20 100%
 

كجزء من إدارة السمعة و قد كانت   الاجتماعيمواقع التواصل  استدداميبتُّ الجدول التالر      
الدؤسسة بالجانب الإلكتًوني في إدارة السمعة كونو  اىتمام، وىذا راجع إلذ  %95الإجابة نعم بنسبة 

 يتماشى مع متغتَّات العصر .

دائرة نسبٌة تبٌن مدى تمكٌن مواقع التواصل الإجتماعً 
 من رصد المإسسة الإتجاهات السلبٌة

 نعم

 لا
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كجزء من برنامج إدارة السمعة  الاجتماعيمواقع التواصل  استخداممخطط بياني يبين مدى   
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  الجمهور:مدى تقبل الدؤسسة بآراء و رغبات يبتُ  (:28الجدول رقم )

لنسبة المئويةا  العينة               التكرار   
 الإحتمالات

 نعم 13 65%
 لا 7 35%

 المجموع 20 100%
 

يبتُ الجدول التالر مدى تقبل الدؤسسة بآراء و رغبات الجمهور و قد لاحظنا من خلبل الجدول       
، وىذا راجع إلذ العلبقة التي تربط الدؤسسة بجمهورىا  %65نعم بنسبة أن أغلب الإجابة كانت 

 وتبتُ لذم مدى حرصها على معرفة آرائهم ورغباتهم فيما لؼصّ أنشطتها.

 

 مخطط بياني يبين مدى تقبل المؤسسة بآراء و رغبات الجمهور
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الدؤسسة في آراء الجمهور :  تأخذهيبتُّ الشكل الذي (: 29الجدول رقم )  

لنسبة المئويةا العينة               التكرار   
 الإحتمالات

 كبير 3 15%
 نسبي 17 85%

 المجموع 20 100%
 

الدؤسسة بآراء الجمهور و قد لاحظنا من خلبل  تأخذهيبتُ الجدول التالر الشكل الذي        
آراء  باستقبال ، فصحيح أنّ الدؤسسة تقوم %85الجدول أنّ الإجابة الغالبة كانت نسبي بنسبة 

بصفة كبتَة كون الجمهور لستلف آرائو وأنوّ ليس لرال بزصصو .  تأخذىاالجمهور إلاّ أنّها لا   

دائرة نسبٌة تبٌن مدى تقبل المإسسة بآراء و رغبات 
 الجمهور

 نعم

 لا
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المؤسسة في آراء الجمهور تأخذهمخطط بياني يبيّن الشكل الذي   
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 _ نتائج الدراسة

 ثانيا : مناقشة نتائج الدراسة في ضوء البيانات الشخصية : 

الخصائص العامة لمجتمع البحث النتائج التالية :  أوضحت مناقشة  

الذكور.أن أغلب أفراد العينة من  -1  

سنة .35أن أغلب أفراد العينة تتًاوح أعمارىم فوق  -2  

جامعي.أن أغلب أفراد العينة ذو مستوى -3  

سنوات . 10سنوات إلذ  5أن أغلب أفراد العينة تتًاوح أقدميتهم من  -4  

العينة مستواىم الدهتٍ ىم تقنيتُ سامتُ . أن أغلب أفراد  -5  

 ومن خلبل ما سبق نستنتج أن : 

أفراد العينة ذكور و ذلك بحكم دار الثقافة برتاج إلذ بدل لرهود كبتَ خاصة في التظاىرات أغلب  -
 الثقافية على عكس الإناث التي لا تستطيع برمل ىذه الأعمال .

سنة و يرجع ذلك إلذ ما بسلكو  35توى العمري فوق على الدس اعتمدتأن الدؤسسة قد  نستنج -
من خبرة و معرفة بالدؤسسة نتيجة لسنهم الدثالر و الذي يتسم بالعقلبنية و الرشد والذي يكون لذم 

 أثر كبتَ داخل الدؤسسة . 

و التفاعل فيما  للبتصالتعتمد الدؤسسة على أفراد ذو مستوى علمي أكادلؽي جامعي لأنو يؤىلهم -
، وكذلك لأن الدستوى التعليمي يعتبر عاملب مهما في لصاح الدؤسسة . بينهم   

سنوات ،  10سنوات إلذ 5نستنتج أن أغلب أفراد العينة لديهم أقدمية  في العمل تتًاوح ما بتُ -
وىذا ما يساعدىم على القيام بالعمل على أحسن وجو وفهم كل ما يقع داخل وخارج الدؤسسة و 
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التي تتبعها الدؤسسة من أجل الوصول إلذ  الاستًاتيجياتستجدات وكذا على كافة الد الاطلبع
 أىدافها.

فئة بستاز  باعتبارىانستنتج لشا سبق أن أغلب موظفي مؤسسة دار الثقافة ىم من التقنيتُ الساميتُ -
لشتازة تعكس صورة الدؤسسة بوجو مشرف يساعدىا على إقامة  اتصاليةبكفاءات عالية و مهارات 

حسنة مع جمهور الدؤسسة .علبقات   

 ثالثا : مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات : 

مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الأولى :  -1  

. الاجتماعيو التي مفادىا مدى توظيف العاملتُ بالدؤسسة لدواقع التواصل   

دمون مواقع التواصل أظهرت الدراسة الديدانية أن العاملتُ بدؤسسة دار الثقافة بجيجل يستد-
صحة الفرضية الأولذ ، وىذا ما دلت عليو النسب الدئوية في الجدول رقم  أثبتتو بهذا  الاجتماعي

( .13(و)12(و)11(و)10(و)09(و)08(و )70( و )06)  

، وقد   الاجتماعي( أن كل أفراد العينة يستددمون مواقع التواصل 06حيث يبتُ الجدول رقم ) -
. %100نسب  الاجتماعيمواقع التواصل  لاستددامكانت بنعم   

،  % 54بنسبة قدرت ب أغلب أفراد العينة يستددمون الفيس بوك ( أن07ويشتَ الجدول رقم ) -
فقد أكدوا بأنهم  %8أما نسبة  %33في حتُ يستعمل اخرون البريد الإلكتًوني بنسبة قدرت ب 

ية أخرا .يستعملون مواقع إلكتًون %2يستعملون تويتً ، في حتُ نسبة   

،  الاجتماعييستددمون الذاتف لتصفح مواقع التواصل  %47( أن نسبة 08يشتَ الجدول رقم )-
فيستعملون اللوح الإلكتًوني . %12يستعملون الكمبيوتر أما نسبة  %41في حتُ أن نسبة   
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،  الاجتماعييقضون ساعتتُ في تصفح مواقع التواصل  %50( : أن نسبة 09ويشتَ الجدول رقم )
أنهم يقضون   %15يتصفحون الدواقع لددة ثلبث ساعات ، في حتُ أجابت نسبة  %20ما نسبة أ

. الاجتماعيساعة و كذلك أكثر من ثلبث ساعات في تصفح مواقع التواصل   

في الفتًة  الاجتماعييتصفحون مواقع التواصل  %52( . أن نسبة 10يشتَ الجدول رقم ) -
يتصفحون مواقع التواصل  %22ليلب ، في حتُ نسبة  يتصفحونها %26أما نسبة  الصباحية،
في الفتًة الدسائية . الاجتماعي  

بصفة دائمة ،  الاجتماعييتصفحون مواقع التواصل  %60( : أن نسبة 11يبتُ الجدول رقم ) -
بصفة  الاجتماعيفيتصفحون مواقع التواصل  %5فيتصفحونها أحيانا أما نسبة  %35أما نسبة 
 نادرة . 

بغرض  الاجتماعيمن أفراد العينة يتصفحون مواقع التواصل  %41( : أن  12الجدول رقم )يبتُ  -
يتصفحون ىذه الدواقع بغرض التثقيف وكذا التواصل أما  %26الحصول على الأخبار ، أما نسبة 

فكانت بغرض التسلية و التًفيو .  %7نسبة   

فتقوم  %40يةّ أما نسبة خارج باتصالاتتقوم  %60( : أن نسبة13يبتُ الجدول رقم )-
داخلية . باتصالات  

مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثانية : 2  

 أثبتتجيد ، وبهذا  الاجتماعيو التي مفادىا أن الخدمات التي تقدمها الدؤسسة عبر مواقع التواصل 
(. 14صحة الفرضية و ىذا ما دلت عليو النسب الدئوية في الجدول )  

بدصداقية و صدق الدعلومات التي تقدمها  أجابوا %100(: أن نسبة 14م)يشتَ الجدول رق-
 الدؤسسة للجمهور.
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بقدرة الدؤسسة على التواصل مع الجمهور عبر  أجابوا %95(: أنّ نسبة 15يشتَ الجدول رقم )-
أجابت بعدم قدرة الدؤسسة على التواصل مع الجمهور. %5أما نسبة  الاجتماعي،مواقع   

 %40لآراء الجمهور دوريا ، أما نسبة   باستقبال أجابوا %60(: أن نسبة 16قم )يشتَ الجدول ر -
الدؤسسة لآراء الجمهور . استقبالبعدم  أجابوا  

أجابت بتقدنً الدؤسسة لنشاطاتها الثقافية للجمهور ، في  %95(: أنّ نسبة 17يشتَ الجدول رقم )-
بعدم تقدنً الدؤسسة لنشاطاتها . %5حتُ أجابت نسبة   

 الاجتماعيلدواقع التواصل  باستددام الدؤسسةأجابوا  %95(: أنّ نسبة 18يشتَ الجدول رقم )-
أجابوا بلب. %5 لبناء صورة إلغابية لدى الجمهور أما نسبة   

من الدبحوثتُ صرحوا بعدم قيام الدؤسسة بإدراج سبر  %75(: أنّ نسبة 19يشتَ الجدول رقم )- 
. الآراءراج الدؤسسة لسبر صرحوا بإد %25، أما نسبة  الآراء   

من الجمهور راضيتُ نوعا ما عن مواقع التواصل  %50(: أنّ نسبة 20يشتَ الجدول رقم )-
فغتَ  %5راضيتُ عن مواقع الدؤسسة ، أما نسبة  %45الخاصة بالدؤسسة ، أما نسبة  الاجتماعي

الخاصّة بالدؤسسة .  الاجتماعيراضيتُ عن مواقع التواصل   

ائج الدراسة في ضوء الفرضية الثالثة : مناقشة نت -3  

التي تتبعها الدؤسسة في بناء صورة حسنة .  الاستًاتيجياتو التي مفادىا   

من أجل بناء صورتها لدى  استًاتيجياتوىذا ما أظهرتو لنا الدراسة الديدانية فالدؤسسة تقوم بعدّة 
ل رقم الجمهور و الذي يثبت صحّة الفرضية و ىذا ما يبينو لنا الجدو 

(.29(و)28(و)27(و)26(و)25(و)24(و)23(و)22(و)21)  
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من الدبحوثتُ صرحوا بقيام الدؤسسة بتصميم حملبت  %65(: أنّ نسبة 21يبتُّ الجدول رقم )-
فنفوا ذلك . %35إعلبنية ، أما نسبة   

،  الدؤسسة على إعلبنات الصورة الذىنية باعتمادأجابوا  %70(: أنّ نسبة 22يبتُّ الجدول رقم )-
فصرحوا بعدم قيام الدؤسسة بذلك .  %30أما نسبة   

من العاملتُ صرّحوا بددى مسالعة جهاز العلبقات العامة  %90(: أنّ نسبة 23يبتُّ الجدول رقم )-
صرحوا بعدم مسالعتو في ذلك . %10في برستُ صورة الدؤسسة ، في حتُ نسبة   

عاية تظاىرات ثقافية ىي الآلية الأكثر صرّحوا بأنّ ر  %85(: أنّ نسبة 24يبتُّ الجدول رقم )-
فكانت للؤعمال الختَية . %5كانت للتغطية الإعلبمية ، أما نسبة   %10أما نسبة   استدداما،  

الدبحوثتُ من% 80 نسبة أنّ (: 25) رقم الجدول يبتُّ -  أقرت    

ذلك.فنفوا  %20بتغيتَ تصميم الصفحة بشكل دوري، أمّا نسبة   

السلبية  الابذاىاتأجابوا بددى بسكتُ الدؤسسة من رصد  %95(: أنّ نسبة 26يبتُّ الجدول رقم )-
فنفوا ذلك .  %5، أما نسبة  الاجتماعيعبر مواقع التواصل   

كجزء من برنامج إدارة   الاجتماعي(: أنّ الدؤسسة تستددم مواقع التواصل 27يشتَ الجدول رقم )-
عدم قيام الدؤسسة بذلك.فصرحوا ب %5، أما نسبة  %95السّمعة و ذلك بنسبة   

فلب  %35% تتقبل آراء ورغبات الجمهور ، أما نسبة  65(:أن نسبة 28يشتَ الجدول رقم )-
 تتقبل آرائهم و رغباتهم .

% ، 85بآراء الجمهور بشكل نسبي بنسبة بلغت   تأخذ(: أنّ الدؤسسة 29يشتَ الجدول رقم )- 
% فأجابوا بشكل كبتَ .15أمّا   

 

 



 الجانب الميداني
  

121 
 

نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة: رابعا : مناقشة  

العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة  دورحول 2007-2006دراسة لقصتَ رزيقة -1
بدؤسسة الأملبح قسنطينة فقد توصلنا إلذ لرموعة من نتائج تتفق مع دراستنا في عدّة  الاقتصادية

 نقاط أساسية 

 ا .الدؤسسة تعمل جاىدة على برستُ صورتهأن  -

 أن الدؤسسة برظى بدعرفة واسعة لدى أغلب الجماىتَ.-

 أن الجماىتَ لذم ثقة كبتَة في الدؤسسة.-

 من أجل رفع أداء العاملتُ . الاتصاليةأن الدؤسسة تستددم الوسائل ة الأساليب -

نا أمّا بالنسبة لدؤسسة أملبح فتستددم الوسائل الدطبوعة دون غتَىا من الوسائل ،أمّا دراست      
 من أجل بناء صورتها . الاجتماعيفتعتمد على مواقع التواصل 

 الاجتماعيحول "دور شبكات التواصل  2012-2011دراسة عبد الله لشدوح مبارك الرعود  -2
في التغيتَ السياسي في تونس ومصر من وجهة نظر الصحفيتُ الأردنيتُ "، فقد توصّلنا إلذ نتائج 

 تتفق معها دراستنا في :

 في تغيتَ صورة شيء بأذىان الجماىتَ . الاجتماعيالذي تلعبو وسائل أو شبكات التواصل  الدور-

فنجد أنّ دراستنا قد ركزت على الدور الإلغابي الذي لعبتو مواقع  الاختلبفأمّا فيما لؼص      
 في بناء صورة الدؤسسة ، كما أنّها ركزت على الجمهور الخارجي . الاجتماعيالتواصل 

 كبتَا بالجمهور الداخلي .  اىتماماا دراستو فقد أولت أمّ      
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و تأثتَه في العلبقات  الاجتماعيةمواقع الشبكات  استددامدراسة مرنً نرلؽان نومار حول " -3 
 . 2012-2011الإجتماعية "

 فقد توصلتا إلذ لرموعة من النتائج تتفق مع دراستنا في عدّة نقاط أساسية :

 في الدؤسسة ىم من الذكور . الاجتماعيالتواصل  أنّ معظم مستددمي مواقع-

 الاجتماعي.لدواقع التواصل  استددامهمالدبحوثتُ الأكبر سنّا يتعاملون بنوع من الوعي عند -

 الاجتماعي.تقضي النسبة الأكبر من الدبحوثتُ ثلبث ساعات في تصفّح مواقع التواصل -

في  الاجتماعيب الإلغابي الدتعلّق بدواقع التواصل فدراستنا ركزت على الجان الاختلبفأمّا عن        
بالجانب السلبي لذذه الدواقع و ىو ما نلبحظو في نتائجها  فاىتمتبناء صورة الدؤسسة ، أمّا دراستها 

الدلحوظ للفرد  للبنسحابالشدصي و يؤدّي  الاتصاليؤثر على  الفيس بوك استددامو مفادىا أنّ 
 .الاجتماعيمن التفاعل 

مناقشة نتائج الدراسة في ضوء النظرية: خامسا:  

إن دراسة دور مواقع التواصل الاجتماعي في ظلّ البنائية الوظيفية أصبحت ضرورة حتميّة في 
الدؤسسات وذلك نظرا للؤلعيّة التّي تلعبها مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ صورة الدؤسسة، وىذا 

ل التواصل الاجتماعي باعتبارىا جزءا لا يستطيع القيام قصد معرفة الدور الوظيفي التي تقوم بو وسائ
بوظيفة إلا داخل الكل والدتمثّل في الدؤسسة، خاصة بعد تزايد الاىتمام بالأثر الذي تتًكو مواقع 
التواصل الاجتماعي في أذىان الجماىتَ والتّي أصبحت ضرورة لغب دراستها والدور الذي تؤديو 

بناء صورة إلغابية للمؤسسة وىذا كلّو لؽثل صورة بنائية وظيفية داخل الدؤسسة وخارجها من أجل 
تساعد الدؤسسة على بزطي أيّ عراقيل أو مشاكل تعمل على عرقلة ستَىا، حيث أنوّ ومن خلبل 
نتائج دراستنا ومناقشتها توصلنا إلذ أن نتائج دراستنا تتفق مع الدسلمات التّي ترتكز عليها البنائية 

إطار الدراسة النظريةّ والديدانية فمواقع التواصل الاجتماعي مسؤولة  عليها فيعتمدنا الوظيفية والتّي ا
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عن القيام بدور معتُ داخل الدؤسسة، وىذا ما اتّضح من خلبل دراستنا، إذ وجدنا أنهاّ تؤدي دورىا 
ا الدطلوب، لأنّها تعمل على إظهار الصورة الالغابية للمؤسسة كمؤسسة تعمل على خدمة جماىتَى

 اعتمادا على كافة الأساليب والآليات التي برقق ذلك.

ومنو فإن نتائج دراستنا برقّق الدسلّمات التي تضمنها التحليل البنائي الوظيفي وذلك على النحو 
 التالر:

  مسالعة مواقع التواصل الاجتماعي في إعطاء صورة إلغابية عن مؤسس دار الثقافة، كما تركز
والأساليب الدستددمة في إبراز صورة مشرفة عن الدؤسسة لدى جمهورىا،  النظرية على أىم الوسائل

فالدؤسسة  تعتمد على موقع التواصل الاجتماعي من أجل معرفة الدستجدات التي برصل داخل 
 الدؤسسة أو خارجها.  

  يهتم التّحليل البنائي الوظيفي بدعرف أىم الاستًاتيجيات والآليات التي تستددمها الدؤسسة
مواقع التّواصل الاجتماعي وىذا ما حققتو  نتائج الفرضية الثالثة والتّي توصلنا من خلبل عبر 

نتائجها أنّ الدؤسسة تعتمد على إعلبنات الصوة الذىنية كما تقوم بالقيام برعاية تظاىرات ثقافيّة  
جتماعي كما أنّ عمال الدؤسّسة قدّموا اقتًاحات من شأنها أن برسّن من دور مواقع التواصل الا

 حتّى لا تكون ىناك عراقيل قد بردث خلل وظيفي داخل الدؤسسة.

 سادسا: النتاّئج العامة للدراسة

  بعد إجراء الدراسة الديدانية حول استًاتيجيات استددام مواقع التواصل الاجتماعي في بناء
ئج صورة الدؤسّسة بدار الثقّافة عمر أوصديق جيجل نستدلص في الأختَ لرموعة من النّتا

 والتّي تتمحور كالآتي: 
 نتائج المحور الأوّل والذي لػدّد فيو البيانات الشدصيّة للمبحوثتُ: .1
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  وأنّ معظم أعمار ℅55أغلب أفراد العينة أو الدبحوثتُ ىم من الذكور والتّي بلغت نسبتهم ،
وأنوّ كلما زاد الدستوى التعليمي زادت فرصة  ℅55سنة بنسبة  35الدبحوثتُ تكون فوق 

مل في دار الثقافة عمر أوصديق جيجل وىذا ما نلبحظو فالدستوى الجامعي لػتلّ الدرتبة الع
، كما يعدّ عامل الخبرة مهمّا فأغلب الدبحوثتُ لؽتلكون خبرة تكون مابتُ ℅70الأولذ بنسبة 

 .℅25وأنّ الوظيفة الغالبة ىي تقتٍ سامي بنسبة  ℅50سنوات بنسبة  10سنوات إلذ 5
 اني: والذي لػدد مدى توظيف العاملتُ بالدؤسسة لدواقع التواصل الاجتماعي:نتائج المحور الث .2
  وبزتلف استدداماتهم  ℅100كل أفراد العينة يستددمون مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة

وأنّ  ℅54بوك بسبة تعادل لدواقع التواصل الاجتماعي فأغلبهم يفضلون استددام الفيس
لدا لػتويو من تطبيقات تسهّل  ℅47اتف الذكي بنسبة الوسيلة الأكثر استدداما ىو الذ

من الدبحوثتُ مدّة ساعتتُ في تصفّح مواقع التواصل  ℅50عمليّة التّصفح، ويستغرق
الاجتماعي، كما أوضحت الدّراسة أنّ أغلب الدبحوثتُ يفضلون تصفّح مواقع التواصل 

 .℅52الاجتماعي في الفتًة الصباحية والتي قدرت نسبتها ب
 من الدبحوثتُ مواقع التواصل الاجتماعي بصفة دائمة وأنّ أغلب رغباتهم  ℅60دم يستد

وأنّ معظم الاتّصالات التي يقوم بها الدبحوثتُ  ℅41ىي الحصول على الأخبار بنسبة بلغت 
 ,℅60عبر مواقع التواصل الاجتماعي ىي اتّصالات خارجيّة بنسبة قدرت ب 

توي الخدمات التي تقدّمها الدؤسسة من وجهة نظر نتائج المحور الثالث: والذي لػدّد مس .3
 الدبحوثتُ:

 كما أظهرت ℅100الدعلومات التّي تقدّمها الدؤسّسة معلومات صادقة وقد بلغت نسبتها ،
الدّراسة مدى قدرة الدؤسّسة على التواصل مع جمهورىا بواسطة مواقع التواصل الاجتماعي 

 وقد بلغت الإجابة 
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ؤسّسة تستقبل آراء جمهورىا بشكل دوري وقد كانت أغلب إجابات كما أن الد  ℅95بنعم بنسبة
 ، كما أنّ الدؤسّسة تسعى إلذ تقدنً نشاطاتها الثقافية للجمهور.℅60الدبحوثتُ نعم بنسبة 

من الدبحوثتُ بنعم لاستددام الدؤسّسة لدواقع التواصل الاجتماعي من أجل بناء صورة  ℅95أجاب 
نلبحظ أنّ الدؤسّسة لد تقم بإدراج سبر الآراء وقد بلغت أغلب  إلغابية لدى الجمهور، في حتُ

وىذا راجع إلذ صعوبة ىذا المجال وأخذه للكثتَ من الجهد  ℅75إجابات الدبحوثتُ لا بنسبة 
والوقت والدال، وقد أظهرت الدراسة أنّ أغلب جمهور الدؤسّسة راضتُ نوعا ما عن مواقع التواصل 

 .℅50وقد بلغت نسبتها  الاجتماعي الخاصة بالدؤسّسة

 نتائج المحور الرابع : والذي لػدد الاستًاتيجيات الدتبعة في بناء صورة الدؤسّسة: .4
  من الدبحوثتُ أجابوا بنعم لقيام الدؤسسة بتصميم حملبت إعلبنية، أمّا  ℅65نسبة

غت عن اعتماد الدؤسّسة على إعلبنات الصورة الذىنية فأغلب الدبحوثتُ أجابوا ب لا بسبة بل
، وقد اظهرت الدراسة مدى مسالعة جهاز العلبقات العامّة في برستُ صورة الدؤسّسة وقد  ℅70

، أمّا عن الآليات التّي تستددمها الدؤسّسة في ℅90كانت أغلب إجابات الدبحوثتُ نعم بنسبة 
يعة وىذا يعود لطب ℅85برستُ صورتها فاحتلت عبارة رعاية تظاىرات ثقافية الدرتبة الأولذ بنسبة 

عمل الدؤسّسة  والذي يتعلّق بالجانب الثقّافي، كما أنّ الدؤسّسة تقوم بتغيتَ تصميم صفحتها بشكل 
 .℅80دوري وقد كانت أغلب إجابات الدبحوثتُ نعم بنسبة 

  مكّنت مواقع التواصل الاجتماعي الدؤسسة من رصد الابّذاىات السلبيّة و أغلب
كما أنّ الدؤسسة تستددم وسائل التواصل الاجتماعي  ،  ℅95إجابات الدبحوثتُ كانت نعم بنسبة 

كجزء من برنامج إدارة السّمعة وأنّ الدؤسسة تتقبل بآراء ورغبات الجمهور وقد كانت أغلب إجابات 
 .℅85وأنّ آراءىم تأخذىا بشكل نسبي وقد بلغت النسبة  ℅65الدبحوثتُ نعم بنسبة بلغت 
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 سابعا: توصيات واقتراحات الدراسة

لى ما أرزتو النتّائج الدتحصّل عليها من الديدان الخاص بدراسة استًاتيجيات استددام مواقع بناءا ع
التواصل الاجتماعي  في بناء صورة الدؤسّسة دار الثقافة عمر أو صديق جيجل ،خلصت الدراسة إلذ 

 لرموعة من التوصيات والاقتًاحات وىي:

 بناء صورة الدؤسّسة. العمل على إبراز دور مواقع التواصل الاجتماعي في (1
 إنشاء مصلحة لستصة بسبر الآراء مع مراعاة إدراجها في الذيكل التنظيمي للمؤسّسة. (2
 الاىتمام أكثر بالدراسات التّي تهتم بالصّورة الذىنية. (3
العمل على اختيار العاملتُ الدؤىلتُ للعمل في لرال العلبقات العامة التي تهتم بالعلبقة لبن  (4

 .الدؤسّسة والجمهور
 القيام بدورات تكوينية لدعرفة أىم الاستًاتيجيات التّي تعمل على برستُ صورة الدؤسّسة. (5
 العمل على مراعاة آراء ورغبات الجمهور. (6
توضيح مصطلح الصّورة الذّىنية عند الجمهور الخارجي وكذا الجمهور الداخلي وإعطائها  (7

 ألعيّتها اللّبزمة في الدؤسّسة.
 والاستًاتيجيات الدستددمة في بناء صورة الدؤسّسة. العمل على تنويع الآليات (8

 

 

 

 

 



 الجانب الميداني
  

127 
 

 

 خلاصة الفصل:

لقد تم التطرّق في ىذا الفصل إلذ عرض وبرليل البيانات واستدلبص نتائج الدراسة بدؤسّسة دار 
الثقافة عمر أوصديق جيجل، وعرض وبرليل بيانات الفرضيات الثلبثة وىذا ما يبتُ لنا صحة 

د اتبعت الدؤسسة استًاتيجيات في بناء صورة الدؤسسة عبر مواقع التّواصل الفرضية الرئيسية فق
الاجتماعي، تم عرض نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة، ثم استدلبص النتائج العامّة 

 للدراسة، وأختَا التوصيات والاقتًاحات الخاصّة بالدراسة.

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 الخاتمة



 الخاتمة
  

129 
 

خاتمة : ال  

في خلق صورة  الاجتماعيفي الدور الذي تلعبو مواقع التواصل حاولت ىذه الدراسة البحث    
و الاليات التي تعمل على ذلك  الاستًاتيجياتإلغابية للمؤسسة و ترسيدها في أذىان الجماىتَ و 

تتم عبر مواقع إلكتًونية فالدؤسسات كان لزاما عليها أن  استدداماتوخاصة في عصر أصبحت جل 
 . استمراريتهابقائها و تتدخل في تلك الدواقع لتضمن 

للعينة و الدتمثلة في العاملتُ بدار الثقافة عمر أوصديق بجيجل توصلنا إلذ عدة نتائج  اختيارناوبعد 
لعبت دورا كبتَا في خلق صورة إلغابية لدار الثقافة و ترسيدها  الاجتماعيمفادىا أن مواقع التواصل 

 اختلبفات العصر لإرضاء الجمهور رغم في أذىان الجمهور و كذا مواكبة متغتَات و مستجد
مستواىم التعليمي و لعل أبرز الدتغتَات التي تساعدنا في الوصول إلذ النتائج متغتَ الخبرة أو الأقدمية 

العينة  اختيارو الدستوى التعليمي للمبحوثتُ ، غتَ أنو واجهتنا العديد من الصعوبات منها قصر مدة 
 . الاستمارةا لغعلهم متدوفتُ من الإجابة على و أيضا عدم ثقة بعض العاملتُ لش

في بناء صورة حسنة  الاجتماعيوتكمن ألعية نتائج ىذه الدراسة في تبيان ألعية و دور مواقع التواصل 
الجماىتَ و لتشجيع الدوظفتُ على النهوض بدور العلبقات العامة في  استحسانتلقى قبول و 

بينت  الجمهور كمامن العلبقات الوطيدة بتُ الدؤسسة و  الدؤسسة و التي تكمن وظيفتها في خلق جو
 الدؤسسة. موظفيألعية الخبرة و الدستوى التعليمي لدى 

خاصة  الاجتماعيكما أن ىذه الدراسة تفتح المجال لدراسات أخرى حول ألعية مواقع التواصل 
 بها.بالدراسات الدتعلقة  الاىتمامووسائل الإعلبم الجديدة عامة و 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل   

.كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية  

: الإعلبم والاتصالقسم  

صحافة مكتوبة وإلكترونية التخصص:  

 

 

 

 

 مذكرة مكملة لنيل شهادة الداستً في الإعلبم والاتصال بزصص صحافة مطبوعة وإلكتًونية.

:                                                                  إشراف:إعداد           

مسعود بوسعدية                                          عبد الستار شهبوب              
 عصام دبيب

نرجو منكم التعاون معنا وذلك بالإجابة على ىذه الأسئلة في إطار التحضتَ لدذكرة التدرج ماستً  ملاحظة:
                                                                          مية.             بدقة، علما أن ىذه الاستمارة خاصة بالبحث العلمي فقط والدعلومات الواردة لا تستددم إلا لأغراض عل

( أمام الإجابة الددتارة.                                                                ×ضع العلبمة)  
 

.2019/2020السنة الدراسية:   

 استراتيجيات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في بناء صورة المؤسسة           

جل.                  دراسة ميدانية في مؤسسة دار الثقافة عمر أوصديق ولاية جي  
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.البيانات الشدصيةالمحور الأول:   

الجنس:           ذكر                        أنثى  _1  

سنة 35فوق                  35إلذ  31من                  30إلذ  25السن:   من  -2  

الدستوى التعليمي:  متوسط                      ثانوي                          جامعي   -3  

سنوات 10فوق             10إلذ  سنوات 5من          سنوات    5الخبرة: أقل من  -4  

الوظيفة التي تشغلها: رئيس إداري           رئيس مصلحة            متصرف إداري            -5
عون إداري                       منشط ثقافي                      مستشار ثقافي              

تقتٍ سامي                     لزاسب مكتبي                                 مهندس إعلبم ألر 
 رئيس قسم

مدى توظيف العاملتُ بالدؤسسة لدواقع التواصل الاجتماعي.المحور الثاني:   

ىل تستددم مواقع التواصل الاجتماعي:   نعم                  لا  -6  

التواصل الاجتماعي التي تستددمها: إذا كانت الإجابة بنعم، ما ىي مواقع -7  

 فيسبوك                      تويتً                        البريد الإلكتًوني 

 أخرى تذكر................

ما ىي الوسيلة التي تستددمها عند تصفح مواقع التواصل الاجتماعي: -8  

اللوح الإلكتًوني الذاتف                 الكمبيوتر                   

ما ىي الددة التي تقضيها عند تصفحك لدواقع التواصل الاجتماعي: -9  
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ساعات 3ساعات                أكثر من  3ساعة                   ساعتتُ               

ما ىي الفتًة الزمنية التي تتصفح فيها مواقع التواصل الاجتماعي: -10  

اءا                         ليلبصباحا              مس  

تصفحك لدواقع التواصل الاجتماعي يكون: -11  

 دائما                     أحيانا                      نادرا 

ما ىي غايتك من تصفح مواقع التواصل الاجتماعي: -12  

التسلية والتًفيو     التثقيف            الحصول على الأخبار             التواصل          

ماىي طبيعة الاتصالات التي تقوم بها: -13  

 داخلية                    خارجية

مستوى الخدمات التي تقدمها الدؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي من وجهة المحور الثالث: 
 نظر الدبحوثتُ.

ىل الدعلومات التي تقدمها الدؤسسة صادقة: -14  

لا                          نعم            

ىل ىناك قدرة للتواصل مع الجمهور اعتمادا على مواقع التواصل الاجتماعي: -15  

 نعم                                  لا 

ىل تقوم الدؤسسة باستقبال آراء الجمهور بشكل دوري: -16  

 نعم                            لا 
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تقدنً نشاطاتها الثقافية في تعاملها مع الجمهور:ىل تقوم الدؤسسة ب -17  

 نعم                            لا 

ىل استددمت الدؤسسة مواقع التواصل الاجتماعي لبناء صورة الغابية لدى الجمهور: -18  

 نعم                                لا 

ع الإلكتًوني:ىل تقوم الدؤسسة بإدراج سبر آراء الجمهور في الدوق -19  

 نعم                         لا 

ما ردود أفعال الجمهور ابذاه مواقع التواصل الاجتماعي للمؤسسة: -20  

 راضيتُ               راضيتُ نوعا ما                      غتَ راضيتُ 

الاستًاتيجيات الدتبعة في بناء صورة الدؤسسة.المحور الرابع:   

الدؤسسة بتصميم حملبت إعلبنية لتعزيز سمعتها:ىل تقوم  -21  

 نعم                                 لا 

ىل تستعتُ الدؤسسة بإعلبنات الصورة الذىنية لبناء صورة الغابية: -22  

 نعم                                    لا  

ىل يساىم جهاز العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة: -23  

 نعم                                   لا 

إذا كانت الإجابة بنعم، ما ىي الآليات الدستددمة في برستُ صورة الدؤسسة:  -24  

 رعاية تظاىرات ثقافية                    أعمال ختَية                 تغطية إعلبمية 
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 أخرى تذكر...............

تَ تصميم الصفحة بشكل دوري:ىل تعمل الدؤسسة على تغي -25  

 نعم                         لا 

ىل بسكن مواقع التواصل الاجتماعي الدؤسسة من رصد الابذاىات السلبية الدؤثرة على سمعة  -26
 الشركة:

 نعم                                   لا 

ي جزء من برنامج إدارة ىل استددام الدؤسسة لصفحتها على مواقع التواصل الاجتماع -27
 السمعة:

 نعم                           لا     

ىل تأخذ الدؤسسة برغبات ومقتًحات آراء الجماىتَ في مضامتُ نشاطاتها -28  

 نعم                           لا     

في حالة الإجابة بنعم ىل يكون ذلك بشكل:   -29  

نسبي  كبتَ                             
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 ملخص

تهدف ىذه الدراسة الذ الكشف عن استًاتيجيات استددام مواقع التواصل الاجتماعي في بناء صورة 
الدؤسسة من خلبل دراسة عينة من مستددمي مواقع التواصل الاجتماعي بدار الثقافة عمر أو صديق 

حيث تم تقسيم الاستمارة  جيجل، ولق تم الاعتماد على اداة الاستبيان لجمع البيانات من الدبحوثتُ،
 إلذ أربع لزاور:

المحور الأول: البيانات الشّدصيّة، المحور الثاني: مدى استددام مواقع التواصل الاجتماعي من طرف 
العاملتُ ، المحور الثالث: مستوى الخدمات التّي تقدمها مواقع الدؤسّسة ، الحور الرابع: الاستًاتيجيات 

 سسة ، وقد توصلت الدراسة إلذ لرموعة من النتائج ألعها: الدتّبعة في بناء صورة الدؤ 

تقتضي النسبة الأكبر من الدبحوثتُ في تصفّح مواقع التواصل الاجتماعي لددة ساعتتُ، وأنّ أغلب 
الدبحوثتُ يفضّلون تصفّح ىذه الدواقع في الفتًة الصّباحية وأنّ أغلبهم من الذكور وأنّ الدوقع الأكثر 

سنة، كما أنّ الدؤسّسات تقدم  35وأن أغلب أعمار الدبحوثتُ تكون فوق  س بوكالفياستدداما ىو 
معلومات صادقة وأنّها تستددم مواقع التواصل الاجتماعي من أجل بناء صورة إلغابية لذا في أذىان 

 الجمهور.

 : استًاتيجيات ، مواقع التواصل الاجتماعي ، صورة الدؤسسة. الكلمات المفتاحية
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Abstract: 

This study aims to reveal the strategies of using social 
networking sites in building image of the institution through 
the study of a sample of users of social networking sites in the 

House of culture Omar osdig jijel land has been relying on the 
questionnaire to collect data from the researchers where the 
from was divided into four axes the first axes: personal data 
second axes: the extent of the use of social networking sites by 
workers third axes: level of services provided by the fourth axes: 
sites strategies in building the image of the institution and the 
study reached a set of the most important result: 

The majority of researchers spend two hours browsing social 
media sites and most of the researchers prefer to browse these 
sites in the morning and that most of them are male and that the 
most commonly used site is Facebook and most of the 
researchers are over 35 years of age and the foundation provides 
honest information and it uses social media sites in order to 
build a positive image in the minds of the public. 

Key words: strategies social media sites foundation photo. 

 


