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 اƅعمل اƅمتواضع، واƅذي آمل أن يستفاد مƊه.
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 مقدمـــة:

 Εر اانترنϭϬأدى ظϰال إل Ώϭبين شع ΕΎمϭϠتخزين المعϭ لΎϘانت ΏليΎأسϭ ϕتغيير في طر ϡلΎع

ϭ التيϭ الجديد ϡئل اإعاΎسϭب Εالعشرين عرفϭ ϱدΎرن الحϘال Δفي بداي Δحديث ΔليΎئل اتصΎسϭ ادةϭ

)السرعΔ، التΎϔعϠيΔ، قΔϠ الجϬد ϭالتكΔϔϠ(، كشبكΕΎ التϭاصل ااجتمΎعي )فيسبϙϭ، تتمتع بمميزاΕ عدة 

ϭ يترϭفي ت ϡدϘالتϭ رϭحديث عن التط ϱقد أصبح أϭ ،طع النظيرϘمن ΎلميΎع Ύاجϭر Εالتي اق )Ώϭتيϭي

لϙ عϰϠ هذا المجΎل أϭ ذ ΎϬاتميدان مΎا يخϭϠ من التطرϕ إلϰ دϭر تكنϭلϭجيΎ ااتصΎل الحديثϭ ،Δت΄ثير

ة التي أدΕ إلϰ تغيير مΎϔهيϡ عدة، ϭاستحداث الكثير من فϡϠ يعد بΎإمكΎن التΎϔعل عن انعكΎسΎتΎϬ العديد

ΔيديϠϘالت Εاϭء عن اأدΎااستغنϭ ،الجديدة ΕΎϘالتطبيϭ ΕΎطΎالنش، ϭار أϭت΅ديه من أد ΕنΎك Ύعيل مϔت 

.ΎϬجديد ل ϭه Ύبل مΎϘم 

 Ύاسيم ΔϔϠالمخت ΕاΎالمج ϰϠع ΕΎالشبك ϙϠنظرا إن ت΄ثير تϭ ،اتهϭأدϭ ليبهΎل ب΄سΎل ااتصΎمج

 ΔمΎالع ΕΎرسي العاقΎيمكن لمم ΔϠئΎه ΕΎنΎتتمتع من إمك ΎدةلمΎϔااست  Δحسن Δء سمعΎبنϭ إدارة ΎϬمن

ϡϬتΎصيف عن م΅سسϭلت Δاضعϭالمت Δهذه الدراس ΕءΎج ،ΎϬتΎيج خدمϭترϭ ،اصϭالت ΕΎل شبك

ااجتمΎعي، ϭالكشف عن كيϔيΔ تϭظيف العاقΕΎ العΎمΔ لϭ ،ΎϬمدى ااستΎϔدة منΎϬ كϭسيΔϠ اتصΎل 

ΔمΎالع ΕΎجديدة في عمل العاق ، ،"ϙϭيسبϔعي "الΎاصل ااجتمϭقع التϭم ϰϠر عΎقع ااختيϭ حيث

 Δالحديث ΔيϠاصϭاقع التϭالم ϡره أهΎعتبΎب  Ύاجϭر Ύأكثرهϭ. 

ΕلϭΎتنϭ نبينΎهذه ج Ύرئيسين دراستنϱر النظرΎفي: اإط ΎϬل منϭرع  ، تمثل الشطر اأϔت ϱالذ

، يتطرϕ بدϭره إلϰ مبحثين جΎء بعنϭان العاقΕΎ العΎمΔ في البيئΔ الرقميΔإلϰ فصϠين، فΎلϔصل اأϭل 

ΎمϬلϭأ  ΕΎالعاق ΔهيΎتمثل في مΎϬϔئΎظϭϭ صرةΎالمع ΔمΎالع ، ϕيϭالتسϭ ΔمΎالع ΕΎالعاق ΎنيΎثϭ

ϭتϔرع ، اجتمΎعي ϭتطبيϕ العاقΕΎ العΎمΔبمϭاقع التϭاصل ا، أمΎ الϔصل الثΎني  فعنϭن كترϭنيلاا

مΎهيΔ مϭاقع التϭاصل ااجتمΎعي، ثΎنيΎ  تطبيϕ العاقΕΎ العΎمΔ في مϭاقع  إلϰ ثاث مبΎحث، أϭا  

 .التϭاصل ااجتمΎعي
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 اإشƂــــاƃية .1

وهر ـجحت ـومة، وأضـة اƅمعلـدت أهميـزايـوƅوجية تـورة اƅتƊƄـاƅثفـــي ظل اƅتحديــات اƅتي فرضتـها 

ي ذƅك ـدة فـورها، معتمـع جمهـواصل مـرورة اƅتـت ضـي أدرƄـات اƅتـة ƅلمؤسسـة باƊƅسبـافسيـزة اƅتƊـاƅمي

ي ـاƅترة ـذƋ اأخيـامة، هـات اƅعـي اƅعاقـؤسسة أا وهـي اƅمـائف اإدارة فـم وظـن أهـفة مـى وظيـعل

ن ـاحه مـا أتـوم 2.0ور اƅويب ـة وبظهـة اƅرقميـئة ااتصاƅيـي اƅبيـفت ـي حدثـرات اƅتـرت باƅتغيـتأث

ائم ـدة على اƅقـات جديـافت مسؤوƅيـوأضي ـى ااƄƅتروƊـدي إƅـن اƅتقليـارستها مـرت ممـزات غيـممي

ال ـإقبث زاد ـاسب، حيـن مƄـه مـا حققتـوم اعيةـا ااجتمـاع اƅميديـاتسامة، اسيما بعد ـات اƅعـباƅعاق

ي اأداء، ـاعلية فـد اƅفـي تƊشـات اƅتـة ƅلمؤسسـباƊƅسبها ـى عƊـا غƊ أداةت ـها وأصبحـور عليـاƅجمه

ي ـورها اƅداخلـات وجمهـمؤسسه اƅـتن هـل بيـاعل واƅتواصـق اƅتفـة ƅتحقيـلة حقيقيـوسيد ـث تعـحي

ة ـاƅمؤسسات ـم خدمـة ƅتقديـامة فرصـات اƅعـي اƅعاقـƅممارساعية ـواقع ااجتمـرت اƅمـد وفـ، فقيـواƅخارج

واصل ـات اƅتـال آƅيـن خـر مـدى اƅجماهيـها ƅـابية عƊـإيجة ـورة ذهƊيـاء صـن بƊـم مـومƊƄته، رهاـƅجماهي

وقف ـي، وتتـاء اافتراضـي اƅفضـفامة ـات اƅعـا إدارة اƅعاقـارا استراتيجيـت خيـي أضحـوار، باƅتاƅـواƅح

ادة ـة ااستفـة Ƅيفيـات اƅمختلفـي اƅمؤسسـامة فـات اƅعـي اƅعاقـارسـم ممـى فهـواقع علـذƋ اƅمـهاعلية ـف

Ɗالـج ااتصـة وبرامـن إستراتيجيـها ضمـودمجها ـم. 

رص ـن اƅفـم ادةـي ااستفـة فـاƅغربيات ـر اƅمؤسسـأث اقتفـاءة ـات اƅجزائريـاوƅت اƅمؤسسـد حـق

واقع، ـال تلك اƅمـي استعمـات فـامة تحديـات اƅعـي اƅعاقـه ممارسـث يواجـار، حيـذا اإطـي هـاحة فـاƅمت

ار ـدف استثمـات بهـتلك اƅشبƄ رـر عبـƄل مستمـور بشـاƅحضو  هافـتوظيعض ـاƅب ذƅك حاوƅوا مـورغ

ƊاƄبفـي زاتها ـاتها ومميـإمƄعصـمواƅـة اƊيـاء صـر وبƊـورة ذهƊييـمح اتهمـن مؤسسـة عـة حسƄة تƅف ـاو

 .يـواصل ااجتماعـات اƅتـر مƊصـد عبـال اƅتواجـن خـة مـة اƅرقميـاƅبيئ مع متطلباتامة ـات اƅعـاƅعاق
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ƅتبحث في Ƅيفية استخدام ممارسي اƅعاقات اƅعامة ƅمواقع  ةـذƋ اƅدراسـي هـتأتار ـذا اإطـي هـوف

على Ƅيفية ƅتسليط اƅضوء زائر ـاات باƅجـاع ااتصـي قطـف ةـاƊƅشطات ـمؤسسƅبا اƅتواصل ااجتماعي

شرƄات  اـهي توفر ـاƅت اإمƄاƊياتف ـامة وتوظيـƅعات اـام اƅعاقـام بمهـع ƅلقيـاƅمواق ذƋال هـاستغ

 ƅإجابة على اإشƄاƅية اƅتاƅية:وذƅك )جازي، أوريدو، موبيليس(  ااتصاات اƅمتمثلة في 

قع و ـليس( مـدو، موبيـازي، أوريـ)جاƃية ـات ااتصـدم اƃمؤسسـف تستخـƂي

 ي؟ـارجـورها اƃخـع جمهـامة مـات اƃعـي إدارة اƃعاقـف فيسبوك يـواصل ااجتماعـاƃت

 تساؤات اƃدراسة:

 :اؤاتـن اƅتسـوعة مـاƅية مجمـذƋ اإشƄـن هـرع عـوتتف

 وسائطƅمتعددة ما هي أهم اƅتواصل ااجتماعي فيسبوك اƅمستعملة في موقع اƅخاص  اƅا

 باƅشرƄات محل اƅدراسة؟

 ثاثة؟ƅات اƄشرƅمتوفرة في صفحات اƅعامة اƅخدمات اƅما هي أهم ا 

  فيسبوكƅدراسة هل تعد صفحات اƅات محل اƄشرƅخاصة باƅجمهور اƅواجهة تفاعل مع ا

 اƅمستهدف؟

  أبرزمـا هـي ƅية محفـزات اƅشيطية وااتصاƊتƅيب اƅتـي تسهـم فـي واأساƅتواصل اƅتعزيز ا

 ؟اƅخارجياƅجمهـور اƅشرƄات و  ƅتفاعـل بيـنوا

  ى أي مدىƅات موضوع إƄشرƅخاصة باƅفيسبوك اƅيتم استعمال اإعان في صفحات ا

 ؟ وما هي أƊواعه؟ اƅدراسة
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 اƃدراسة موضوع اختيار أسباب .2

من أصعب مراحل اƅبحث هو اختيار اƅباحث ƅموضوع بحث يساهم في إثراء اƅمجال 

 اƅمعرفي، وهƊاك مجموعة من اأسباب دفعتƊا ƅلخوض في هذا اƅموضوع:

 اأسباب اƃذاتية - أ

  تƊترƊتخصص بما أن ااƅت في إطار اƊترƊعامة عبر ااƅعاقات اƅدراسة اƅ شخصيƅميل اƅا

 أصبحت مƊتشرة بصفة Ƅبيرة في مجتمعƊا وباعتبارها أداة مهمة أداء مهام اƅعاقات اƅعامة

 ةƅتعرف محاوƅتواصل ااجتماعي أهمية على اƅعامة عبر مواقع اƅعاقات اƅا. 

 رغبةƅيفية معرفة في اƄ  لعاقاتƅ )ية )جازي، أوريدو وموبيليسƅمؤسسات ااتصاƅاستخدام ا

 ااجتماعي. اƅتواصل مواقع اƅعامة عبر

 رغبةƅتعرف في اƅجمهـور وصفحة  اƅتفاعـل بيـن اƅتـي تسهـم فـي تحقيـق اƅأهـم محفـزات ا

 اƅمؤسسـة علـى اƅشبƄـات ااجتماعيـة.

 اأسباب اƃموضوعية - ب

  عامةƅعاقات اƅوسيلة أداء مهام اƄ تƊترƊدراسة على حداثة استخدام ااƅا Ƌتقوم أهمية هذ

خاصة بعد Ɗجاح هذƋ اƅعملية في اƄƅثير من بلدان اƅعاƅم وƄذا اختصارها  اƅمؤسساتفي 

 ƅلƄثير من اƅعقبات اƅتي ƄاƊت تواجه هذƋ اƅوظيفة داخل اƅمؤسسات.

 دراسة موضوع يعتبرƅى وحديث حيوي اƅب إƊدراسات قلة جاƅعربية اƅجزائرية عموما اƅوا 

 .اƅعاقات اƅعامة عبر اƅبيئة اƅرقمية اƅتي تدرس خصوصا

 عامة تطبيقƅلعاقات اƅ مؤسساتƅات مواقع عبر اƄشبƅل  ااجتماعية اƄبير بشƄ من  اسيما

 ."يسبوكاƅف"موقع  خال
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 أهداف اƃدراسة .3

يعتبر مجال اƅبحث اƅعلمي مجاا واسعا وتختلف أهدافه وتتعدد معطياته وبهدف تبƊي أي 

زاƅة اƅغموض عن بعض اƅقضايا، باحث ƅموضوع معين إƅى سد اƅفضول اƅمعرفي اƅذي يازمه،  وا 

 :اƅتاƅية اأهداف إƅى ااجتماعي اƅتواصل مواقع وƅذƅك تهدف دراسة اƅعاقات اƅعامة عبر

 دور معرفةƅبير اƄƅذي اƅوجيا تلعبه اƅوƊƄتƅحديثة اƅإعام اƅ مؤسسة. حياة في وااتصالƅا 

 تعرفƅخدمات أهم على اƅتي اƅات مواقع توفرها اƄشبƅلمختصين في  ااجتماعية اƅ سبةƊƅبا

 اƅعاقات اƅعامة، وƄذا اƅمؤسسات اƅتي ƅها مواقع في اƅشبƄة اƅعƄƊبوتية.

 يفية تطبيق معرفةƄ عاقاتƅعامة  اƅتواصل ااجتماعياƅعبر مواقع ا . 

 تعرفƅتي اأسباب على اƅتقال في ساعدت اƊتقليدية  ااƅعامة اƅعاقات اƅى من تطبيق اƅإ

 .اƅتواصل ااجتماعيعبر مواقع Ɗظيرتها 

 أهمية اƃدراسة  .4

وضوع مهم، وهو ƄوƊها تعرضت ƅم من أهمية موضوعها اƅدراسة أهميتهاتستمد 

ƅمضمون  ، حيث يتƊاول اƅبحث تحليا اƅعاقات اƅعامة عبر مواقع اƅتواصل ااجتماعي

 يلي:على اƅفيسبوك، وتتمثل أهمية اƅدراسة فيما  أوريدو وموبيليس( )جازي،صفحة Ƅل من 

 اƃعلمية:اأهمية  1.4

  ها تدرس موضوع استخدامƊعامةأƅعاقات اƅتواصل ااجتماعي إدارة اƅات اƄوتوظيف شب. 

  ،عامةƅعاقات اƅات ااجتماعية في إدارة اƄشبƅة إعطاء تفسير علمي استخدام مواقع اƅمحاو

 جديدة. آفاق اأمر اƅذي يؤدي إƅى إثارة

  جامعيةƅتبة اƄƅتواصل إثراء اƅعامة عبر مواقع اƅعاقات اƅبحث في اƅبمعلومات تفيد ا

 ااجتماعي.
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 ن اƄدراسة يمƅا Ƌبحث هذƅها، تثري مجال اƅ طاقة إجراء دراسات مشابهةƊقطة اƊ عتبارها

 فيما يخص هذا اƊƅوع من اƅدراسات.

 اأهمية اƃعملية: 2.4

  فاعلين فيƅل اƄ دراسةƅعاقات تفيد اƅتواصل ااجتماعيعملية إدارة اƅعامة عبر مواقع اƅا 

 إدارة اƅعاقات اƅعامة اƅحديثة.اƅسبل اƊƅاجعة وأهم اƅمزايا ذƅك بتعرفهم على و 

  منƄأهمية ت Ƌدراسة هذƅضوء تسليط في اƅية )جازي،أوريدو  على اƅمؤسسات ااتصاƅا

 بعض خلقي مما اافتراضية في إدارة اƅعاقات اƅعامة واستخدامها ƅلشبƄات وموبيليس(

 .اƅحديثة اƅتƊƄوƅوجيا تتيحه ƅما اأمثل ااستخدام توضح اƅتي اƅمهمة اƊƅقاط

 Computer (CMC)اختصارا بـ  اƅمعروفة اƅبحوث ضمن تدرج يمƄن ƅهذƋ اƅدراسة أن

Mediated Communication  ذي يهتمƅمعرفي اƅمجال اƅحاسوب وهو اƅأو ااتصال باستخدام ا

 . (ااƊترƊتبدراسة اƅتفاعات وااتصاات عبر اƅحاسوب )

 اƃدراسة تحديد مفاهيم .5

 ƅها اأفراد يرسمها اƅتي اƅمشترƄة واƅصور اƅمعƊى من قيمتها واأشياء اƅحقائق تƄتسب

 داƅة ذات رموز شƄل في تصاغ واƅصور اƅمعاƊي وهذƋ اƅواحدة، في اƅبيئة عليها ويتفقون

 .عƊها تعبر اƅتي واƅصور ذƄرها اƅمعاƊي بمجرد اƅرموز هذƋ تستدعي بحيث

ويعتبر تحديد اƅمفاهيم إحدى اƅخطوات اƅهامة اƅتي يحتاجها اƅباحث في دراسته وبحوثه 

 مفهوم. Ƅƅل اƅخاصة بهدف ااتفاق على اƅمحددات
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 بƊاء تقوم على اƅتي اƅعلمية واƅتفسيرات واƅتعميمات اƅمحددات هذƋ على ااتفاق وƅتأƄيد

 غاƅبا واƅتي اƅمفاهيم من جملة خاƅها من Ɗحدد Ƅƅي اƅمرحلة هذƋ إƅى حاجتƊا تظهر اƅمفاهيم

 .1تتصادم في ذهن اƅباحث مع مفاهيم متشابهة ما

 مواقع اƃتواصل ااجتماعي: 1.5

بأƊها مƊظومة من اƅشبƄات ااƄƅتروƊية اƅتي زاهر راضي مواقع اƅتوصل ااجتماعي يعرف 

موقع خاص به، ومن ثم ربطه عن طريق Ɗظام اجتماعي اƄƅتروƊي مع تسمح ƅلمشترك فيها بإƊشاء 

 2أعضاء آخرين ƅديهم ااهتمامات واƅهوايات Ɗفسها

وفي أي مƄان من وهي شبƄات اجتماعية تتيح اƅتواصل ƅمستخدميها في أي وقت يشاءون  

اƅتواصل واƅتقارب بين اƅشعوب سميت "بااجتماعي" ƄوƊها تعزز اƅعاقات اƅعاƅم، وغيّر في مفهوم 

واحتجاجية، وأبرز اأفراد وتعدّت وظيفتها ااجتماعية في اآوƊة اأخيرة ƅتصبح وسيلة تعبيرية بين 

   3إƅخ(يس،....شبƄات اƅتواصل ااجتماعي هي ) فيسبوك، تويتر، يوتيوب، ماي سبا

شبƄات اجتماعية تفاعلية، تتيح اƅتواصل ƅلمستخدمين في جميع  هي اƃتعريف اإجرائي:

أƊها تعزز اƅعاقات ااجتماعية بين اƊƅاس، اأوقات ومن Ƅل مƄان من اƅعاƅم، وتسمى بااجتماعية 

 Ɗشاطاتهموتسمح ƅأفراد واƅمؤسسات اƅسياسية وااقتصادية.....اƅخ بتقديم ما يخص تعمل بااƊترƊت 

تاحة اƅفرصة ƅاتصال بمن هم مسجلين في قائمتهم باƅتعبير عن آرائهم  واƅترويج من وأفƄارهم وا 

 وسيلة إدارة اƅعاقات اƅعامة في اƅمƊظمات.خال هته اƅشبƄات، وفي عصرƊا أصبحت 

                                                           

 159ص، 1 ،ط رةھاƅقا ،اƄƅتب ،عاƅماإعامية اƃدراسات في اƃعلمي اƃبحث، اƅحميد عبد محمد 1
 ،جامعة عمان اأهلية،15ع،مجلة اƅتربي،استخدام مواقع اƃواصل ااجتماعي في اƃعاƃم اƃعربي، زاهر راضي 2

 23ص ،2003 عمان،
 ،ورقة مقدمة في اƅملتقى اƅدوƅي ،شبƂات اƃتواصل ااجتماعي واƃتغير اƃسياسي وجمال معتوق، رقية محمودي 3

Ƅلية اƅعلوم اإƊساƊية واƅحضارة اإسامية ومخبر ااتصال اƅجماهيري اƅصورة واƅحدث في اإعام اƅجدي، 
 .3، ص2013ماي  07/08وسميوƅوجية اأƊظمة اƅبصرية،اƅجزائر
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 (FACEBOOk) يسبوكموقع اƃف 2.5

إƅيها مجاƊا، وتديرƋ شرƄة "فيسبوك" محدودة هو عبارة عن شبƄة اجتماعية يمƄن اƅدخول 

بإمƄاƊهم ااƊضمام إƅى اƅشبƄات اƅتي تƊظمها اƅمديƊة أو اƅمسؤوƅية ƄملƄية خاصة ƅها، فاƅمستخدمون 

هم، Ƅذƅك يمƄن درسة أو اإقليم، وذƅك من أجل ااتصال باآخرين واƅتفاعل معجهة اƅعمل أو اƅم

رسال اƅرسائل إƅيهم، وأيضا تحديث ملفاتهم إƅى قائمة  ƅلمستخدمين إضافة أصدقاء أصدقائهم، وا 

 .1اƅشخصية وتعريف اأصدقاء بأƊفسهم

اƅترويج أفƄارهم يمƄن اƅمƊظمين من  هو من أوائل اƅمواقع ااجتماعية، :اƃتعريف اإجرائي

اƅتعليق ومشارƄة اƅمƊشورات، أو  ،اإعجاب ،اƅعديد من اƅصيغ، Ƅاƅتفاعل معواƅتواصل  وƊشاطاتهم

 وممارسة Ɗشاط اƅعاقات اƅعامة باƊƅسبة ƅلمؤسسات.من خال خدمة اƅدردشة على اƅخاص، 

 ات اƃمنهجية:اإجراء .6

 منهج اƃدراسة - أ

 ااƅتزام إطار في إتباعها اƅباحث على اƅتي اƅمƊظمة اƅخطوات جملة عن عبارة هو اƅمƊهج

 وسيلة بأƊه طلعت محمد يعرفه و .اƅمسطرة اƊƅتيجة إƅى اƅوصول من تمƊƄه قواعد معيƊة بتطبيق

 .2إƅى اƅحقيقة اƅوصول طريقها عن يمƄن

 في أƊƊا وبما تحديدها، تم اƅتي اإشƄاƅية على بƊاءا اƅدراسة في اƅمتبع اƅمƊهج اختيار ويرتبط

( عبر )جازي، أوريدو وموبيليس يةƅمؤسسات ااتصاƅاصفحات  تحليل إƅى هذƊ Ƌسعى دراستƊا

اƅتي  اƅتحليليةاƅبحوث  ضمن تƊدرج اƅدراسة هذƋ فإن ،تدير عاقتها اƅعامة من خاƅه وƄيفبوك اƅفيس

                                                           

،أطروحة مقدمة Ɗƅيل شهادة دور مواقع اƃتواصل ااجتماعي في تشƂيل اƃوعي اƃسياسي ،عبداƅرزاقرأفت مهƊد   1
 13-12، ص ص2013/2014جستير في اإعام، جامعة اƅبترا اأردƊية، Ƅلية اآداب واƅعلوم،اƅسƊة اƅجامعية اƅما
 .166، ص 2002اƅقاهرة، طبعة  مƄتبة اƅفاح، جه،ھومنا إجراءاته اƃعلمي، اƃبحثعمر،  مصطفى أحمد اƅسيد  2
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 اƅواقع تحليل ومحاوƅة مهمة ظواهر مجموعة أو ظاهرة عن اƅمعبرةوتحليل ƅلمضمون  تهتم بتوضيح

 اأحداث، ƅتلك اƅظاهرية اأسباب تفسير و تحليل ومحاوƅة ، واƅوقائع تلك اأحداث عليه تدور اƅذي

 أو اƅمعوقات إزاƅة أو اƅمشƄات حل في تسهم مفيدة، مƊطقية إƅى استƊتاجات اƅوصول بقصد

 وƊماذج ومعلومات أفƄار واستحداث اƅواقع تطوير أجل من بعض اƅظواهر، يƄتƊف اƅذي اƅغموض

 .1 جديدة سلوك

على أسلوب تخليل اƅمحتوى، واƅذي يعتبر أسلوب وأداة ƅلبحث اƅعلمي حيث تم ااعتماد 

اƅمحتوى ƅلظاهرة واƅمضمون اƅصريح ƅلمادة يستخدمه اƅباحثون في اƅدراسات اإعامية، ووصف 

اإعامية اƅمراد تحليلها من حيث اƅشƄل واƅمضمون، ويمر على مجموعة من اƅخطوات اƅعلمية 

ƅما يقال عن موضوع معين ومƊه فتحليل اƅمضمون يستهدف اƅوصف اƅدقيق واƅموضوعي اƅمتتابعة، 

 .2في وقت معين مما يجعل اƅباحث يعمل على اإƅمام بƄل ما يتعلق بذƅك اƅموضوع

 مجتمع اƃبحث: - ب

إن مرحلة اƊتقاء عƊاصر مجتمع اƅبحث اƅتي ستمثل اƅعيƊة، هي مرحلة مهمة في اƅبحث، 

أن Ɗحدد وبدقة اƅمجتمع اƅذي تستهدفه اƅدراسة، ومجتمع اƅبحث هو "مجموعة عƊاصر ƅها فيƊبغي 

مشترƄة تميزها عن غيرها من اƅعƊاصر اأخرى واƅتي يجرى عليها اƅبحث خاصية أو عدة خصائص 

 "3أو اƅتقصي

ƅمؤسسات ويتمثل مجتمع اƅبحث في دراستƊا موقع اƅفيسبوك )صفحات اƅفيسبوك( 

   .ي، أوريدو، موبيليس(ااتصاات )جاز 

                                                           

، اإسكندریةدار الوفاء، ، السیاسیة العϠوϭ ϡ اإعاϡ في تطبیقاتϬا ϭ العϠمي البحث مناھج، الطائي حمید مصطفى 1
 .95، ص2007طبعة 

  ،ص الجزائر،  ديوان المطبوعاΕ الجزائريΔ، تحϠيل المحتϭى في بحϭث اإعاϡ،، عبد الحميد محمد 2
، دار القصبΔ ترجمة بϭزيد صحراϭي ϭ آخرϭن منϬجية البحث العϠمي في العϡϭϠ اإنسΎنية، ،موريس أنجرس 3

 ، صلϠنشر، الجزائر،
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 :اƃبحثعينة  - ت

عيƊة اƅبحث، واختيار هذƋ اƅعيƊة من أهم اƅمشاƄل اƅتي يواجهها اƅباحث هي اختيار  ƅعل

يخرج بها اƅباحث فأمور Ƅثيرة تتوقف عليها Ƅاƅقياسات واƊƅتائج اƅتي على جاƊب Ƅبير من اأهمية، 

إƅى إجراء بحثه على عيƊة صغيرة من اƅمجتمع اأم، من بحثه، وفي اƄƅثير من اأحيان يلجأ اƅباحث 

 .1اƅبحث على اƅمجتمع Ƅله يƄلف جهدا ووقتا وماا Ƅثيراأن إجراء 

ويسجل من فردات اƅتي سوف يتعامل اƅباحث معها مƊهجيا، واƅعيƊة هي عدد محدود من اƅم

ƅمجتمع اƅبحث  يƄون ممثااƅبياƊات اأوƅية اƅمطلوبة، ويشترط في هذا اƅعدد أن خال هذا اƅتعامل 

 .2اƅتي يوصف من خاƅها هذا اƅمجتمعفي اƅخصائص واƅسمات 

فحات وƊظرا ƅطبيعة اƅموضوع اƅمدروس اعتمدƊا على عيƊة قصدية ƅتحليل مضمون ص

  )جازي ،أوريدو وموبيليس( Ƅل من اƅفيسبوك ƅـ

 أداة اƃدراسة:  - ث

صفحات اƅشرƄات محل تحليل اƅمحتوى Ɗظرا أهميته في دراسة مضمون ƅقد تبƊيƊا في دراستƊا 

اƅفيسبوك Ƅميا وƄيفيا، قصد اƅوصول إل Ɗتائج  موقععلى  )جازي ،أوريدو وموبيليس(  اƅدراسة

  فيما بعد.مƊهجية 

 حدود اƃدراسة: .7

، وقد على موقع اƅفيسبوكموبيلس و تتضمن اƅدراسة اƅتحليلية مضمون صفحة جازي، أوريدو 

 . 2019فيفري إƅى غاية شهر ماي بدأƊا اƅبحث من شهر 

 

                                                           

1 ϡمي  ،مروان عبد المجيد إبراهيϠمعيةأسس البحث العΎئل الجΎنشر والتوزيع، إعداد الرسϠالوراق ل Δمؤسس ،
 ، ص اأردن،

 ، ص دار الثقافΔ لϠنشر والتوزيع، عمان،  أسΎليΏ البحث العϠمي، ،جودΕ عزΕ عطوي 2
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 :صعوبات اƃدراسة .8

أƊه ƅيس من اƅسهل أن يقوم اƅباحث  ،ƅعله ا يوجد بحث خال من اƅصعوبات ومن اƅمطبات

أو سهوƅة اƅحصول على اƅمعلومة، وƅقد واجهتƊا بعض اƅصعاب  ،دون معاƊاةبمعاƅجة موضوع ما 

 ƊذƄر مƊها:دراستƊا ƅهذا اƅبحث في 

 معاصرةƅحديثة أو اƅعامة اƅعاقات اƅلم عن اƄه مستحدث ويتƊوƄ موضوعƅقص  ،اƊ اكƊفه

 في اƅمراجع وهذا ما يجعل صعوبة في اƅبحث.

  موضوع حديث يجب دراسته في مدة أطولƅدراسة وبما أن اƅتعمق فيه قصر مدة اƅوا

 بشƄل أƄبر.

 



 ΍لعاقا΍ ΕلعامΔ في ΍لبي΍ ΔΌلرقمي΍                                                 Δلفصـــل ΍أول:

 

 
21 

 Δالعام Εالعاقا Δل: ماهيϭاالمبحث اأϬϔظائϭϭ المعاصرة 

أفرزتها مجموعة من  اƅمعاصر سلسلة من اƅتحوات اƅجذرية، واƅتطورات اƅمتسارعة شهد اƅعاƅم

اƅعوامل، Ƅاƅتقدم اƅتƊƄوƅوجي، اƅعوƅمة، ااƊفتاح اƅتجاري، اƅتƄتل بين اƅدول،تزايد حدة اƅمƊافسة على 

، وارتفاع اƅوعي اƅتجاري وااستهاƄي ƅدى اأفراد وتزايد ااهتمام باƅقضايا اƅبيئية اأسواق واƅمستهلƄين

دارية  اƅحادي واƅعشرين مما يدعو اƅمؤسسات إƅى مواجهة تحديات اƅقرن اƅذي تسودƋ بيئة اقتصادية وا 

، وتقتضي أهمية بƊاء اƅعاقة بين اƅمؤسسة وجماهيرها توفير اƅخدمات تتسم باƅتعقيد واƅتحدي اƅشرس

اƊترƊت وما Ɗتج عƊها من تطبيقات من ومتغيرات اƅعصر، اƅتي تعد شبƄة ابطرق وأساƅيب تتƊاسب 

 ƅي واƅمعلوماتي إذ أثرت في Ƅيفية ممارسة اƅمهمات اإداريةأهم اƅتطورات في اƅمجال ااتصا

اƅحديثة تشƄل عƊصرا وغدت وسائل ااتصال  واƅتƊظيمية سواء على اƅمستوى اƅحƄومي أو اƅخاص

ضروريا ƅلتمييز أداة فعاƅة ƅتسويق صورة اƅمؤسسة باعتماد اƅمؤسسات استراتيجيات موجهة ƅلجمهور 

ƅبƊاء تستشعر حاجاتهم ورغباتهم مما مƄن ممارسي اƅعاقات اƅعامة من تقوية اƅعاقات وااتصاات 

وتصحيح صورة اƅمƊظمة وتعزيزها وتحويل اأساƅيب اƅقديمة ƅلعاقات اƅعامة إƅى أساƅيب متطورة 

 .معاصرة تخدم اƅمؤسسة وجمهورها اƅداخلي واƅخارجي

تأثيرات Ƅبيرة في عاƅم اƅعاقات اƅعامة ƅم تقتصر على بذƅك Ɗجد أن شبƄة ااƊترƊت أحدثت 

تفسير طرق اƅتواصل اƅتي يستعملها ممارسو اƅعاقات اƅعامة فحسب، بل ساعدت على توسيع 

 .Ɗشاطات اƅعاقات اƅعامة وفعاƅيتها Ƅليا وجزئيا

وتسويقية ƅقد قدم ااهتمام اƅعاƅمي واƅمحلي باƅمؤسسات عبر ااƊترƊت فرصا اجتماعية، ثقافية، 

Ƅبيرة فضا عن سهوƅة ااتصاات ما جعل عاقات اƅعمل أƄثر فعاƅية وƄفاءة وهو ما يفسر جاذبة 

 ااƊترƊت ƅلمؤسسات.
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 تعريف اƃعاقات اƃعامة اƃمطلب اأول:

 اƅذي ،ƅ Ivy Leeي ايفي رائدها يد على اƅعشرين اƅقرن بداية إƅى اƅعامة اƅعاقات تأسيس يعود

 قائما علما مƊها وتجعل اƅمجال هذا في واƅدراسات اأبحاث ƅتتواصل ومبادئها، أسسها وضع في ساهم

 اƅتعاريف من مجموعة اƅسياق هذا في قُدِمت وƅقد اƅمؤسسة، إدارة وظائف أهم من ووظيفة بذاته،

 إعام إƅى يهدف مهƊي، Ɗشاط" أƊها على عرفتها اƅتي Nouveau Larousse 2 موسوعة Ƅتعريف

 .ƅ1ها واƅترويج مƊجزات من جماعة به تقوم ما بƄل اƅعام اƅرأي

 اƅتي ططةمخواƅ اƅمستمرة اƅمقصودة اƅجهود" : أƊها على اإعامية اƅمصطلحات قاموس وعرفها

 اƅمؤسسة بين سليمة وعاقات متبادل، تفاهم إƅى اƅوصول إƅى تهدف واƅتي اƅمؤسسة، إدارة بها تقوم

 وااتصال واإعام اƊƅشر طريق عن وخارجها، داخلها في معها تتعامل اƅتي اƅجماهير وبين

 .2اƅعام اƅرأي وبين اƅمؤسسة بين اƅتوافق اƊƅهاية في يتحقق بحيث صي،خاƅش

 من تسعى اتصاƅية، وظيفة اƅعامة اƅعاقات تعتبر حيث عديدة ƅلعاقات اƅعامة تعاريفهƊاك 

 في فاعلة وأداة ،)واƅخارجي اƅداخلي( جمهورها وبين بيƊها طيبة عاقات إقامة إƅى اƅمؤسسة خاƅها

 تقديم خال من وذƅك بها، تقوم اƅتي وباأƊشطة وخدماتها، وبمƊتوجاتها بها إدراƄا أƄثر جعله

 Hunt وهاƊت Grunig غروƊيغ من Ƅل اعتبرها ƅذا ومصداقية، شفافية بƄل اƅصحيحة اƅمعلومات

 .3جمهورها و اƅمؤسسة بين ااتصال تسيير وظيفة"

                                                           

1
 Larousse (Firm ),Nouveau Larousse encyclopédique,Kondratiev-Zythum,Volume2,Édition 2, Paris 

larousse, 1998, p 2111. 
2
دس،ص  واƅطباعة، جدة، واƅتوزيع ƅلƊشر اƅشروق دار ،اإعامية اƃمصطلحات قاموس عزت، محمود فريد محمد  

676. 
3
 Mihaela Amalia Petrovici, E- Public Relations, Impact and Efficiency, Procedia - Social and Behavioural 

Sciences 141, 2014, p 79 
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 اƅمتعلقة اإدارية اƅوظيفة هي اƅعامة اƅعاقات" على أن  اأمريƄية اƅعامة اƅعاقات مجلة عرفت

جراءات سياسات وتحديد اƅجمهور ميول بتقييم  برامج وتƊفيذ اƅجمهور مصلحة مع اƅمؤسسة أو اƅفرد وا 

 1وقبول اƅجمهور فهم على ƅلحصول عملي

 اƅجمهورية مواقف تقييم على يقوم إداري Ɗشاط ": أƊها على اƅعامة اƅعاقات مارستون يعرف Ƅما

 برامج وتƊفيذ (اƅعام اƅصاƅح ) اƅجمهور بمصلحة تهاإجراءا و اƅمؤسسة سياسات وربط سلوƄه وتحليل

 ƅ2ها وقبوƅه اƅجمهور فهم Ƅƅسب( واتصال) عمل

 اƅمتبادل اƅتفاهم إيجاد حول يدور اƅعامة، ƅلعاقات حديث مفهوم إرساء دراسات عدة أجريت

 اƅطيبة اƅسمعة بƊاء ذƅك من وأƄثر بل معها، اƅمتعاملة اƅجماهير وبين اإفراد أو اƅمؤسسات بين

 .بيƊهم اƅعاقة و اƅتعامل استمرار في قيمتها ƅها اƅتي ƅلمؤسسة

 بين اƅمتبادل اƅتفاهم إيجاد" :Ɗهابأ اƅبريطاƊي اƅمعهد قدمه اƅعامة ƅلعاقات وأحدث تعريف

 من اƅتفاهم هذا عن يƊتج وما اƅمؤسسات، أو اأفراد أو موعاتƅمجا من مجموعة وأي وأفرادها اƅمؤسسة

 .3"مستمرة وعاقة طيبة سمعة إقامة

دوارد بيرƊيز ƅ Ivy Leeي ايفياƅعاقات اƅعامة اƅحديثة مƊذ ظهورها على يد ارتبطت  وا 

Edward Bernese  سƄعƊمختلفة، مما اƅمجاات اƅم في اƅعاƅتي شهدها اƅمتغيرات اƅتطورات واƅبا

 ''Relation Journal Of Publicت مجلة اƅعاقات اƅعامة ''اƅعاقات اƅعامة، فقد أطلقعلى تطور 

م على اƅمائة عام اƅقادمة "قرن اƅعاقات اƅعامة" وأشارت 1995عام في عددها اƅصادر في أƄتوبر 

 بشƄل Ƅبير.إƅى أن اƅتغيرات اƅسريعة في اƅمعلومات وطرق Ɗقلها تخدم اƅعاقات اƅعامة 

                                                           

دارة اƅتجارة عاƅم موسوعة  1  15ص  ، .س د اƅحديث، اإعان و اƅعامة اƅعاقات اأعمال، وا 
 ، 1998 ط ،عمان صفاء، دار ،(وواقع مفاهيم) اƃخاص اƃقطاع منشآت في اƃعامة اƃعاقات رمضان، زياد  2

 11ص
 5 ، ص 2001اإسƊƄدرية، ،اƃجامعة شباب مؤسسة اƃعامة، اƃعاقات ، اƅمصري محمد احمد  3



 ΍لعاقا΍ ΕلعامΔ في ΍لبي΍ ΔΌلرقمي΍                                                 Δلفصـــل ΍أول:

 

 
24 

تفاعات يبن قوى اƅمجتمع أƊتجت مشƄات عدة ƅقد تمخض عن اƅتطور اƅتƊƄوƅوجي اƅمتسارع 

قات اƅعامة، Ƅما صاحب ذƅك اƅتفاعل داخل قوى اƅمجتمع تطور Ƅان ابد من اƅتعامل معها عبر اƅعا

. فاƅتطور في مجال بحوث في مƊاهج اƅبحث اƅعلمي وتƄاملها مع مƊاهج اƅسلوك، واƅتطبيقات اƅعلمية

ى مجال اهتمامات اƅعاقات اƅعامة، ، واƅرأي اƅعام، واƅدعاية، واأزمات، اƊعƄست آثارƋ علاإعام

فضا عن أن تطور اƅفƄر اإعامي وأدوات ااتصال اإعامي اƅحديث اƊعƄست هي اأخرى على 

إƅى اƅجماهير بعدما فقدت ƅلوصول  اأهم اƅعاقات اƅعامة ما جعل من اƅعاقات اƅعامة اأداةممارسي 

 1.عƊد اƅجماهير مƊزƅتهمااƅدعاية واإعان 

تغييرا جذريا في وسائل ما يتعلق بتطور تƊƄوƅوجيا ااتصال فقد أحدثت شبƄت ااƊترƊت في أما

تحƄم اƅتطور طرق جديدة تقوم على مشارƄة اƅمعلومات  أرستو قليدية اƅمتعارف عليها اƅت اإعام

 واƅتفاعل معها عبر اƅعاƅم.

فهي أداة ƅلتواصل  Ɗجد أن اƅعاقات باتت تضطلع بدور مهم في اƅمجاات اƅمختلفة ƅهذا

ƅلتعامل مع  عن اƅمؤسسة فضا عن أƊها أداةواƅتفاهم بين اƅمؤسسة وجماهيرها وأداة ƅبƊاء صورة ذهƊية 

 .ستشراف اƅمستقبل عن طريق اƅتخطيط ااستراتيجي وا اأزمات

دمات عدة مƊها: اƅبريد إن اƅتطور اƅمتمثل بظهور شبƄة ااƊترƊت قدم ƅلعاقات اƅعامة خ

، اƅمجموعات اإخبارية، واإعان عبر ااƊترƊت وقاعدة بياƊات هائلة ƅذا فإن عملية اƅتحول ااƄƅتروƊي

ااتصاات واƅمعلومات ا يƊبغي تƊƄوƅوجيا  من اƊƅمط اƅتقليدي إƅى اƊƅمط اƅمعاصر اƅمتمثل بتطبيقات

را مؤسسيا يمسان Ƅيان ثقافيا وتغييتعƄس تغييرا مشروعا تƊƄوƅوجيا فحسب فهي  اƊƅظر ƅها بوصفها

 .اƅمجتمع وهيƄل عمل اƅمؤسسات اƅمعاصرة 

 

                                                           

1
   ،ϡϭϠس سΎمي شامل، إليϠمرجع ع ،Δالعان Εجر داردليل العاقاϔزيع، الϭالتϭ نشرϠل  ،Ώ.ص د ،. 
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 اƃعاقات اƃعامة وأهداف وظائف: اƃمطلب اƃثاني

 اƃعاقات اƃعامةأϭا: ϭظائف 

في اƅعاقات اƅعامة في تقسيم وظائف اƅعاقات اƅمتخصصون في اƅعاقات  اختلف اƅباحثون

وظائف اƅعاقات اƅعامة بما  Broomوبروم  CenterوسƊتر  Cutlipاƅعامة فقد حدد Ƅل من Ƅاتليب 

 :1يلي

 تسهيل وتأمين تدفق اآراء اƅممثلة ƅلجمهور إƅى اƅمؤسسة. -1

اطاع اƅمسؤوƅين في اƅمؤسسة على اƅطرق واƅوسائل اƅمثلى ƅتƊفيذ اƅبرامج اƅعلمية واƅتƊفيذية  -2

 وااتصاƅية.

 وتƊفيذ اƅبرامج اƅمعدة وذƅك ƅتوسيع دائرة اƅتفاعل. اƅمشورة تقديم -3

 فقد رأى أن وظائف اƅعاقات اƅعامة هي: P.Leselyأما فيليب ƅيزƅي       

 تقديم اƊƅصح واƅمشورة. -1

 اإعام. -2

 واƅدراسات.اأبحاث  -3

 بƊاء اƅثقة اƅشاملة ودعمها. -4

 إƅى وظائف اƅعاقات اƅعامة على أƊها: Nickelsوذهب ƊاƄلس 

 قƊوات اتصال بين اƅمؤسسة واƅجمهور.فتح  -1

 معرفة وجهات Ɗظر اƅجمهور. -2

 اƅقيام باƅدراسات واƅبحوث. -3

 تقديم اƅمساعدة إدارة اƅمؤسسة. -4
                                                           

، ر الكتΏ العϠميΔ لϠنشر ϭالتϭزيع، القΎهرة، دا العاقاΕ العامΔ الدϭليΔ،المϭ ϡϭϬϔالممارسΔ،د.محمϭد يϭسف، 1
 .ص



 ΍لعاقا΍ ΕلعامΔ في ΍لبي΍ ΔΌلرقمي΍                                                 Δلفصـــل ΍أول:

 

 
26 

 إرسال متحدثين إƅى اƅمدارس واƊƅوادي. -5

 خلق اƅحوافز ƅلعاملين. -6

 1إƅى:وقسم اƅدƄتور علي عجوة وظائف اƅعاقات اƅعامة 

 :اƃوظائف اإعامية -1

 اƅجمهور.Ɗوعية  - أ

 تطوير تقƊيات اأƊشطة اإعامية. - ب

 رفع Ƅفاءة استخدام وسائل ااتصال. - ت

 وظائف ااستعام: -2

 إجراء اƅبحوث. - أ

 تحليل مواقف اƅجمهور. - ب

 تطوير تقƊيات استيعاب متغيرات مواقف اƅجمهور. - ت

 وظائف اƃتنسيق: -3

 ربط خطة اƅعاقات اƅعامة مع خطط اإدارات اأخرى. - أ

 اƅعامة مع اأƊشطة اأخرى.برمجة أƊشطة اƅعاقات  - ب

 تƊسيق فعاƅيات اƅمتابعة واƅمراقبة. - ت

 آخرون أن وظائف اƅعاقات اƅعامة هي: ويرى

 اƅبحث اƅعلمي. -1

 اƅتخطيط. -2

 ااتصال. -3

                                                           

1
 .، ص ،ط القΎهرة،  عΎلϡ الكتΏ، اأسس العϠميΔ لϠعاقاΕ العامΔ،عϠي عجϭة،   
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 اƅتقديم. -4

 وهƊاك من يضف:

 اإƊتاج. -1

 اƅتƊسيق. -2

 اإدارة. -3

واƅتي هي: إƅى أن وظائف اƅعاقات اƅعامة هي Ɗفسها عملياتها وذهب اƅدƄتور محمود يوسف 

 1.اƅبحث، اƅتخطيط، ااتصال، واƅتقويم

تخطيط، اƅإن اƅبحث، رؤية سƊدريبية''  ''اƅعاقات اƅعامة وذƄر اƅدƄتور علي اƅشمري في Ƅتابه 

عملية ƅممارسة اƅتƊظيم، اƅقيادة، اƅتƊسيق، ااتصال اƅتƊظيمي، اƅمتابعة، اƅتقييم، واƅتدريب هي أساƅيب 

 Ɗشاط اƅعاقات اƅعامة.

في Ƅتابه ''اƅعاقات اƅعامة اƅمفاهيم واأسس اƅعلمية'' أن  رأى اƅدƄتور زƄي محمود هاشم فيما

 اƅتƊظيم يعد من أƊشطة اƅعاقات اƅعامة.

عدد من اتجاهات اƅمتخصصين في تحديد وظائف اƅعاقات اƅعامة تجدر ويعد استعراض 

 اƅعامة وأƊشطتها وعملياتها وأساƅيبها.اإشارة إƅى أن هƊاك حاƅة من اƅتداخل فيما بين وظائف اƅعاقات 

ثين واƄƅتاب في مجال اƅعاقات اƅعاƊة Ɗتفق مع ااتجاƋ حومع مراعاة ااتجاهات اƅمختلفة ƅلبا

تتضمن اƅذي يعد اƅبحث، واƅتخطيط، وااتصال، واƅتƊسيق، واƅتقويم عمليات تقوم بها اƅعاقات اƅعامة 

مجرد إƊجاز اƅبحوث قات اƅعامة في اƅمؤسسة ƅيست Ƅل عملية سلسة أƊشطة، أن مبرر وجود اƅعا

واƅتخطيط ƅبرامجها وتƊفيذها ومتابعتها فحسب بل إن مبرر وجودها وهدفها اأساس هو بƊاء صورة 

تحقيق أهدافها، وبذƅك قد تعترض اƅمؤسسة، وحمايتها من اƅضرر، ومعاƅجة اأوضاع اƅخاطئة اƅتي 
                                                           

1
 د.Ώ،الشركΔ العربيΔ المتعددة لϠتسϭيϭ ϕالتϭريداΕ، مقدمΔ في العاقاΕ العامΔ،،مصطϰϔ عبده محمϭد يϭسف  
 . ص ،
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دارتها،ات قأن مبرر وجود اƅعايمƄن اƅقول  اƅعاقات وتقوم  اƅعامة هو بƊاء اƅصورة اƅذهƊية ƅلمؤسسة وا 

اƅعامة بتأدية وظائفها بشƄل علمي، ومهƊي عƊد قيامها بعملياتها بصورة مستمرة وديƊاميƄية ƅتحقيق 

 .اأهداف اƅمحددة

وعƊد اƊƅظر في ظروف Ɗشأة اƅعاقات اƅعامة في مطلع اƅقرن اƅعشرين تتضح أهمية اƅدور 

اƅبƊائي واƅعاجي ƅلعاقات اƅعامة ومن هذين اƅدورين يمƄن اشتقاق اƅوظائف اƅرئيسية ƅلعاقات اƅعامة 

 1واƅمتمثلة في:

 وظيفة اƃبناء: -1

يماƊه واقتƊاعه باƅمؤسسة تعƊي وظيفة بƊاء سمعة حسƊة ƅلمؤسسة ودعم ثقة اƅجمهور  فيها وا 

Ɗجازاتها واƅمحافظة على عاقات وصات قوية عن طريق وأهدافها  ما تقوم وƄفاءتها وبرامجها وا 

وƄذƅك اƅتƊبؤ بعا اƅعاقات اƅعامة من أƊشطة، اƅتي من شأƊها أن تسمو وترتقي باƅمؤسسة 

 باأحداث اƅمستقبلية واƅوقاية من اأضرار واƅمخاطر اƅتي يحتمل أن تتعرض ƅها اƅمؤسسة.

 :اƃعاجية اƃوظيفة -2

ƅدى جماهيرها وهي اƅصورة اƅتي قد  تهتم هذƋ اƅوظيفة بتصحيح اƅصورة اƅسيئة ƅلمؤسسة

Ƅيات غير سليمة أو معلومات خاطئة، وهƊا تحرص هذƋ اƅوظيفة على تƄوƊت بسبب سلو 

Ƅما تشمل استجابات بƊاءة ƅلقضايا اƅمختلفة واƅمشƄات اƅمهمة  استعادة ثقة اƅجمهور باƅمƊظمة

اإساءة إƅى مغرضة من شأƊها ما يوجه ƅلمƊظمة من اƊتقادات أو إشاعات  فضا عن اƅرد على

 صورة اƅمؤسسة.

                                                           

1
  ϡشΎد هϭزكي محم ،Δالعام Εالعاقا ΔميϠاأسس العϭ ϡاهيϔالساسل ،الم Εذا Δزيع، شركϭالتϭ النشرϭ ΔعΎطبϠل 

،Εيϭص الك، 
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وهƊا تظهر اƅمهمة اƅتي ظهرت اƅعاقات اƅعامة من أجلها أي إعادة اأوضاع إƅى ما ƄاƊت 

 عليه بل تحقيق اƅفائدة اƅقصوى من تلك اأوضاع في تحقيق اƅوظيفة اƅبƊائية. 

 :1اآتي في يƊحصر اƅعامة اƅعاقات وظيفة إƅيه تسعى ما أهم نإ

 ا:وبهويته باƃمؤسسة اƃتعريف .1

 جعل خال من اƅعامة، اƅعاقات Ƅاهل على يقع بها اصةخاƅ وباƅعامة باƅمؤسسة اƅتعريف إن

 تصبح قد شهرتها أن Ƅما أƊشطة، من به تقوم ما وبƄل وخدماتها، بمƊتوجاتها إدراƄا أƄثر اƅجمهور

 أن ا، أو مƊاسب بشƄل معروفة أوا، موجودة إما ،اƅجمهور ذهن في اƅعامة ترسيخ ƅمدى مقياسا

 دون مباشرة مƊتوجاتها ويقتƊي بامتياز، ويتذƄرها اƅمعرفة حق اƅمؤسسة يعرف من اƅجمهور من هƊاك

 .أصا يعرفها ا من وهƊاك يتذƄرها، وا يعرفها من وهƊاك غيرها،

  :عنها ايجابية صورة ورسم سمعتها تحسين .2

 :مستويات ثاث إƅى قسمت وقد اƅمؤسسة، اصخشاأ بها يرى اƅتي اƅطريقة تعƄس اƅذهƊية اƅصورة إن

 صورةƃمتوقعة اƃصورة وهي : اƅتي اƅجمهور يتوقعها اƅعامة من اƅا. 

 صورةƃحقيقية اƃعامة حقيقة وهي : اƅي وواقعها اƅحاƅقاط من تحمله وما اƊ وضعف قوة. 

 صورةƃمراد اƃوصول تحقيقها اƃيها واƃة وهي : إƅحاƅتي اƅمؤسسة وتطمح تريد اƅوصول اƅيها اƅإ 

 . جمهورها توقعات مستوى في تƄون حتى

 وما قيمتها، يعƄس ومهم أساسي عƊصر اƅسمعة أن بصورتها، اƅمؤسسة سمعة ترتبط ما Ƅثيرا

 آثار من اأخيرة هذƋ تحدثه قد ƅما اأزمات، أوقات في خاص بشƄل وتتأثر عƊها، اآخرون يقوƅه

 اƅبقاء على اƅقدرة عدم يƄلفها قد اƅذي اƅتƊافسي واƅمرƄز جمهورها، ثقة اƅمؤسسة تفقد سلبية

                                                           

 .، ص الدار الجΎمعيΔ لϠطبΎعϭ Δالنشر ϭالتϭزيع، ااسكندريΔ،  العاقاΕ العامΔ،محمد فريد الصحن،  1



 ΍لعاقا΍ ΕلعامΔ في ΍لبي΍ ΔΌلرقمي΍                                                 Δلفصـــل ΍أول:

 

 
30 

، ƅذا  1''تقتل اƅسيئة اƅسمعة وƄƅن يلتئم اƅسيء اƅجرح إن" ااسباƊي اƅمثل يقول وƄما ،وااستمرارية

 تسعى اƅعاقات اƅعامة من أجل إدارة سمعة اƅمؤسسة واƅحفاظ عليها.

 أهداف اƃعاقات اƃعامة: ثانيا

غير محددة في اأصل، تƊفذ أƊشطة اƅعاقات اƅعامة وفقا استراتيجيات وهذƋ ااستراتيجيات 

Ɗما يتم تحديدها عƊد إجراء تحليل  واƅفرص استراتيجي، أي اƅقيام بتحليل Ɗقاط اƅقوة واƅضعف وا 

وفي ضوء اأخيرة يتم تحديد طويلة اƅمدى( اأهداف يمƄن تحديد اƅغايات )واƅتهديدات وبعدها 

 قصيرة اƅمدى. اأهداف

ƅصورة اƅمؤسسة، فيمƄن أن Ɗعد  وبما أن جوهر وظائف اƅعاقات اƅعامة اƅبƊاء واƅتصحيح

دامتها عن طريق تأدية اƅعاقات ƅوظائفها،  اƅهدف اأسمى ƅلعاقات اƅعامة هو بƊاء تلك اƅصورة وا 

 .واƅقيام بعملياتها وتƊفيذ أƊشطتها

  وأخرى قصيرة اأمدم أهداف اƅعاقات اƅعامة إƅى أهداف طويلة اأمد سومما تقدم تق

 :أوا: أهداف طويلة اأمد 

وتصحيح اƅمفاهيم  لفƊا بƊاء اƅصورة اƅحسƊة ƅلمؤسسة، واƅعمل على صياƊتهاوهو Ƅما أس

 ودعم ااƊطباعات اƅجديدة عƊها. ƅدى اƅجمهوراƅخاطئة 

 : أهداف قصيرة اأمد:ثانيا

 2أهداف تتفرع وتدور حول اƅهدف اأسمى ƅلعاقات اƅعامة: وهي

 اƅعاقات وصياƊتها.إقامة عاقات جديدة مع اƅجماهير، واƅمحافظة على تلك  -1

 تسويق اƅمؤسسة على أوسع Ɗطاق واƅسعي أن ا تƄون ضمن صفوة اƅمؤسسات اƅمشابهة. -2

                                                           
1
 Jean François Guédon et autres, Le monde économique par les citations, Les bons esprits, les cancres et 

les nuls se cultivent, e-book sous forme Kindle, 2014, p517. 
2
 .، ص دار الϭراϕ، عمΎن مدخل ϭظيϔي،  العاقاΕ العامϭ ΔإدارتϬا،ابراهيϡ فϬد،   
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رساء قواعد اƅحوار وتƊمية اƅتفاهم اƅمشترك بيƊهما. -3  تعزيز ثقة اƅجمهور باƅمؤسسة وا 

 ƅفرض زيادة اإƊتاجية.تعمل اƅعاقات اƅعامة على رفع اƅعامل اƅمعƊوي ƅدى اƅجمهور اƅداخل  -4

 اƅترويج ƅمƊتجات اƅمƊظمة أو خدماتها وتƊشيط اƅمبيعات. -5

 عرض ƅها اƅمؤسسة.اƅتصدي ƅأزمات اƅتي قد تت -6

ق تحقيق اƅقبول ااجتماعي ƅلمؤسسة عن طريق إعام اƅجمهور بإƊجازات اƅمؤسسة على Ɗطا -7

ومشارƄتها في حل اƅمشƄات  اƅمسؤوƅية ااجتماعية ƅلمؤسسة تجاƋ اƅجمهور في دعم اƅتƊمية

 مƊها اƅمجتمع.عاƊي اƅتي ي

 دعم اƅقيم واƅتقاƅيد واƅعادات اإيجابية ƅلمجتمع. -8

اƅعمل على تعريف اƅمجتمع باƅمؤسسة وذƅك بإعان أهدافها وخططها وتوضيح سياستها  -9

 .1تلك اأهداف ودعمهاعلى Ƅسب تأييدهم ƅواƅعمل 

ويتضح من Ƅل ما تقدم أن من اƅخطأ أن تبدأ اƅعاقات اƅعامة في تحديد أهداف وقواƅب 

Ƅل اƅبعد عن سيوقع اƅعاملين في اƅعاقات اƅعامة في أخطاء Ɗمطية ويبعدهم أن ذƅك جاهزة 

اأضرار، وتبديد اƅجهود أن اƅعمل اƅواقع اƅفعلي ƅلمؤسسة، واحتياجاتها، وتتزايد احتماƅية 

اƅمستمدة من باأهداف اƊƅمطية ا يتم على دقة قاعدة اأوƅويات اƅتي تتميز بها اأهداف اƅمƊتجة 

 عملية اƅتحليل ااستراتيجي.

، على سبيل اƅمثال إƊتاج وذƅك يجعل اƅعاقات اƅعامة تمارس على وفق اƊƅموذج اƅتقليدي

يمƄن أن تخدم بها أهداف ااهتمام باƄƅيفية اƅتي أفام من دون  أو معارض أوƊشرات إعامية 

                                                           

1
 .ص مرجع سابϕ، محمϭد يϭسف مصطϰϔ عبده،  
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اƅمؤسسة، Ƅما أن تحديد اأهداف بااعتماد على اƅتحليل ااستراتيجي يؤدي بدورƋ إƅى تƊفيذ 

 1من أهداف محددة وواضحة من أجل إحداث أثر محدد. اƊƅشاطات

 صر اƃحديثعاƃاƃتحديات اƃتي تواجهها اƃعاقات اƃعامة في اƃمطلب اƃثاƃث: 

على اƅرغم من اƅفرص اƅتي أتاحتها اƅتطورات واƅتغيرات اƅمعاصرة ƅلعاقات اƅعامة إا أƊها 

 2تضع في اƅمقابل مجموعة من اƅتحديات أمام مهƊة اƅعاقات اƅعامة مƊها:

فيما تستمر اƅتƊƄوƅوجيا في اƅتقدم فإن أشƄاا جديدة من تطور وسائل اإعام اƃجديد:  -1

تظهر وتستحوذ تلك اƅوسائل اƅجديدة على ااهتمام اƅعام بطريقة جذابة Ƅمواقع اƅتطبيقات س

اƅفيديو اƅتفاعلي وشبƄات اƅتواصل ااجتماعي، أجهزة اإƊصات واƅترجمة اƅفورية وغيرها من 

تطبيقات اإعام اƅجديد ƅذا يتوجب على ممارسي اƅعاقات اƅعامة مواƄبة تلك اƅتطورات 

 بشƄل فعال ومستمر.

2- ƃمتزايد:اƃثر من وسطاء بين  تخصص اƄوا أƊوƄعامة أن يƅعاقات اƅيتوجب على ممارسي ا

اƅمؤسسة وجمهورها، وأن يƄوƊوا أƄثر إطاعا على سياسة اƅشرƄة وƊشاطاتها ويƄوƊوا 

 متخصصين وخبراء في اƅتعامل مع وسائل اإعام.

ممارسي اƅعاقات إن اابتƄار في عصرƊا هذا هو سمة اƅعصر، فيتوجب على اإبداع:  -3

اƅعامة تأمين مƊاهج مبتƄرة ƅمعاƅجة مشƄات اƅمؤسسة، وبرامج مƊاسبة ƅلتغلب على 

اƅصعوبات أو تجƊبها وأفƄار جديدة ƅاستحواذ على ااهتمام بمعƊى أن يƄون قسم اƅعاقات 

 اƅعامة مشروع اإبداع في اƅمؤسسة.

                                                           

1
عمΎن، -دارأسΎمΔ لϠنشر ϭالتϭزيع، اأردنالعاقاΕ العامϭ ΔشبكاΕ التϭاصل ااجتماعي، أ.حسين محمϭد هتيمي،   

 ص،، ط
2
 .-، ص صمرجع نϔسأ.حسين محمϭد هتيمي،   
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دة بسبب إدراك اƅمƊظمات اƅدوƅية إن عوƅمة اƅعاقات اƅعامة في اأƅفية اƅجدياƃعوƃمة:  -4

وبشƄل متزايد أهمية اƅتوسع فيما وراء اƅبحار Ƅما تشمل اƅعوƅمة اإعامية جعل اƅخطاب 

اإعامي ذا سمة دوƅية موجهة إƅى أƊحاء اƅعاƅم Ƅله، واƅخروج من اƊƅطاق اƅمحلي واƅقومي 

 وƅي مختلف اƅثقافات.فضا عن إدراك  اƅدول أهمية اƅعاقات اƅعامة ƅلتعامل مع جمهور د

على ممارسي اƅعاقات اƅعامة امتاك اƅخبرة اƅازمة ƅلتعامل مع اƃمخاطر اƃتƂنوƃوجية:  -5

اƅتقƊيات اƅحديثة وƄيفية حماية اƅمعلومات واƅتخلص من اƅفيروسات وبرامج اƅتجسس، فضا 

 عن معرفتهم بآƅية عمل اƅتقƊيات وامتاك معرفة برامج اƅتصميم واƅموƊتاج.

اƅعاقات اƅعامة ƅتصبح اƅوظيفة اƅتي  بعد ارتقاءة اƃمهنة من غير ذوي ااختصاص: ممارس -6

تضم أƊماط ااتصال جميعها توجهت Ɗحوها اأƊظار وأصبحت قبلة Ƅƅل من يبحث عن 

عمل أو وظيفة، فا شيء يمƊع أي شخص من اادعاء بأƊه اختصاصي عاقات عامة، 

" رئيس مجلس إدارة اƅتحاƅف اƅعاƅمي Dan Tischوفي هذا اƅسياق أشار "دان شين 

دارة ااتصاات أن ما يقارب  أو أقل من ممارسي اƅعاقات اƅعامة  ƅ10%لعاقات اƅعامة وا 

 1هم أعضاء في اƅجمعيات أو اƊƅقابات اƅمهƊية.

واƄƅم اƅهائل من مصادر اƅمعلومات اƅتي باتت تتمتع بسهوƅة  إن اƅتضخم اƅمعلوماتي -7

ااستعمال واƅتƄلفة وفرت ƅممارسي اƅعاقات اƅعامة مƊاخا مائما ƅلقيام بعملهم إا أن 

ااƊتقائية اƅتي تميزت بها تلك اƅوسائل اƅجديدة فرضت على ممارسي اƅعاقات اƅعامة 

ات اƅعصر وهو ما ذهب إƅيه "ديفيد فيليبس" في مراجعة أساƅيبهم اƅتقليدية حتى تƊاسب تطور 

" في ضوء تطورات اƅعصر على اƊƅحو اƅتاƅي: عƊدما Grunig تفسير اƅمبادئ اƅتي أرساها "

ترغب إحدى  اƅمƊظمات أو يرغب جمهور هذƋ اƅمƊظمة في اƅتأثير على بعضها اƅبعض 

                                                           

1
  ،Ώالخطي Ώد راغΎسع ،Δالعام Εالعاقا ϰن، طالمدخل إلΎالنشر، عمϭ ΔعΎطبϠص،دار المسيرة ل ،. 
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ب هؤاء اأشخاص في فإƊهما يقومان بإƊشاء قضايا خاصة باƅعاقات اƅعامة، وعƊدما يرغ

اتخاذ رد فعل معين يمƄن أن يصبحوا أعضاء من اƅشعب واƅشعوب هي اƅتي تساƊد اƅقضايا 

 .1وجمهور ااƊترƊت سيحدد على اƅفور اƅمشƄلة اƅتي تعاƊي مƊها اƅمƊظمة

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .ص مرجع سابϕ، ابراهيϡ فϬد، 1
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 ƃمبحث اƃثاني: اƃعاقات اƃعامة واƃتسويق ااƂترونيا

هدف هذƋ اأخيرة إƅى اƅعامة دورا فعاا من خال اƅتسويق ااƄƅتروƊي، حيث تتلعب اƅعاقات 

إيصال اƅمƊتجات أو اƅخدمات ƅشرائح مختلفة من اƅجمهور، Ƅما من اƅممƄن أن تستفيد اƅشرƄات من 

اإƄƅتروƊي وتƊبع أهميّة اƅتسويق ƅتوصيل رساƅة عن Ɗفسها أو إجراء بحث عبر ااƊترƊت، هذƋ اƅعملية 

ƅتسويقية من اعتبار اافي اƅسعمليات اƅتحديد اƅ ةƅت طريقة فعاƊترƊذي سيتم استهدافهƅوق ا. 

 عبر اانترنت اƃمطلب اأول: اƃتسويق

قبل اƅبدء في تƊاول مفهوم اƅتسويق عبر ااƊترƊت تجدر اإشارة إƅى أن مفهوم اƅتسويق عبر 

اƅتسويق عبر ااƊترƊت على شبƄة اƅويب ااƊترƊت ا يختلف عن اƅمفهوم اƅتقليدي ƅلتسويق، إذ يعتمد 

 Ƅوسيلة اتصال أƄثر سرعة وأقل تƄلفة .

 Ƃƃترونياƃتسويق اا  مفهوم أوا:

اƅتسويق عبر ااƊترƊت يعتمد بشƄل أساسي على شبƄة اƅويب في ممارسة اأƊشطة اƅتسويقية 

جراء بحوث اƅسوق وتصميم اƅمƊت  جات اƅجديدة.جميعها Ƅاإعان، اƅبيع، اƅتسعير، اƅتوزيع، وا 

 هو "اƅتسويق أساسيات" Ƅتابهما في Armstrong وأرمستروƊغ Ƅ Kotlerوتلر حسب اƅتسويقف

دارية اجتماعية عملية  أجل من اآخرين، مع وتبادƅها اƅقيمة بإƊشاء اƅمؤسسات أو اصخƅأش تسمح وا 

 .1"حاجاتهم يلبي وما يحتاجوƊه ما على يتحصلوا أن

اƅتسويق عبر ااƊترƊت من اƊخفاض في اƅتƄلفة مقارƊة باƅتسويق اƅتقليدي  وƊظرا ƅما يتميز به

وقدرته غلى توسيع اأسواق وزيادة اƅمبيعات، اƊطلق بسرعة مذهلة عبر اƅعاƅم، إذ تم تأسيس آاف 

ƊترƊتسويق عبر ااƅمتخصصة في اƅات اƄشرƅاƅرسائل اإƅاك مايين اƊتي ت، وأصبح هƅية اƊتروƄ

اƅشبƄة متضمƊة تحفيزات وƊصائح ƅزبائن محتملين، وتؤƄد اƅدراسات أن اƅتسويق عبر  تتجول يوميا في
                                                           

1
 Gary Armstrong et Philipe Kotler, Principes de marketing,11e édition,Pearson Education,France,2013,p3. 
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 Ɗ(3 – 22%)ترƊت يؤدي إƅى توسيع اأسواق وزيادة اƅحصة اƅسوقية ƅلشرƄات بƊسب تتراوح بين اا

 .1بسبب ااƊتشار اƅعاƅمي

 أهم ااختافات بين اƅتسويق عبر ااƊترƊت واƅتسويق اƅتقليدي هي: إن

اƅتسويق عبر ااƊترƊت يسمح بمعرفة اƅمؤسسة ومƊتجاتها وخدماتها وعروضها على اƅصعيد اƅعاƅمي  -1

دون تƄلفة وجهد عاƅيين، في حين يتطلب اƅتسويق اƅتقليدي جهدا مƄلفا ƅلوصول إƅى اأسواق 

 اƅخارجية.

قع و على م إن تعامل اƅمؤسسة عبر ااƊترƊت يسمح ƅها بااتصال بأعداد Ƅبيرة جدا من اƅزائرين -2

اƅشرƄة، فضا عن أن وجودها باستمرار على شبƄات اƅتواصل ااجتماعي يتعدى اأطر اƅمحلية 

 واإقليمية وصوا إƅى اأطر اƅعاƅمية.

اƅتسويق عبر ااƊترƊت يعتمد على تƊƄوƅوجيا اƅمعلومات مما يسمح بتبادل اƅمعلومات إشباع  -3

 .2حاجات اƅمشترين

 قيود اƅوقت، واƅمƄان واƄƅلفة Ƅما في اأسواق اƅتقليدية.ااƊترƊت ا يخضع ƅإن سوق  -4

يسهم اƅتسويق عبر ااƊترƊت في فتح اƅمجال أمام اƅجميع ƅلتسويق ƅسلعهم أو خبراتهم دون اƅتميز  -5

 بين اƅمؤسسة ذات رأس اƅمال اƅضخم وبين اƅفرد اƅعادي.

6- ƅة بآƊفيذ مقارƊتƅة اƅي وطرقه بسهوƊتروƄƅتسويق ااƅيات اƅتقليديتمتاز آƅتسويق اƅ3يات ا. 

إن استعمال اƅتقƊيات اƅبرمجية اƅمصاحبة ƅبيئة اƅتسويق عبر ااƊترƊت يسمح ƅلمؤسسة ببساطة تقييم  -7

وقياس مدى اƊƅجاح في أية حملة إعاƊية وتحديد Ɗقاط اƅضعف واƅقوة فيها فضا عن إمƄاƊية 

                                                           

1  ،ϱدΎالعب ϱزϭف ϡشΎئي،هΎالط ϡسف حجيϭنييϭاالكتر ϕيϭالتس، ϕيϭالتسϭ نشرϠل ϕراϭن، ،دارالΎعم ، 
 .-ص

 . ،ص عمΎن،  ϭالتϭزيع، ،دار أسΎمΔ لϠنشر ااتصال ϭاإعاϡ التسϭيقيفΎطمΔ حسين عϭاد،  2
3 ،Δعرف ϡلΎسيد سΔيقيϭالتس Εااتصاا، ،Δن ، دار الرايΎصعم،. 
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مات وغير ذƅك من اأهداف واƅتي توجيه أو تحديد  اƅتوزيع اƅجغرافي ƅلشرائح اƅمستهدفة بهذƋ اƅح

 تبدو صعبة اƅتحقيق في اƅتسويق اƅتقليدي. 

اƅتسويق عبر ااƊترƊت صديق ƅلبيئة فهو ا يستلزم قطعا ƅأشجار أو تلويثا ƅلبيئة واستعمال  -8

 اƅمحروقات Ƅما هو اƅحال في اƅتسويق اƅتقليدي.

إحساس عدم اƅرضا إƅى مايين إن عدم رضا اƅزبون عن خدمة أو مƊتج اƅمؤسسة سوف يƊتقل  -9

 اƅمستخدمين ƅشبƄة ااƊترƊت فيما في اƅتسويق اƅتقليدي فإن هذƋ اƅحاƅة تƄون محددة ااƊتقال.

 عناصر اƃمزيج اƃتسوقي عبر اانترنت :اثاني

يعرف اƅمزيج اƅتسويقي بأƊه مجموعة من اƅخطط واƅسياسات واƅعمليات اƅتي تمارسها اإدارة 

 .1اع حاجات ورغبات اƅمستهلƄيناƅتسويقية بهدف اشب

 من اƅعƊاصر اƅتاƅية: (4P)ويتƄون اƅمزيج اƅتسويقي أو ما يعرف ب 

أي سلعة أو خدمة تقوم اƅمؤسسة بتقديمها ƅلسوق اƅمستهدف متمثا في  : (Product)اƃمنتج  -1

اƅسوق وقد أتاحت اأساƅيب اƅتƊƄوƅوجية اƅحديثة  اƅمواصفات واƅخصائص اƅتي يرغب بها

واƅتصميم بمساعدة اƅحاسب اƅفرصة ƅلعديد من اƅمؤسسات اƅتي تقوم بتعميم اƅمƊتجات وفق 

احتياجات اƅعميل، ففي اƅوقت اƅحاضر وعن طريق شبƄة ااƊترƊت يمƄن ƅلعميل أن يقوم بتحديد 

في اƅمƊتج. فعلى سبيل اƅمثال يمƄن ƅلعماء  اƅمƄوƊات واإضافات اƅمختلفة اƅتي يرغبها اƅعميل

في مجال اƅخدمات Ƅااتصاات أن يقوموا بتصميم اƅخدمة ومƄوƊاتها وفق احتياجاتهم اƅشخصية 

ومن ثم يتم تحديد مƄوƊات اƅخدمة وتƄلفتها حسب طلب اƅعميل ويتوقع مستقبا أن يتيح اƅتطور 

                                                           

1 ،ϕس العاΎبشير عب ،ΔبعΎي محمد ربϠأسس ع ،ϱاإعان التجارϭ يجϭالتر-Εمدخل متكامل-نظريا،Εدار  ،تطبيقا
، ϱرϭزΎن، اليΎص ،عم. 
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ك اƅتقƊية في تعميم اƅمƊتجات حسب اختيارات اƅتƊƄوƅوجي اƅفرصة ƅمعظم اƅمƊظمات أن تستخدم تل

 . Ƅ1ل عميل على حدة

ويشمل هذا اƅعƊصر اأعمال جميعها اƅمتعلقة بسياسة اƅتسعير من تحديد قائمة  : (Price)اƃسعر -2

اأسعار ƅلمƊتجات واƅخدمات وطرق اƅدفع وغير ذƅك، وهƊا يظهر تأثير اƅتقدم اƅتƊƄوƅوجي Ƅذƅك إذ 

سائل اإعام اƅجديدة اƅمعلومات اƅمتعلقة بأسعار اƅمƊتجات واƅخصومات تتيح شبƄة ااƊترƊت وو 

واƅشروط اƅمختلفة ƅلمتعاقد، وطرق اƅدفع واƅتسهيات اائتماƊية اƅمتاحة، وطاƅما إن اƅعماء يؤدون 

Ɗشطا في اƅعاقة مع اƅمƊتجين عن طريق مد اƅمؤسسة باƅمعلومات ووضع اƅمƄوƊات اƅخاصة 

ƅتج فإن هذا اƊمƅيتضمنباƅ ن أن يمتدƄمرتبطة  دور يمƅب اƊجواƅمؤسسة بشأن اƅتفاوض مع اƅا

 باƅسعر.

ويشمل هذا اƅعƊصر اƅوسائل اƅمختلفة اƅتي يمƄن أن تساعد في  : (Promotion)اƃترويج  -3

تحقيق ااتصال باƅمستهلƄين، أو اƅمشترين ويتضمن اإعان، اƅبيع اƅشخصي، تƊشيط اƅمبيعات 

اأعمال اƅوسائل ااƄƅتروƊية بƄثافة في اƅترويج عن اƅشرƄة ومƊتجاتها،  واƊƅشر. وتستعمل شرƄات

وذƅك عن طريق اƅمواقع واƅصفحات ااƄƅتروƊية اƅتي تمتلƄها اƅشرƄة، أو بشراء مساحة بموقع 

على ااƊترƊت، ويتم ذƅك اƅمزيج اƅترويجي ااƄƅتروƊي من خال اƅقيام باإعان عبر ااƊترƊت، 

 بر ااƊترƊت، اƅبيع اƅشخصي عبر ااƊترƊت، واƊƅشر عبر ااƊترƊت.تƊشيط اƅمبيعات ع

ويتضمن اأƊشطة جميعها واأعمال اƅخاصة بتوفير اƅمƊتج في اƅمƄان  : (Place) اƃمƂان

اƊƅاسب ƅلمستهلƄين أو اƅمشترين اƅصƊاعيين، وƄذƅك يتيح استعمال أساƅيب اƅتسويق عبر ااƊترƊت قدرا 

عاƅيا من اإتاحة اƅمƄاƊية واƅزمƊية ƅلمƊتجات فاستعمال ااƊترƊت يمƄن اƅشرƄات من اƅتفاعل اƅمباشر 

ساعة وƅيس هƊاك حد زمƊي ƅلتعامل مع اƅعماء، وفي Ɗفس اƅوقت فإن  24ماء على مدار مع اƅع

                                                           

1
 .،ص، عمΎن،دار المسيرة ،مبادئ التسϭيϕ الحديثزكريΎء أحمد عزاϭ،ϡآخرϭن،  
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استعمال ااƊترƊت قد يقلل إƅى حد Ƅبير من استخدام اƅوسطاء اƅتسويقيين اسيما اƅذين يقومون بتوزيع 

سواق اƅمƊتجات إذ يمƄن ƅلمƊتجين أن يقوموا باƅتوزيع اƅمباشر ƅلعماء عبر خدمات ااƊترƊت Ƅاأ

 .1اافتراضية وظاهرة اƅتسويق غبر ااƊترƊت وذƅك بااعتماد على عربة اƅتسوق ااƄƅتروƊية 

 عبر اانترنتاƃترويج اƃمطلب اƃثاني: 

 اƃترويجمفهوم أوا: 

وفي تسهيل بيع اƅتƊسيق في إقامة مƊافذ ƅلمعلومات، يعد اƅترويج Ɗشاط اتصاƅي ويعرف بأƊه 

 .2قبول فƄرة معيƊةاƅسلعة، أو اƅخدمة، أو في 

عملية ااتصال اƅمتبادل بين اƅزبون واƅبائع عبر شبƄة  ويعرف اƅترويج عبر ااƊترƊت بأƊه

ااƊترƊت إثارة اƅجمهور ƅلتعامل مع هذƋ اƅمؤسسة، أو تلك وحسب اƅعوامل اƅمحفزة اƅتي تستخدمها 

واƅذي يرمي إƅى بƊاء جسر من ، ويعتمد اƅترويج في أداء رساƅته على ااتصال اƅفعال، هذƋ اƅمؤسسات

تسعى عن طريقه اƅمؤسسة إƅى تقديم اƅمعلومات واأفƄار  ،اƅتفاهم اƅمشترك بين اƅمرسل واƅمستقبل

واƅمƄان يجعله يدرك بوجود اƅمƊتجات بمƊافعها، ويتفهم اƅجواƊب اƅمتعلقة بها من حيث اƅسعر ƅلعميل 

 .3ءووقت وجودها ومتابعته حتى يقƊع بها، ثم يقرر اƅشرا

اƅمعلومات ƅلعميل عن اƅعامة اƅتجارية، ƅذا يعد من أهم عƊاصر Ƅما يعمل اƅترويج على تقديم 

قƊاعة اƅمؤسسات بأهميته Ƅوسيلة من  اƅمذƄور سابقا، وهو ما أدى بدورƋ إƅى زيادةاƅمزيج اƅتسويقي 

وسائل خلق تƊشيط اƅطلب على اƅسلع، وخدمات اƅمؤسسة واعترافها اƅمتزايد بضرورة اƅتعاطي مع 

 .4اƅترويج بوصفه Ɗشاطا أساسيا، Ƅما تفعل اƅعديد من اƅمؤسسات في اƅوقت اƅحاضر

                                                           

1
  ϕس العاΎبشير عب ،ΔبعΎي محمد ربϠع ،ϕص مرجع ساب ،. 

2
 .، ص، دار زهران، المϭصل، ط ،الترϭيج ϭاإعانالعبدلي، سمير المبدلي،  قحطΎن بدر  

3
 .، هΎشϡ العبΎدϱ، مصدر سΎبϕ، صيϭسف حجيϡ الطΎئي  

4
 .، صسابϕمصدر محمد صΎلح المؤذن،   
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Ɗتوجات اƅمؤسسة، إƅى تعريف اƅجمهور بم ومما تقدم يتضح أن اƅترويج Ɗشاط اتصاƅي يرمي

أي أƊه عملية ƅلمؤسسة، وزيادة اƅمبيعات، وتحقيق اƅربح وحثهم على اƅحصول عليها ƅتƊشيط اƅطلب 

واإقƊاع  هاصمباشر أو غير مباشر ƅلتعريف باƅخدمة أو اƅسلعة وخصائ ااتصال باƅزبون بشƄل

، اƅماديارها اƅحضور بربطها بخصائص ملموسة افتق واƅتذƄير بمƊافعها ƅلحث واƅتأثير في قبوƅها

مهمة اƅمسوق، وعليه وƅصعوبة تخيل أو تصور شيء غير ملموس عبر ااƊترƊت، اأمر اƅذي يعقد 

( من باƅوعود واƅدقة في اأداء وااƅتزام )Ƅاƅثقة، اأمان، اƅهدف واƅتعاطففإن اƅسمعة اƅحسƊة ƅلمؤسسة 

، ƅذƅك فاƅمؤسسة اƅتي تعد وظيفة اƅعاقات اƅعامة من اƅوظائف أهم متطلبات Ɗجاح ااتصال اƅترويجي

تقوم بها، وذƅك عملية اƅترويج اƅتي بفرصة ضئيلة في تحقيق اأهداف اƅمƊشودة من  تتمتع اƅثاƊوية، 

جميعها في اأƊشطة ااتصاƅية اƅذي يستوعب أن Ɗشاط اƅعاقات اƅعامة بات اƅوعاء ما يؤƄد Ɗƅا 

 .1اأƅفية اƅثاƅثة

 ثانيا: عناصر اƃمزيج اƃترويجي

ƅلمؤسسة استعماƅها ƅتحقيق ااتصال اƅفعال باƅعماء اƅحاƅيين هƊاك أساƅيب عدة يمƄن 

ƅترويج مƊتجاتها وتƄوين ااƊطباع اأخرى في اƅبيئة اƅتسويقية اƅمحيطة واƅمرتقبين، واƅمؤسسات 

اأساƅيب Ƅل من )اإعان، اƅبيع اƅشخصي، تƊشيط عƊها، وعن مƊتجاتها، وتضم تلك اإيجابي 

واƊƅشر(، وهƊاك من يستبدل عƊصر اƊƅشر باƅعاقات اƅعامة، وذƅك يعود إƅى قصور اƅفهم اƅمبيعات، 

 .ƅ2لعاقات اƅعامة، وعدها مرادفا ƅلƊشر

 

 

 
                                                           

1
   ،ϱدΎالعب ϡشΎئي، هΎالط ϡسف حجيϭمصدر يϕصساب ،. 

2
   Ύن، زكريϭآخرϭ ،ϡأحمد عزاϕصمصدر ساب ،. 
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I- :اإعان 

Ɗƅقل اƅمعلومات يعد اإعان من عƊاصر اƅمزيج اƅترويجي، وƊشاط اتصاƅي غير شخصي 

ااتحاد اأمريƄي ƅلتسويق على أƊه اƅشƄل اƅخاصة باƅسلعة، أو اƅخدمة ƅغرض إقƊاع اƅزبون، وعرفه 

 جهة معلومة مقابل أجر مدفوع. ƅتقديم وترويج اأفƄار واƅسلع واƅخدمات بواسطةغير اƅشخصي 

أساس تصوير ويعرف اإعان عبر ااƊترƊت بأƊه أسلوب تقƊي إقƊاعي ترغيبي متقدم على 

Ƅثيفة اƅتƊƄوƅوجيا، فضا  اƅمƊتجات بأبعاد ثاثية، وغاƅبا ما يستعمل هذا اƊƅوع في اƅمƊتجات اƅرقمية

اƅتي تستجيب بشƄل أƄبر ƅلتقƊيات اƅمتقدمة عن استعماƅه في اإعان عن أƊواع اƅمƊتجات اسيما تلك 

 :2إƅى شبƄة ااƊترƊت أسباب مƊهااƅخدمات تلجأ Ƅما باتت صƊاعة ، 1واƄƅتب وغيرهامثل اƅحواسيب 

 اƅزيادة اƅعددية أجهزة اƅحاسوب في اƅمƊزل. -1

 واƅتعامل معها.عملية اƅوƅوج إƅى اƅشبƄة اƅتزايد اƅمستمر في إعداد اƅبرامج اƅتي تسهل  -2

 .أو اƅشرƄة اƅمعلƊة Ƅبيرةاƅمؤسسة أن تƄون  قلة شروط اƊƅشر واإعان، فليس من اƅضروري -3

 وƄفاءتها واƅتي تزيد من سرعة اأفراد في ااتصال وتحميل اƅمعلومات.اتساع حجم اƅشبƄة  -4

وسياسة اƅسوق اƅمفتوح واƅتطور اƅتƊƄوƅوجي اƅذي يؤدي اƅتجارة اƅعاƅمي حجم سوق اتساع  -5

 بشبƄة ااƊترƊت.إƅى ربط اƅتجارة 

 :3وتتميز شبƄة ااƊترƊت Ƅوسيلة إعاƊية بشبƄة ااƊترƊت بما يلي

 رخيصة إذا ما قورƊت باƅوسائل اأخرى.وسيلة إعاƊية  -1

 وسيلة ذات تغطية جغرافية واسعة. -2

                                                           

1
مركز اإمΎراΕ لدراسϭ ΕΎالبحϭث  دϭر ااتصال ϭالعاقاΕ العامΔ في الحكϭمΔ اإلكترϭنيΔ،شريΔϔ سϠيمΎن،   

،Δضبي،  اإستراتيجيϭصأب ،.  
2
   ،ϕبشير العا ،ϱيدϠالتقϭ نيϭيج اإلكترϭالتر Εتطبيقاϭ Εن،  مدخل متكامل،أساسياΎعم ،ϱرϭزΎدار الي ،

 .ص
3
   ،ϕيϔحسين ش ،ϕني، مصدر سابϭاإلكتر ϡصاإعا. 
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 تعرض أƄبر.وسيلة إعاƊية تمتاز عن غيرها من اƅوسائل بحجم  -3

 تمتاز بتقƊيات تƊƄوƅوجية Ƅاƅوسائط اƅمتعددة وبذƅك تعد جامعة ƅمزايا اƅوسائل اƅتقليدية. -4

 .وصورة ذهƊية مرغوبة وضعا تسويقيا متميزاتضفي على اƅمؤسسة اƅمعلƊة  -5

 اإعان على شبƄة ااƊترƊت إعان تفاعلي. -6

 اإعاƊية وتغييرها.تعديل اƅرساƅة سهوƅة  -7

 دقة قياس فاعلية اإعان. -8

 إمƄاƊية توجيه إƅى شريحة محددة. -9

 :1مميزات اإعان عبر ااƊترƊت فهيأما 

عدم إعطاء اƅمعلومة باƅتفصيل في متن اإعان، وااقتصار على اƅمعلومة اƅجوهرية  -1

هذا اإجراء يعمل على تشجيع مستخدم اƅشبƄة على اƅتواصل واƅتفاعل مع واأساسية، إذ أن 

 اƅمعلن.

اƅعامة اƅتجارية أو اسم اƅمعلن أو شعارƋ بدا من اƅترƄيز على بشƄل ملفت ƅاƊتباƋ اƅترƄيز  -2

 اƅسلعة. على

فضا عن صياغة اƅرساƅة اإعاƊية ƅإعان Ƅأوƅوية قصوى ااهتمام باƅتعميم اƅمبتƄر  -3

.ƋتباƊجذب ااƅ لغايةƅ زƄل مرƄبش 

اƅشخصية وƅغة اƅحوار اƅمبƊي على احترام اƅمصاƅح اƅمتبادƅة  أسلوب اƅمخاطبةاستخدام  -4

 واƅعميل. ƅلمعلن

 تفصيلية فورية.استعداد اƅمعلن ƅتزويد اƅمتلقي بمعلومات  -5

 غاƅبا ما تتضمن إعاƊات ااƊترƊت قدرا Ƅبيرا من اƅرموز واإشارات. -6

                                                           

1
   ،ϕبشير العا،ϕص مرجع ساب. 
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اƅمتغيرات اƊƅفسية، ااجتماعية، اƅثقافية واƅتƊƄوƅوجية وتفسير حاجات اƅمستهلƄين أفرزت 

 :1وصƊف بعضها على وفق اƅغرض مƊهاورغباتهم أƊواع عدة من اإعاƊات 

وهو اƅذي يرمي إƅى تعريف اƅمستهلك باƅمƊتج، وخصائصه وطرق  اإعان اƃتعليمي: -1

 وصياƊته، ومجاات استعماƅه. استعماƅه

 وأماƄن تواجدها. يهدف إƅى تعريف اƅمستهلك باƅسلعة اإعان اإرشادي: -2

 ويسعى إƅى إبراز خصائص ومميزات اƅخدمة أو اƅسلعة اƅتي تƊفرد بها اإعان اƃتنافسي: -3

 فيما يخص اƅسلع اƅمƊافسة.

هو أحد أƊواع اإعان اƅذي ا يستهدف اƅربح اƅمادي بقدر ما يعد خدمة  اإعان اƃخدمي: -4

 ƅلجمهور.

وهو ذƅك اƊƅوع اƅذي يأتي في شƄل إخباري دون أن يشعر اƅشخص أƊه  اإعان اإخباري: -5

في مƊطقة جديدة، واƅخدمات اƅتي سوف  إعان، Ƅأن يتحدث عن افتتاح أحد فروع اƅشرƄة

 توفرها اƅشرƄة، وهو ما يعد إعاƊا ƅلشرƄة وترويجا ƅها.

 :2وقسم اƅدƄتور عباس صادق اإعان عبر ااƊترƊت إƅى

واƅرسومات واƅجرافيك  صورعلى اƅإعان اƅعرض: ويعرض في موقع ااƊترƊت، ويحتوي  -1

 بااهتمام. واƊƅص، ويƊشر هذا اƊƅوع مع اƅمحتوى اƅمشابه ƅه

ويتميز باƅحرƄة : وهو شƄل من أشƄال اإعان عبر ااƊترƊت، إعان اƅوسائط اƅغƊية -2

 اƅعرض اƅمتحرك.في تصميمه برƊامج  ويستعمل

اƅصغار ƅعدد من اƊƅاشرين : وهو شƄل إعاƊي يسمح فيه اƅمعلن اƅتسويق اإعاƊي اƅفرعي -3

 بƊشر اƅعروض اƅتجارية اƅمختلفة.

                                                           

1
   ،ϕي، سمير عبد الرزاϠن بدر العبΎقحط،ϕص مصدر ساب. 

2
   ،ϕدΎص ϰϔس مصطΎعبϡاهيϔالجديد الم ϡاإعا  ،Εالتطبيقاϭ سائلϭالϭ ن، دارΎعم ،ϕϭصالشر ، 
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اإعان اƅسياقي: يƊتشر هذا اإعان في شبƄة اƅويب بشƄل واسع، اسيما في محرƄات  -4

ومحتوى اƅصفحة ƅية Ɗƅتائج اƅبحث في ااƊترƊت، تقابل اƄƅلمات اƅدااƅبحث، وهي إعاƊات 

 ، أو إظهار إعاƊه باƅقرب من اƊƅتائج.اƅعميل إدراج اسمه في أعلى اƅقائمةإذ يدفع 

II- :شخصيƃبيع اƃا 

وƄاهما من أساƅيب اƅشخصي من اإعان إا أƊه يعتمد على ااتصال اƅمباشر، ب اƅبيع يقتر 

قƊاع اƅزبائن بشراء سلعة، خبارإبأƊه عبارة عن اإجراءات اƅمزيج اƅترويجي، ويعرف  أو خدمة ما  وا 

اƅشخصي عن من خال ااتصاات اƅفردية في عملية تبادƅية بين اƅبائع أو اƅزبون، وقد يƄون اƅبيع 

 ، أو عن طريق شبƄة ااƊترƊت.طريق ااتصال اƅهاتفي

Ɗشاء اƅشرƄات مواقع على شبƄة اƅويب ظهر هƊاك وبعد دخول شبƄة ااƊترƊت مجال اأعمال، وا  

أصبحت ااƊترƊت  إن شبƄةااƄƅتروƊي، واƅذي قد يƄون آƅة تقوم بعملية اƅرد، إذ  ما يعرف برجل اƅبيع

تتميز بتخطيها اƅحدود اƅزمƊية واƅمƄاƊية، فتقدم اƅشرƄات مƊتجاتها عن طريق ااƊترƊت،  ƅلبيعوسيلة 

عن طريق أƊظمة دفع اƅباختيار اƅمƊتج ووضعه في عربة اƅتسوق ااƄƅتروƊي، ويتم  ويقوم اƅزائر

، بعد ذƅك يتم إرسال اƅمƊتج إƅى اƅعميل بواسطة شرƄات اƅشحن، ( مثاVisa Cardمتخصصة )

Ɗ كƅلفةوبذƄتƅجهد واƅثير من اƄƅلفرد اƅ حديثة وفرتƅتطورات اƅمقابل تحتاج  جد أن اƅن في اƄƅ ،وقتƅوا

تلك اƅشرƄات إƅى Ƅسب ثقة جمهور ااƊترƊت، أƊها تتعامل عبر وسيط افتراضي يحتاج إƅى ما يƄِد 

اƊƅجاح اƅشرƄة، ذƅك Ƅله جعل من اƅعاقات اƅعامة اƊƅشاط اƅرائد اƅذي عن طريقه يƄتب مصداقية 

 .1أƊشطة اƅمؤسسة Ƅافة

 

 

                                                           

 .صمصدر سابϕ، زكريΎ أحمد عزاϭ ،ϡآخرϭن،  1



 ΍لعاقا΍ ΕلعامΔ في ΍لبي΍ ΔΌلرقمي΍                                                 Δلفصـــل ΍أول:

 

 
45 

III- مبيعات  تنشيطƃا 

واƅبيع اƅشخصي، واƅعمل على اƅتƊسيق بيƊها وهي جميع اƅجهود اƅتي تساعد عمليات اإعان 

، وƅتƊشيط ƅ1زيادة فاعليتها، أي أƊها تساعد اإعان واƅبيع اƅشخصي على تƊفيذ اƅمهام اƅموƄلة ƅهما

اƅمستهدفة  اأطرافي اƅترويجي ƅتحقيق اƅتواصل واƅتأثير اƅسريع فضمن اƅمزيج اƅمبيعات دور مهم 

أƊه متجدد ومتƊوع ومتوافق مع حاƅة اƅمƊافسة اƅترويجية اƅقائمة في اƅسوق، اسيما بعد اƅتطور 

، وأصبح يستخدم على Ɗطاق واسع في اƅمجال اإƄƅتروƊي، إذ يقدم اƅمسوقون اإƄƅتروƊيون اƅتƊƄوƅوجي

Ɗشيط اƅمبيعات ƅلتأثير على اƅمستهلك اإƄƅتروƊي اƅذي يعتمد على اƅتقƊيات اƅمتقدمة حزمة من أƊشطة ت

 .2إشباع حاجاته ورغباته

  :3ويعتمد عƊد تƊشيط اƅمبيعات على أساƅيب عدة مƊها

 اƅجوائز واƅمƄافئات. -

 اƅمسابقات وسحب اƅياƊصيب. -

 اƅهدايا. -

 اƅعروض اƅوقتية. -

 اƅمعارض.  -

 تخفيض اأسعار. -

 

 

                                                           

 .ص مرجع سابϕ،ر العاϕ، بشي 1
 .صمصدر سابϕ، زكريΎ أحمد عزاϭ ،ϡآخرϭن،  2
 أنظر كل من: 3

 .صمرجع سابϕ، المبدلي،  قحطΎن العبدلي، سمير -

 .صمصدر سابϕ، زكريΎ أحمد عزاϭ ،ϡآخرϭن،  -
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IV-  نشرƃا 

فيما يƊشر ا يتحƄم اƅمعلن و هو ما يقترب من اإعان Ƅƅن اƊƅشر يتم دون دفع أجر ومن ثم 

من حيث اƅحجم واƅمادة واƅوقت، ويستخدم اƊƅشر عƊدما تƄون اƅمƊتجات ذات أهمية في إشباع حاجات 

 .1أفراد اƅمجتمع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

دار الϔجر لϠنشر ϭالتϭزيع،د.Ώ،  ،التسϭيϕ عبر مϭاقع التϭاصل ااجتماعيكϭلز، ترجمΔ د.أحمد المغربي، ليندا  1
 .ص ، 



 ااجتماعي وتطبيق  العاقاΕ العامΔ  التواصل الفصــــل الثاني                       مواقع
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 اƃمبحث اأول: ماهية مواقع اƃتواصل ااجتماعي

 اƅقرن من اأوƅى اƅتسعيƊات أعوام خال ااجتماعية اƅشبƄات ƅظهور اƅحقيقية اƅبداية تعد

 راƊدي) صمم حين ااƊترƊت على ااجتماعي اƅتواصل شبƄات أو بمواقع غاƅبا تعرف اƅتي أو اƅماضي،

 وأطلق ،( 1995 ) عام بداية في اƅدراسة في وزمائه أصدقائه مع ƅلتواصل اجتماعيا موقعا (ƄوƊرادز

 بين افتراضي إƄƅتروƊي تواصل موقع أول سجل اƅحدث ذاوبه ،   (Classmates.com)سما عليه

 اƅعƄƊبوتية اƅشبƄة من اأƄبر اƅجزء على تربعت اƅتي اƅمواقع من اƅعديد ذƅك بعد وتواƅت اƊƅاس، سائر

 ƅيƄƊدإن(، My space)سبايس ماي(، Twitterتويتر) ، (Facebook) فيسبوك :أبرزها من وƅعل

(LinkedIn،) يوتيوب (Youtube) ،ايبƄس (Skypeخƅإ..... )1 

 مواقع اƃتواصل ااجتماعي تعريفاƃمطلب اأول: 
ن ثم ƅلمشترك فيها بإƊشاء حساب خاص به ومهي مƊظومة من اƅشبƄات ااƄƅتروƊية اƅتي تسمح 

وƊي مع أعضاء آخرين ƅديهم Ɗفس ااهتمامات واƅهوايات أو Ƅƅتر ربطه من خال Ɗظام اجتماعي إ

 جمعه مع اأصدقاء .

إƊشاء شبƄات اتصال بأفراد، اآخرين وعلى اƅرغم من وهي تلك اƅمواقع اƅتي يمƄن اأفراد من 

اأفراد يمƄن أن يتصلوا ببعضهم أسباب شخصية أو مهƊية سواء ƄاƊوا أƊها شبƄات اجتماعية إا أن 

تشجيع  أعضائها على بƊاء ƅبهم أم ا، Ƅما تعتبر أماƄن ƅلتجمع على اƅخط اƅمباشر على معرفة 

 .شبƄات من أصدقائهم ومعارفهم

  قــعن طريفراد اأتقوم بدعم ااتصال بين  ف Ƅذƅك أƊها تجمعات على اƅخط اƅمباشروتعر 

                                                           
Ύء لϠنشر ϭالتϭزيع، ،دار صϭϔ،طمواقع التواصل ااجتماعي والسϠوϙ اانسانيد.عبدالرحمΎن بن إبراهيϡ الشΎعر، 1

 .ϰϴ،صϮϬϭϱعمΎن، 
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قامة عاقة جديدة أو ƅتعرف شبƄات من اأصدقاء اƅموثوق فيهم، وتقدم مƄاƊا على  ƅتجمع اأفراد، وا 

 1أفراد آخرين في مجال عملهم Ɗفسه.

اجتماعية أƊها أتت وسميت ب "2.0تصƊف هذƋ اƅمواقع ضمن مواقع اƅجيل اƅثاƊي ƅلويب "ويب 

ƅديهم اهتمامات من مفهوم "بƊاء اƅمجتمعات" بهذƋ اƅطريقة يستطيع اƅمستخدم اƅتعرف إƅى أشخاص 

على اƅمزيد من اƅمواقع في اƅمجاات اƅتي تهمه، ومشارƄة صورƋ مشترƄة في شبƄة ااƊترƊت واƅتعرف 

 وزماء اƅعمل.ومذƄراته مع اƅعائلة وأصدقائه 

Ƌ اƅمواقع ااجتماعية بشƄل Ƅبيير في أƊحاء اƅعاƅم مما أدى Ƅƅسر اƅحدود اƅجغرافية اƊتشرت هذ

شيئا فشيئا ƅتصبح وجعله يبدو Ƅقرية صغيرة تربط أبƊاءƋ بعضهم ببعض، وتطورت هذƋ اƅمواقع ƅه 

يشهدƋ اƅعاƅم في مجال اƅتقƊية وااتصاات  اأشهر استخداما بين مرتادي ااƊترƊت، ومع اƅتطور اƅذي

 ذاع صيت هذƋ اƅمواقع بين اƅمجتمعات واƅشباب.

أن تسهل اƅتفاعل اƊƅشط بين مواقع اƅتواصل ااجتماعي هي صفحات اƅويب اƅتي يمƄن 

باƅفعل على ااƊترƊت وتهدف إƅى توفير اأعضاء اƅمشترƄين في هذƋ اƅشبƄة ااجتماعية اƅموجودة 

بين اأعضاء بعضهم بعض ويمƄن ئل ااهتمام واƅتي من شأƊها أن تساعد على اƅتفاعل مختلف وسا

تبادل اƅملفات، مجموعات اƊƅقاش، اƅبريد أن تشمل هذƋ اƅمميزات )اƅمراسلة اƅفورية، اƅفيديو، اƅدردشة، 

 ااƄƅتروƊي، اƅمدوƊات...(

سيرفرات( ƅتؤمن اƅتواصل بين بياƊات عماقة )قواعد على  اƅتواصل ااجتماعي تبƊى مواقع

جراء اƅمحادثات اƅفورية باإضافة إƅى اƅعديد من اƅخدمات مختلف اƅمستخدمين وتتيح  تبادل اƅملفات وا 

 .2موقع يصƊف ضمن مواقع اƅتواصل ااجتماعي 200اأخرى وهƊاƅك حواƅي 

                                                           
، اإمΎراΕ العربيΔ المتحدة، ، دار ألبيΎتي نΎشرϭن ϭمزعϭنهاإعاϡ الجديد، الدولΔ ااقتراضيΔ الجديدة يΎسر خيضر، 1
 .ϯϳϳ، صϭ ،ϮϬϭϱط

2
 https://documentcloud.adobe.com/link/track?uri=urn%3Aaaid%3Ascds%3AUS%3A2e624d1f-5e79-42a8-

b1d6-882a296aedee Ϯϭ:ϬϬالسΎعΔ عϬϮ/Ϭϱ/ϮϬϭϵ  ϰϠبتΎريخ    

https://documentcloud.adobe.com/link/track?uri=urn%3Aaaid%3Ascds%3AUS%3A2e624d1f-5e79-42a8-b1d6-882a296aedee
https://documentcloud.adobe.com/link/track?uri=urn%3Aaaid%3Ascds%3AUS%3A2e624d1f-5e79-42a8-b1d6-882a296aedee
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 مواقع اƃتواصل ااجتماعي خصائصاƃمطلب اƃثاني: 

تƄمن أهمية مواقع اƅتواصل ااجتماعي في إتاحة اƅمجال واسعا أمام اإƊسان ƅلتعبير عن Ɗفسه 

 ƋارƄوأف Ƌة مشاعرƄسان اجتماعي ومشارƊاك حقيقة علمية وهي أن اإƊمع اآخرين، خاصة وأن ه

ت أثبتسان، وقد وبفطرته يتواصل مع اآخرين، وا يمƄن ƅه أن يعيش في عزƅة عن أخيه اإƊبطبعه 

جاته اƅبيوƅوجية واƊƅفسية Ƅثير من اƅدراسات واƅبحوث اƅعلمية أن اإƊسان ا يستطيع إشباع جميع حا

إشباعها، أما ااحتياجات دون اƅتواصل مع اآخرين فحاجته هذƋ تفرض عليه اƅعيش معهم 

Ɗسان فاإذƅك ƅ، و 1ااجتماعية فا يمƄن أن تقوم أساسا دون تواصل إƊساƊي مع اƅمحيط ااجتماعي

 Ɗجد أن ƅهذƋ اƅمواقع خصائص محددة مƊها:Ƅائن اجتماعي بطبيعته ا يمƄن أن يعيش بمفردƅ ،Ƌذا 

 شƃو ماƃية، ة: يƊاƄمƅجغرافية واƅحواجز اƅية، حيث حيث تلغي اƅدوƅحدود اƅها اƅتلغي من خا

 يستطيع اƅفرد في اƅشرق اƅتواصل مع آخر في اƅغرب من خال اƅشبƄة بƄل سهوƅة.

  :تفاعليةƃه مستقبل وقارئ فهو اƊما أƄ فرد فيهاƅسلبية اƅاتب ومشارك، فهي تلغي اƄمرسل و

واƅصحف اƅورقية( وتعطي حيزا ƅلمشارƄة اƅفاعلة من  اƅمقيتة في اإعام اƅقديم )اƅتلفاز

 اƅمشاهد واƅقارئ.

  :ن استخدامها تعدد ااستعمااتƄة ويمƊتواصل سهلة ومرƅطاب في مواقع اƅمن قبل ا

وتعليم اƊƅاس، واƄƅاتب ƅلتواصل مع اƅقراء، وأفراد اƅمجتمع اƅتعليم، واƅعاƅم ƅبث علمه 

 ƅلتواصل وهƄذا.

 :ة ااستخدامƃات ااجتماعية تستخدم باإضافة سهوƄشبƅلحروف  فاƅ رموزƅلغة اƅوببساطة ا

 .2واƅصور اƅتي تسهل ƅلمستخدم Ɗقل فƄرته واƅتفاعل مع اآخرين

                                                           
دراسΔ مقدمΔ  دور مواقع التواصل ااجتماعي في تسويق مصر كمϘتصد سياحي دولي،محمد فراج عبدالسميع،  1

ΔحΎزارة السيϭ ΔبقΎمصر، أفريل لمس ،ϮϬϭϮص ،Ϭϰ. 
 .ϲϱصمرجع سابق،  ،د.عبدالرحمΎن بن إبراهيϡ الشΎعر 2
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 :ة  اقتصاديةƄشبƅل يستطيع امتاك حيز على اƄƅتسجيل فاƅية ااشتراك واƊفي ظل مجا

وƅيس ذƅك حƄرا على حيث تƄمن اقتصادية اƅجهد واƅوقت واƅمال، ƅلتواصل ااجتماعي، 

1أصحاب اأموال، أو حƄرا على جماعة دون أخرى.
 

أن  ثورة اƅشبƄات ااجتماعية في Ƅتابه وسف اƅمقدادياƅدƄتور خاƅد غسان ي ويرى

 2هي اƅمواقع ااƄƅتروƊية اƅتي تتمتع باƅخصائص اƅفريدة بها اƅتاƅية:اƅشبƄات ااجتماعية 

 ةƂمشارƃا "Participation" :مواقعƅمساهماتااجتماعية  وسائل اƅفعل  وردود تشجع اƅا

 واƅجمهور.اƅخط اƅفاصل بين وسائل اإعام من اأشخاص اƅمهتمين، حيث إƊها تطمس 

 اانفتاح "openness":  تواصل ااجتماعي تقدمƅمعظم وسائل اإعام عبر مواقع ا

واƅتعديل على اƅصفحات، حيث إƊها خدمات مفتوحة ƅردود اƅفعل واƅمشارƄة أو اإƊشاء 

واƅتعليقات وتبادل اƅمعلومات بل Ɗادرا ما توجه أية حواجز أمام اƅوصول تشجع اƅتصويت 

 اƅمحتوى.وااستفادة من 

 محادثةƃا "Conversation" : تواصل ااجتماعي ووسائل اإعام حيث تتميز مواقعƅا

ااجتماعية عن اƅتقليدية من خال إتاحتها ƅلمحادثة في اتجاهين، أي اƅمشارƄة واƅتفاعل 

 مع اƅحدث أو اƅخبر أو اƅمعلومة اƅمعروضة.

 مجتمعƃا "Community" :يل  وسائل اإعام ااجتماعيةƄتشƅ محليةƅلمجتمعات اƅ تسمح

واƅتواصل بشƄل فعال، ومن ثم ترتبط تلك اƅمجتمعات في اƅعاƅم مواقعها اƅخاصة بسرعة 

أو قضية  حول مصاƅح أو اهتمامات مشترƄة، مثل حب اƅتصوير اƅفوتوغرافيأجمع 

                                                           
1
 .ϲϳص،مرجع سابقد.عبدالرحمΎن بن إبراهيϡ الشΎعر،  

2
  ،ϱسف المقدادϭن يΎلد غسΎد.خΔااجتماعي Εطثورة الشبكا،ϭزيعϭالتϭ نشرϠئس لΎϔاأردن،دار الن،، ϮϬϭϯ، صϮϲ، 

 Ϯϳص
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 سياسية أو اƅتعلم أو برƊامج تلفزيوƊي مفضل، ويصبح اƅعاƅم باƅفعل قرية صغيرة تحتوي

 مجتمعا اƄƅتروƊيا متقاربا.

 ترابطƃا "Connectedness:"  ةƄها عبارة عن شبƊتواصل ااجتماعي بأƅتتميز مواقع ا

عبر اƅوصات واƅروابط اƅتي توفرها صفحات  اجتماعية مترابطة بعضها مع بعض، وذƅك

واƅتي تربطك بمواقع أخرى ƅلتواصل ااجتماعي أيضا، مثل خبر ما على تلك اƅمواقع 

Ɗى معارفك مدوƅذا، مما يسهل ويسرع من عملية ة يعجبك فترسله إƄفيسبوك وهƅعلى ا

 .1اƊتقال اƅمعلومات

 مواقع اƃتواصل ااجتماعي أبرز: اƃمطلب اƃثاƃث 

 وعامة شخصية شبƄات بين وتƊوعت تعددت ااجتماعي اƅتواصل ƅمواقع اأول اƅظهور مƊذ

 سƊة بين اƅقائمة تتصدّر اƅتي اƅمواقع اختلفت بدايتها مƊذ و ،"مثا تجارية" محددة أهداف ƅتحقيق تطمح

 حيث اƅجماهيرية إƅى باƊƅظر يأتي تصƊيفها أصبح ااجتماعي اƅتواصل مواقع تطور ومع ، وأخرى

اأƄثر  اƅمواقع هي و ،"يوتيوب" ،"تويتر" ،"فيسبوك" : أهمها و اƅشبƄات من عدد اƅقائمة تتصدر

 استخداما.

  :Facebook اƃفيسبوك: أوا

اƅطاƅب بجامعة  2004عام  مارك زوƄربيرجهو موقع ويب ƅلتواصل ااجتماعي صممه 

هارفرد اأمريƄية من أجل تƄوين موقع يجمع بيƊه وبين زمائه في اƅجامعة ويمƊƄهم من تبادل 

أخبارهم وصورهم وآرائهم وبعد اƊطاق اƅموقع Ɗجح Ɗجاحا Ƅبيرا وزادت شعبيته بين طاب 

                                                           
1 ،ϱسف المقدادϭن يΎلد غسΎص  مرجع سابق، د.خϮϵ. 
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هارفرد فامتدت اƅعضوية ƅتشمل طاب اƅجامعات اأخرى ثم أي طاƅب جامعي، ثم جامعة 

 .1طلبة اƅمدارس اƅثاƊوية وأخيرا وفي وقتƊا اƅحاƅي يمƄن اشتراك أي شخص في موقع اƅفيسبوك

أحد رموز و هو أحد أشهر مواقع اƅتواصل ااجتماعي اƅموجودة على شبƄة ااƊترƊت، و 

اƅمعلومات واƅتواصل اƅحديثة، وباƅرغم من ƄوƊه حديثا باƅمقارƊة مع وأبرز Ɗتائج تƊƄوƅوجيا 

أضخم اƅمواقع وأشهرها حسب تصƊيف أƊه يحتل اƅمرƄز اƅثاƅث من حيث  امواقع أخرى إ

 2ياهو ومتقدما على اƅيوتيوب ومواقع مايƄروسفتو اƅفيسبوك وراء جوجل اƅيƄسا، ويأتي 

 Twitter : تويتـراثاني

هو أحد مواقع اƅشبƄات ااجتماعية، وهو يسمح ƅمستخدميه بƊشر رسائل قصيرة اƅتي 

ويمƄن (، Tweets) يمƄن ƅمستخدمي اƅتويتر اآخرين رؤيتها، وتُعرف هذƋ اƅرسائل باƅتغريدات

، وƄان 2006وتأسس موقع تويتر عام  حرف، أو أقل ƅ140هذƋ اƅرسائل أن تشمل حواƅي 

مايين مستخدماً،  5إƅى  4من  2008مي تويتر اعتباراً من عام عدد اƅمشترƄين بين مستخد

، وماي (Facebook) وƄان ثاƅث أƄثر مواقع اƅشبƄات ااجتماعية اƊتشاراً بعد موقعي فيسبوك

اƅتطبيق في اƅتواصل اأساسي بين  ، وقد استخدم مستخدمي اƅتويتر(MySpace)سبيس 

اأصدقاء واƅعائلة، أو Ƅطريقة ƅلتعريف بحدث معين، أو Ƅأداة عاقات اƅعماء ƅلشرƄات من 

 .3أجل اƅتواصل مع اƅمستهلƄين

، وهو إطار عمل متخصص (Ruby on Rails) "تم إƊشاء تويتر باستخدام "روبي أون ريلز

حيث تسمح واجهته باƅتƄيف واƅتƄامل اƅمفتوح  ،Ruby في تطبيقات اƅويب خاص بلغة برمجة

على يد إيفان وƅيامز،  2006مع اƅخدمات اأخرى عبر اإƊترƊت، وتم تصميم اƅخدمة عام 
                                                           

1  ،Δيظϔمقداد ح ،ϡΎϬر إلϭقنϭيسحدورمواقع التواصل ااجتماعي في تبϠموبي Δلمؤسس Δمذكرة سين الصورة الذهني ،
 ،ΔϠرقϭ ΔمعΎل الحديث، جΎااتص Ύجيϭلϭل، تكنΎااتصϭ ϡاإعا ϡϭϠع ϡستر، قسΎدة مΎϬلنيل شϮϬϭϱ-ϮϬϭϲص ،Ϯϳ . 

  .ϯϲصمرجع سابق، د.عبدالرحمΎن بن إبراهيϡ الشΎعر،  2
3 Δيظϔمقداد ح ،ϡΎϬر إلϭقنϭص ،مرجع سابق، بϰϯ. 
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، فبدأ (Odeo) وبز ستون، وعمل Ƅل مƊهما في جوجل قبل مغادرتهم إƊشاء مشروع أوديو

ƅبية في أوديو، وهي خدمة اƊجاƅمشاريع اƅقصيرةويليامز بتجربة أحد اƅرسائل ا (SMS) تيƅوا ،

، فقام وƅيامز بشراء أوديو عƊد رؤيته إن هƊاك مستقباً مبهراً ƅهذƄ (Twttr) ƋاƊت تُسمى بتوتر

، ثم اƊضم اƅمهƊدس جاك دورسي إƅى فريق اإدارة، (Obvious Corp) اƅخدمة، وأƊشأ شرƄة

ى اƅجƊوبية اƅغربية في وبدأت اƊƅسخة اƄƅاملة من تويتر في اƅجƊوب من خال مؤتمر اƅموسيق

، وتم إƊشاء تويتر في اƅشهر اƅتاƅي ƄƄيان 2007عام  مارسأوستن في تƄساس، في 

Ƅان تويتر في اƅبداية عبارة عن رساƅة Ɗصية  مؤسسي، وذƅك بفضل رأس اƅمال ااستثماري.

مجاƊية ƅغرض اƅتواصل ااجتماعي، ƅذا Ƅان يفتقر إƅى عƊصر تدفق اإيرادات اƅذي يمƄن 

، أو رسوم اƅعضوية، ومع عاƊاتاإرء اƅعثور عليه في اƅمواقع اƅتي تستمد اƅدخل من ƅلم

، توجهت 2009باƅمائة في عام  1،300زيادة عدد اƅزوار اƅفريدين اƅذي وصل ƅحواƅي 

 Ƅ ،.1شفت تويتر اƊƅقاب عن "اƅتغريدات اƅمروجة" 2010عام  أفريلاأƊظار إƅيه، وفي 

  Youtube  : يوتيوباثاƃث

 ،ƊترƊت استضافة مقاطع فيديو مجاƊية ƅمستخدمي يوتيوبموقع على شبƄة ااهو       

في  ىثم اشتر  ،تشاد هيرƃي وستيف تشنمن قبل  2005 فيفريفي  Youtube موقع تأسس

 2جوجل.موقع مليار دوار من قبل  1.6مقابل  2006أƄتوبر 

يتم  ،ƅغة 76دوƅة و  88متوفرة في اƅخدمة و  ،يوتيوب ƅديها أƄثر من مليار مستخدم      

  تم و  ،عرض أƄثر من Ɗصف اƅمليار ساعة من مشاهدة اƅفيديو يوميًا على اƅهواتف اƅذƄية

 .2007 جوانفي  YouTubeإطاق اƊƅسخة اƅفرƊسية من 

                                                           
1
 https://mawdoo3.com/ visité le 02/04/2019 à 19h 

2
 http://www.dicofr.com/cgi-bin/n.pl/dicofr/definition/20061018102854 visté le 02/04/2019 à 20h 

https://mawdoo3.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%88_%D8%AA%D9%88%D9%8A%D8%AA%D8%B1
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في فئات موضوعية باستخدام محرك بحث يبحث عن اƅمحتوى  YouTubeيتم تƊظيم       

ƊترƊت من قبل أفراد يطلق بيƊما يتم وضع معظم مقاطع اƅفيديو عبر اا ،عبر اƄƅلمات اƅرئيسية

" ، فقد تطور اƅموقع تدريجياً إƅى مƊصة ترفيه عامة ويستضيف اƅعديد youtubeursعليهم "

اأƄثر شهرة وشرƄاء اƅموقع  YouTubeتتلقى قƊوات  ،من اƅقƊوات اƅرسمية ƅلوسائط اƅتقليدية

 .1ات اإعاƊات اƅتي يساهمون في توƅيدهااƅرسمي Ɗسبة مئوية من إيراد

 ƅتحميل ƅلمستخدمين تسمح اƅتي اƅفيديو ملفات تبادل خدمة إتاحة إمƄاƊية على فƄرة تقومو 

ضافة يريد ما يƊشر أن Ɗفسه اƅوقت في شخص أي ويستطيع ااƊترƊت على اƅمتوفرة اƅملفات  وا 

 .اأصدقاء ƊشرƋ ما Ɗشر بإعادة ƅلمستخدم يسمح Ɗهإف اƅموقع هذا يتيحها اƅتي اƊƅشر خدمة إƅى

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 https://www.futura-sciences.com/tech/definitions/internet-youtube-16495/ visté le 02/04/2019 à 20h 

https://www.futura-sciences.com/tech/definitions/internet-youtube-16495/
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 : تطبيق اƃعاقات اƃعامة في مواقع اƃتواصل ااجتماعياƃمبحث اƃثاني

ƅقد فرض تطور وسائل ااتصال Ɗمط حياة مختلفة، ودفعƊا إƅى تغيير عادات، واستبداƅها بأخرى 

باتصال برامج اƅمحادثة  تƅهذا اƅعصر، فاستبدƊƅا اƅزيارات باƅمƄاƅمات، وطويƊا اƅمسافا ماءمةأƄثر 

 .ƊيƊا عن اƅبريد عن طريق مواقع مشارƄة اƅملفات وما Ɗحو ذƅكغباƅصوت واƅصورة، واست

، أو من ل Ƅان في صلب اهتمامها سواء بقصدن اƅعاقات اƅعامة بثوهذا اƅتطور اƄƅبير ƅم يست

دأت تستجيب ƅهذƋ اƅتغيرات، وتتفاعل معها بدرجات متفاوتة حسب اƅخبرات، دون قصدƋ، فب

ثلة بضعف ( بعض اƅتحديات اƅمتمتواإمƄاƊات، وفي اƅوقت Ɗفسه تواجه )أثƊاء استجابتها ƅتلك اƅتغيرا

، وأهمها شبƄات اƅتواصل ااجتماعي اƅتي تعرف بأƊها: "شبƄات اƄƅتروƊية تسمح اƅفهم ƅهذƋ اƅتطورات

حساب خاص، ومن ثم ربطه من خال Ɗظام اجتماعي اƄƅتروƊي مع أعضاء  بإƊشاءدمين ƅلمستخ

Ɗفسها، أو جمعه مع أصدقاء اƅجامعة أو اƅمدرسة، ومن أشهر تلك اƅشرƄات  ااهتماماتآخرين ƅديهم 

 Twitter.1 '، وتويترFacebookاƅفيسبوك "

اƅعاقات اƅعامة تحديات في استعمال تلك اƅشبƄات تتمثل في ضعف  ممارسوƄما يواجه 

باƅمزايا اƅتي تقدمها، فضا عن ضعف قدرتهم  إƅمامهمخبراتهم اƅتقƊية، واƅلغوية في اƅتعامل معها وعدم 

 بااعتماد على هذƋ اƅوسائل اƅجديدة في أداء مهامهم اƅتي اعتادوا على اƊجازها بطرق تقليدية.

ن هذƋ اƅتحديات، يحاول بعض ممارسي اƅعاقات اƅعامة توظيف هذƋ اƅوسائل، وعلى اƅرغم م

تحديات  Ƅبة، ومميزاتها ƅمواإمƄاƊاتها أفضلواƅحضور بشƄل مستمر عبر تلك اƅشبƄات بهدف استثمار 

اأƅفية اƅجديدة اƅذي اƄتسب  في سساتهم تائم اƅجمهورمؤ اƅعصر، وبƊاء صورة ذهƊية حسƊة عن 

لت مهمة إقƊاعه، واƅتأثير فيه أمرا صعبا، ويتطلب جهودا Ƅبيرة، ذƅك Ƅله فرض جديدة جع ائصخص

                                                           
1 ،ϱسف المقدادϭن يΎلد غسΎصمرجع سابق،  د.خϮϭ. 
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على ممارسي اƅعاقات اƅعامة اƅعمل على مواƄبة اƅتغييرات، واƅتحديات اƅمعاصرة ƅلقيام بمهامها. 

 واإفادة من مميزاتها بمجاات عدة مƊها: ااجتماعيويمƄن ƅلعاقات اƅعامة توظيف شبƄات اƅتواصل 

 إدارة صورة اƃمؤسسة عبر شبƂات اƃتواصل ااجتماعياƃمطلب اأول: 

رف اƅدƄتور علي عجوة اƅصورة اƅذهƊية باƊها: "اƊƅاتج اƊƅهائي ƅاƊطباعات اƊƅهائية ƅأفراد أو ع

 Ƌون هذƄظمات، وتتƊجماعات ازاء مƅطباعاتاƊمباشرة،  ااƅمباشرة أو غير اƅتجارب اƅمن خال ا

 1بعواطف اأفراد واتجاهاتهم وعقائدهم". ،بوترتبط هذƋ اƅتجار 

على اأشياء ƅتعتمد على  اإƊسانويؤƄد عدد من اƅمتخصصين أن اƄƅيفية اƅتي يتعرف بها 

ير يصيب اƅصورة يتبع باƅضرورة تغيير في غي تأن ا  اƅصورة اƅذهƊية اƅتي يمتلƄها إزاء تلك اأشياء، و 

اƅفرد، فإن اƅمؤسسات تƄافح من أجل تطوير صورتها سلوك في اƅسلوك، وبما أن اƅصورة اƅذهƊية تؤثر 

دارتها ƅتƊشيط اƅمبيعات، وترسيخ اƊƅوايا اƅحسƊة ƅلمؤسسة، وتعزيز عاقات ايجابية مع ا  اƅذهƊية، و 

 ىأن Ɗظرة اƅمستهلك اƅ إƅىاƅمجتمع، وقادة اƅرأي من اجل تحقيق وضع تƊافسي، فقد توصلت دراسة 

اƅمؤسسة، وتعد مهمة بƊاء صورة  بمصداقية هذƋ يتأثردمات اƅمؤسسة، وما تقدمه من مƊتجات، وخ

، وتعزيزها غاية عمل اƅعاقات اƅعامة اƅتي تبذل اƅجهود اƅمختلفة من اجل تƄوين صورة ؤسسةاƅم

 حسƊة عن اƅمؤسسة في أذهان اƅجماهير ذات ااختافات اƅمتبايƊة . 

  2راحل هي:وأن إدارة صورة اƅمؤسسة هي عملية حوارية تقوم على ثاث م

 بناء اƃصورة: -اأوƃىاƃمرحلة 

غير معروفة، وفي تلك اƅمرحلة فإن اƅمؤسسة ا بد أن تعمل  ƅمؤسسةوهي تبدأ عƊدما تƄون ا

Ɗفسها ƅدى اƅجمهور، وبƊاء اƅصورة تعد من وظائف اƅعاقات اƅعامة Ƅما ƅعلى خلق صورة ايجابية 
                                                           

1
 ϭϮϵ، صϮϬϬϴ القΎهرة،، عΎلϡ الكتΏ،إدارة العاقاΕ العامΔ بين اإدارة عϠي عجϭة، زكريΎ فريد،  

2
 .Ϯϵ-ϯϬ، صϮϬϬϱالكϭيΕ،  ،مكتبΔ الϔاح وسائل اإعاϡ وصناعΔ الصورة الذهنيΔ،سϠيمΎن صΎلح،   
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افراد اƅمجتمع يجهلون اƅمؤسسة ƅذƅك تحتاج أوضحƊا سابقا ، وهذƋ اƅمرحلة تƄون صعبة أن معظم 

اƅعاقات اƅعامة ƅلقيام بأداء وظيفتها اƅى استراتيجية اتصاƅية حديثة، وموثرة تتضمن وسائل حديثة 

 ƄشبƄات اƅتواصل ااجتماعي اƅتي حققت اƊتشارا مƊقطع اƊƅظير 

 اƃمحافظة على اƃصورة: -اƃمرحلة اƃثانية 

هذƋ اƅمرحلة في اƅحصول على معلومات عن ردود أفعال اƅجهود إذا Ɗجحت اƅعاقات اƅعامة في 

مƊƄها حيƊذاك تصميم استراتيجياتها ااتصاƅية في ضوء تلك اƅمعلومات، أما إذا يااتصاƅية اƅتي قامت 

فشلت اƅعاقات اƅعامة في اƅحصول على اƅتغذية اƅمرتدة ا سيما فيما يتعلق بصورة اƅمؤسسة، فذƅك 

باك وتخبط ا يعمل اƅعاقات اƅعامة، ƅذا يجب على اƅعاقات اƅعامة أن تعتمد يودي بدورƋ ائی ار 

اتصاا حواريا، وأساƅيب ووسائل عصرية ƄشبƄات اƅتواصل ااجتماعي Ƅƅي تستطيع اƅمحافظة على 

 .1صورة حسƊة ƅلمؤسسة

 اƃمرحلة اƃثاƃثة استعادة اƃصورة )تصحيح(:

وهي تحدث عƊدما تعاƊي اƅمؤسسة من أزمة وفي هذƋ اƅمرحلة ا بد ƅلعاقات اƅعامة أن تقوم 

اتصاƅية استعادة صورة اƅمؤسسة وتعد هذƋ اƅمرحلة حرجة Ɗظرا ƅتهديدها ƅصورة  إستراتيجيةبتصميم 

مƄاƊية تعرض اƅمؤسسة إƅى ضرر قات Ƅبير واحتمال زواƅها مما يحتم على ممارسي اƅعا اƅمؤسسة وا 

اƅعامة اƅبقاء دائما على استعداد ƅمواجهة أي أمر طارئ، واƅعمل على تطوير أساƅيبهم، وخبراتهم 

ƅمواƄبة تطورات اƅعصر، ا سيما بعد ظهور شبƄات اƅتواصل ااجتماعي اƅتي تتميز بإمƄاƊات اƅماƅية 

ƅعامة ƅلقيام بتأدية ما تخدم اƅعاقات ا أƄثرهائلة بما توفرƋ من عوامل جذب أفراد اƅجمهور تخدم 

 .وظائفها )بƊاء، وتصحيح(، ƅتحقيق غاياتها بخلق صورة حسƊة ƅلمؤسسة

                                                           
 .ϭϯϭص مرجع سابق، ، عϠي عجϭة، زكريΎ فريد 1



 ااجتماعي وتطبيق  العاقاΕ العامΔ  التواصل الفصــــل الثاني                       مواقع

 

 
59 

وعلى اƅرغم من تلك اƅمميزات اƅتي وفرتها تلك اƅوسائل ƅلعاقات اƅعامة فأƊها ا تخلو من 

ازمة تذهب بسمعتها اƅتي  اƅمؤسسةتعرض  فيا بن تƄون سبأعمل اƅعاقات اƅعامة، و ƅاƅتهديدات 

" اƅتي تعد أهم اƅشرƄات Kryptoniteاحتاجت اƅى زمن طويل ƅصƊاعتها، وذƅك ما حصل ƅشرƄة "

Ɗعت صاƅخاصة باƅدراجات اƅهواية، واƊƅارية، واƅثلجية، واƅتي  اأقفالاƅعاƅمية اƅمتخصصة و صƊاعة 

ط فيديو على مدوƊته اƅخاصة م( Ɗشر شاب شري2004على مدار تاريخها صورة حسƊة، Ƅƅن في عام )

باستعمال قلم قيمته اقل من ربع دوار،  ا" اƅشهير اƅمƄلف ماديKryptoniteيظهر فيه Ƅيفية فتح قفل 

مƊتجات إƅى اƅتأثيرات  وامتدفقد أدى ذƅك اƅمقطع على اƅفور اƅى تƄوين صورة سلبية عن اƅمƊتج 

ضخمة فضا عن اƅضرر اƅذي ƅحق اƅشرƄة Ƅلها غضون أيام محددة Ƅبد اƅشرƄة خسائر مادية 

 .1بصورتها

 إدارة اأزمة عبر شبƂات اƃتواصل ااجتماعياƃمطلب اƃثاني: 

ذا ƅم يتم  اأزمة حدث يƄون ƅه تأثير شديد على اƅمؤسسة ووظائفها وجماهيرها اأساسية، وا 

قدرتها على اƅتعامل مع هذا اƅحدث بطريقة صحيحة، فإƊه يهدد قواعد اƅمؤسسة اأساسية، ويحد من 

 .2وسمعتها اƅقيام بمهمتها، واƅحفاظ على شرعيتها

وƅو ƊظرƊا إƅى تاريخ اƅعاقات اƅعامة اƅحديثة، ƅوجدƊا إن ظهورها في مطلع اƅقرن اƅعشرين اقترن 

" اأسس اƅحديثة اƅعاقات اƅعامة إدارة اأزمات اƅتي  ƅIvy Leeي"  يفيبوجود أزمات، وقد وضع ا

ƄاƊت تهدد وجود اƅشرƄات في ذƅك اƅوقت إذ إن اƅعاقات اƅعامة اƅحديثة Ɗشأت في اأساس، وتطورت 

                                                           
، تصدر عن إدارة ϰϬ، صϵϵ-ϮϬϭϮ، العددوصورة أنظمΔ مجΔϠ التنميΔ اإداريΔ اإعاϡ اإجتماعيمحمد قبΎني،  1

.Δديϭفي السع ΔمΎد اإدارة العϬبمع ϡاإعاϭ ΔمΎالع ΕΎالعاق  
، ϮϬϬϴ القΎهرة، ، الدار الϠبنΎنيΔ،إدارة العاقاΕ العامΔ، المدخل اإستراتيجيراسϡ محمد الجمΎل، خيراΕ عيΎد،  2

 .ϯϯϰص
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 ، صعباطريق ااضطرابات، واƅمشƄات ااجتماعية اƅتي يصبح فيها اƅتواصل  و أثƊاء اأزمات عن

 . 1أن تشرح وƊتواصل مع اƅجمهور اƅوقت اƅذي يجدر باƅمؤسسة في

ƅمواجهة  ااستعدادƅذƅك يقع على عاتق اƅعاقات اƅعامة إدارة اأزمة اƅتي تعرف باƊها : 

و تقليل ااثار أƊها مƊع يمƄ اأزمات من خال تخطيط وتƊفيذ عدد من ااستراتيجيات ااتصاƅية اƅتي

، وتƄاما مع يا، وتعدد ااستراتيجيات ااتصاƅية اƅتي يمƄن استعماƅها تدعيم 2اƅسيئة على اƅمؤسسة"

عمليات إدارة اأزمة. ويرتبط تطبيق هذƋ ااستراتيجيات بااستجابة ƅعدد من اƅعوامل مƊها طبيعة 

ها ومع تعدد عمل اأزمة وتأثيراتها، وƄذƅك طبيعة اƅمؤسسة أو اƅشرƄة، وظروفها، وأساساتها، ومجال

Ƅات اƅتواصل ااجتماعي Ƅوسائل شب ائل ااتصال اƅمستعملة في تƊفيذ هذƋ ااستراتيجيات تأتيوس

، إذ يمƄن توظيفها في عملية اتصاات اأزمة، وتمثل ااستعمااتاتصال حديثة تفاعلية فورية متعددة 

را مهما في عملية إدارة اأزمات وتعتمد تلك ااتصاات على استراتيجيات عƊصاتصاات اأزمة 

 .اƅسلبية أثارهاتفعيل قدرة اƅمؤسسة على مواجهة اأزمة واƅحد من  إƅىعة ترمي Ƅل مƊها متƊو 

في اƅمƊطقة اƅحرة "  اƅتجاريةوفي هذا اƅسياق أƄد "ابراهيم اƅجƊاحي وهو اƅمدير اƅتƊفيذي ƅلشؤون 

قƊاة اتصال ƅتوصيل اƅمعلومات أƄبر  وأسرع  تعد أƄبر ااجتماعين شبƄات اƅتواصل أƅجبل علي"  

اƅعاƅم ووجد سفن أواف فساتجي" وهو اƅشريك واƅمدير ااداري ƅمجموعة في  اأشخاصعدد ممƄن من 

بوسطن استثمارات أن ااƊتشار اƅعاƅمي ƅشبƄات اƅتواصل ااجتماعي ظاهرة مذهلة، إذ أن بعض 

ن ƅديهم عضوية في شبƄات اƅذيديات اƅمقدمة Ɗسبة مستخدمي أجهزة اƅحاسوب اƅشخصية ااقتصا

%( من اƅي وقت استخدامهم ƅشبƄة اƅويب وهم على 25%( يقضون )80اƅتواصل ااجتماعي اƅى )

اتصال بهذƋ اƅشبƄات ، ومن ، Ɗجد أن شبƄات اƅتواصل ااجتماعي باتت من اƅوسائل اƅمهمة في 

ازمة استدعاء  م(، في مواجهة2010وذƅك ما أƄدته شرƄة "تويوتا ƅلسيارات، عام )، اأزماتمواجهة 
                                                           

1 ΏحΎووسائل ااتصال،، محمد ص Δالعام Εن،دار الميسرةالعاقاΎعم،ϮϬϭϭ، صϮϬϰ. 
 .ϯϰϬ، صمرجع سابقΕ عيΎد، اراسϡ محمد الجمΎل، خير 2



 ااجتماعي وتطبيق  العاقاΕ العامΔ  التواصل الفصــــل الثاني                       مواقع

 

 
61 

اƅسيارات اƅتي اعتمدت على شبƄات اƅتواصل ااجتماعي Ƅإحدى وسائل ااتصال اتصاات اƅازمة، 

اذ عملت اƅعاقات اƅعامة على توظيف تلك اƅشبƄات عن طريق وضع بعض اƅمعلومات عن اƅشرƄة، 

فيديو اإعاƊات أو حوارات أو خطب اƅمسؤوƅين، Ƅما قامت اƅشرƄة في صفحتها  وƄذƅك بث ملفات

" بدعوة مشترƄي اƅموقع ƅوضع مساهمة مƄتوبة على اƅموقع يحƄون Facebookموقع اƅفيسبوك " ىعل

ارتباط اƅعماء باƅشرƄة، ويظهر مدى أهميتها  عمفيها قصتهم مع تويوتا ، ودورها في حياتهم مما يد

 اƅيومية. في حياتهم

ƅلتواصل مع اƅجمهور،  YouTube"، و"ƄTwitterما عملت تويوتا على استعمال موقعي "

عن أƊشطتها ƅمواجهة Facebook وتقديم ارشادات ƅهم اƅى جاƊب Ɗشر مواد على صفحاتها في

 .Ɗ1تهم وتقديم شرح، وتفسير ƅلموقفئاأزمة، وƊصائح اƅمسؤوƅين باƅشرƄة ƅلجمهور، وطم

 اƃتسويق عبر شبƂات اƃتواصل ااجتماعي اƃثاƃث: اƃمطلب

يمƄن تعريف اƅتسويق عبر شبƄات اƅتواصل ااجتماعي باƊه: "توظيف شبƄات اƅتواصل 

اƅتفاعل مع  إمƄاƊيةااجتماعي بهدف اƅترويج أو اƅبيع أو خدمة اƅعماء" هذƋ اأدوات تتيح ƅلعماء 

اƅشرسات اƅتجارية أو غير اƅتجارية، بدا من أن يƄوƊوا مجرد هدف ƅوسائل احادية ااتجاƋ من تلك 

اƅيه اƅدƄتور خاƅد اƅبياري" Ɗائب رئيس شرƄة ااƄƅتروƊيات اƅمتقدمة باƅقول: "أن  أشاراƅشرƄات، ذƅك ما 

بسبب سهوƅة استعماƅها ا سيما  شبƄات اƅتواصل ااجتماعي أحدثت تغيير جذريا في قطاع اأعمال

 .2بعمائها" أن اƅشرƄات وجدت طريقة سهلة إيصال عروضها واارتباط

شرƄات فرصا غير ƅلإن اƅشعبية اƅامتƊامية ƅشبƄات اƅتواصل ااجتماعي في اƅعاƅم وفرت 

إمƄاƊية مسبوقة إيصال رسائلهم اƅتسويقية اƅى عمائهم اƅمستهدفين Ƅƅل مباشر، فهي تتيح ƅلشرƄات 

ماء بدقة، بمعƊى أن تƄون اƅرساƅة اƅترويجية موجهة ƅلشخص اƅعتحديد اƅشريحة اƅمستهدفة من 
                                                           

 .ϯϰ ،صسابقمرجع أحمد فΎرϕϭ رضϭان،  1
2  ،ϱϭهرة،  التسويق السياحي،سعد البطΎالق ،Δالمصري ϭϠاإنج ΔمكتبϮϬϭϮص ،ϮϬϱ. 
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رؤساء شرƄات في مƊطقة اƅخليج أن إƊشاء صفحات على مواقع اƅتواصل  أƄد اƅمƊاسب، Ƅما 

وتحقيق خدمات واƅجتماعي أصبح من اƅوسائل اأساسية ƅلتواصل مع اƅعماء وترويج اƅمƊتجات اإ

قليميا، ودوƅياااƊتشار محلي  .1ا، وا 

رƄات تستعمل شبƄات اƅشلك ت%( من 50ن )أشرƄات أمريƄية أƄدت وفي دراسة أجريت على 

%( في تلك اƅشرƄات ترى أن اƅشبƄات تساعدها 30اƅتواصل في زيادة مبيعاتها، Ƅما أن أƄثر من )

 .ƄتروƊي على ااƊترƊتاإƅعلى تعريف عمائها بموقعها 

م(، أن 2009)"أي مترƄس" ƅلتسويق عام ؤسسةقد أظهرت Ɗتائج خلصت اƅيها دراسة مو 

سويقي عبر شبƄات اƅتواصل اƅت%( من شرƄات اƅتسويق في اƅعاƅم تخطط ƅزيادة اƊفاقها 42)

فاق ااعاƊي اƅعاƅمي على شبƄات اƅتواصل اإƊااجتماعي، Ƅما أشارت Ɗتائج اƅدراسة إƅى أن 

( 2013( مليار دوار عام )5.  3%( سƊويا، بحيث يصل إƅى )10)بمعدل  ااجتماعي سوف يزداد

( Ƌمو قدرƊ6. 9ب  ،)% رئيس اإعنƅهدف اƅدراسة أن اƅت اƊه، وقد بيƅ سابقƅعام اƅمتوقع في اƅفاق اƊ

%(، 29)بƊسبةسسات من اƅتسويق عبر شبƄات اƅتواصل ااجتماعي هو: دعم ااسم اƅتجاري ƅلمؤ 

%(، وتلبية رغبات اƅعماء بƊسبة 26)مواقعهم على ااƊترƊت واƅتعريف بها بƊسبة  وزيادة اƅتفاعل على

 %(.11(، وزيادة اƅمبيعات اƅمباشرة بƊسبة )%18)

جتماعي و اƅتسويق اإوعلى وفق اƅدراسة فإن أƄثر ما تستعمله اƅشرƄات من شبƄات اƅتواصل 

 2.%(39يوتيوب بƊسبة )( ، %49)%(، تويتر بƊسبة65" بƊسبة )Facebookهي اƅفيسبوك 

                                                           
1
 حسϡΎ عبد النبي، اإعانΕΎ المϭجΔϬ عبر المϭاقع اإجتمΎعيΔ تستϬدف فئΕΎ من العΎمϠين، متΎح عϰϠ الرابط:  

http://www.emaratalyoum.com/busniss/local/2011-07-12.409206. ريخΎبت ϭϮ/Ϭϭ/ϮϬϭϵ 
2
 ، متΎح عϰϠ الرابط:ϭϮϬϭϮالتجΎرة اإلكترϭنيΔ خال عϡΎ  عبد الرحمΎن سامΔ، أرقϡΎ عن التسϭيϕ اإلكترϭني  

http://www.tech-wd.com/wd. ريخΎبت Ϭϵ/Ϭϭ/ϮϬϭϵ . 

http://www.emaratalyoum.com/busniss/local/2011-07-12.409206.%20بتاريخ
http://www.tech-wd.com/wd
http://www.tech-wd.com/wd
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اƅتسويق بـ ـ)Ƅما توفر شبƄات اƅتواصل ااجتماعي ƅممارسي اƅعاقات اƅعامة ما يعرف 

تحقيق اأهداف اƅترويجية ƅاƅفيروسي( وهو تقƊية تسويقية تستعمل شبƄات اƅتواصل ااجتماعي 

اƅمجال  فيخ اƅفيروسات عملية تƊاس تشبهاƅتي تƄاد  اƅتƊاسخƅلعاقات اƅعامة بااعتماد على عملية 

وم من يستلم اإعان بتمريرƋ طوعا اƅى اغلب من قاƅحيوي أو في عاƅم اƅحاسوب وااƊترƊيت إذ ي

م باƅتƄلم بشƄل مباشر مع Ƅل فرد اا اƊه تويق يسيز. وƄأƊه تتميعرفهم ƅما يجدƋ فيه من طرافة أو 

اƅتƄلفة واƅجهد بمقارƊة اƅتسويق اƅتقليدي، بƄة ااƊترƊيت وهذا اƅتسويق يتميز باƅفاعلية وقلة شستعمل ي

ور، ومقاطع فيديو، واƅعاب تفاعلية، وƄتب اƄƅتروƊية، صويأخذ اƅتسويق اƅفيروسي أشƄاا عدة مƊها: 

ƅمن يعرفهم وذƅك يحقق أƄبر قدر ممƄن من  إرساƅهاورسائل Ɗصية، يقوم Ƅل من يستلمها عادة 

 .1قات اƅعامةدف اƅتسويقي ƅلعااƅهااƊتشار ومن ثم يتحقق 

عاقات اƅعامة ƅتسويق اƅومما تقدم Ɗجد إن شبƄات اƅتواصل ااجتماعي ƅيست خيارا ƅممارسي 

، فهي تحقق ƅلعاقات اƅعامة خدمات عدة بمهامهم مؤسساتهم ومƊتجاتهم وحسب بل أصبح حتميا ƅلقيام

 :مƊها

 Ɗشر أخبار اƅشرƄة.  -1

 اƅتعريف باƅموقع ااƄƅتروƊي ƅلشرƄة. -2

 .ورة اƅشرƄةصبƊاء وصياƊة  -3

  ۔ياƅتƊƄوƅوجمواƄبة اƅتطور  -4

 اƅوصول اƅى شرائح جديدة من اƅمجتمع. -5

 بيعة اƅمƊتجات واƅخدمات اƅتي تقدمها اƅشرƄة وتسويقها.ط حشر  -6

                                                           
1
   ،ϱϭص ،مرجع سابقسعد البطϯϵϭ. 
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اƅجمهور تجاƋ اƅمؤسسة ومƊتجاتها وتلقي  أراءاƅقيام باستطاعات اƅرأي اƅعام ومعرفة  -7

  إستراتيجيتها.اƅمقترحات واƅشƄاوى ƅلعمل على تطوير 

 .تصحيح اƅمفاهيم عن اƅشرƄة -8

 .زيادة اƅمبيعات -9

 . مجذب Ƅفاءات جديدة واƅتعرف على اƅموظفين عن طريق مواقعهم وصفحاته -10

ƅلحاجة مثل فيسبوك  تحقيق اƅمروƊة في ااستعمال فيمƄن اختيار اإدارة اƅمƊاسبة وفقا -11

Facebook وتويتر " 

تحقيق اƅمسؤوƅية ااجتماعية، فاƅترويج عبر اƅشبƄات صديق ƅلبيئة ا مستلزم تلويثا  -12

 .ƅ1ها
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 في اƃجزائر ƃلهاتف اƃمحمول اƃمبحث اأول: شرƂات ااتصاات

، 03-2000قاƊون  Ƅبيرا ƅم يتحقق إا بعد صدور Ɗمواƅقد عرف سوق ااتصاات اƅجزائرية 

ƅسلƄية واƅاسلƄية أمام اƅمƊافسة، ودخول شرƄات أجƊبية ƅاستثمار اƅذي سمح بفتح قطاع ااتصاات ا

في سوق ااتصاات باƅجزائر، فظهرت شرƄة أوراسƄوم اتصاات اƅجزائر تحت اسمها اƅتجاري 

اƅحصة اƅسوقية وحجم ااستثمار اƅمخصص في "جازي" واƅتي أصبحت اƅمتعامل رقم واحد من حيث 

اƅشرƄة اأجƊبية أوريدو تحت قطاع ااتصاات اƅسلƄية واƅاسلƄية، وبعدها دخلت اƅسوق اƅجزائرية 

 اƅشرƄة اƅوطƊية اتصاات اƅجزائرتحت اسم "موبيليس".اسم "Ɗجمة" سابقا، ƅتƊافسهم 

جازي"،"أوريدو" و"موبيليس" على وعليه سƊقوم فصلƊا هذا بدراسة تحليلية ƅصفحات Ƅل من "

 موقع اƅفيسبوك وƄيفية تفعيل اƅعاقات اƅعامة عبر هذƋ اƅصفحات. 

 

ƃة جازي لب اأول:مطاƂشر(DJEZZY) اتصااتƃOTA (ORASCOM TELECOM 

ALGERIE) 

 
، وتعتبر من أƄبر مستخدمي اƅشبƄات 1994سƊة  هي شرƄة اتصاات مصرية، تأسست

فريقيا وجƊوب آسيا، Ƅما تعد اƅشرƄة بمثابةاƅهاتفية وأƄثرهم تƊوعا في اƅشرق اأوسط شرƄة رائدة  وا 

 1في مجال اتصاات اƅهاتف اƊƅقال، حيث تعمل في أƄثر من سبعة أسواق بتسميات مختلفة.

                                                           
1
https://fr.slideshare.net/serirwaliddz/djezzy-58002178 ϭϮ/Ϭϱ/ϮϬϭϵبتΎريخ     ΔعΎالس ϰϠعϭϬ:ϬϬ  

https://fr.slideshare.net/serirwaliddz/djezzy-58002178%20بتاريخ%2012/05/2019
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 2001جويلية  30تف اƊƅقال في على رخصة استغال خدمات اƅها جازيشرƄة تحصلت 

 17. شرƄة رائدة في مجال ااتصاات اƊƅقاƅة بأƄثر من 2002فيفري  15وأطلقت شبƄتها في 

واƅخدمات مثل اƅدفع  ، تمƊح اƅشرƄة تشƄيلة واسعة من اƅعروض2015مليون مشترك مع Ɗهاية 

 اƅمسبق، ااƊترƊت واƅخدمات ذات اƅقيمة اƅمضافة.

من رأسمال اƅشرƄة  %51اƅصƊدوق اƅوطƊي ƅاستثمار على تحصل  2015في جاƊفي 

سƊوات من اƊƅشاط اƅجد محدود، وتبعا ƅشروط ااتفاقية 4من  سƊوات من اƅمفاوضات وأƄثر3بعد 

 ( بمسؤوƅية تسيير اƅشرƄة. VIMPELCOM)سابقاVEON، تحتفظ مجموعة 

ƅلجيل  من اƅسƄان على Ƅامل اƅتراب اƅوطƊي، Ƅما تتوفر خدماتها %95تغطي جازي 

أƄتوبر  01، وقد تم إطاق خدمات اƅجيل اƅرابع بƊجاح في 2016واية مƊذ Ɗهاية  48اƅثاƅث في 

ƅلبرƊامج اƅمƊصوص عليه في دفتر اƅشروط اƅخاص وهي تتابع توسعها في اƅوايات تبعا  2016

دمة اƅعاƅمية ƅاتصاات على اƅجيل اƅثاƊي من أجل فك اƅعزƅة اƅخبرخصة ااستغال، Ƅما Ɗشرت 

ƅتصبح  2015وأطلقت جازي برƊامجا ƅلتحول على اƅمدى اƄƅبير مƊذ عن اƅمƊاطق اƊƅائية. 

اƅمتعامل اƅرقمي اƅمرجعي في اƅجزائر وتمƄن هƄذا زبائƊها من ااستفادة من Ƅل اإمƄاƊيات اƅتي 

 .1يمƊحها اƅعاƅم اƅرقمي

(، خامس مجموعة دوƅية   VIMPELCOM)سابقا VEONزي ƅمجموعة تƊتمي جا

في هوƊƅدا، وهي اƅشرƄة اأم اƅمجدوƅة في بورصة Ɗاسداك  ƅاتصاات واƅواقع مقرها بأمستردام

ليون م 200سوق عبر اƅعاƅم وهي تقدم خدمات أƄثر من  12في ، حيث تتواجد VIPتحت رمز 

اƅثابت، اƅمعطيات واƅخدمات اƅرقمية، تتقاسم  زبون فيما يخص اƅصوت، ااƊترƊت، اƅهاتف

 Ɗفس اƅقيم اƅمشترƄة: إرضاء اƅزبون، اابتƄار، اƊƅزاهة، اƅثقة واƅشجاعة. اƅمجموعة وƄل فروعها

                                                           
1
 https://fr.slideshare.net/serirwaliddz/djezzy-58002178 visité le 12/05/2019 à 09h 
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على اƅتحضير ƅلثورة (  VIMPELCOM)سابقا VEONبفضل Ɗظرتها اƅرائدة، تعمل 

ƅتقليدي ƅمتعامل ااتصاات إƅى اƅرقمية من خال Ƅل فروعها عبر اƅعاƅم ƅلمرور من اƊƅموذج ا

 1اƅتƊƄوƅوجية. اƅشرƄة Ɗموذج

تعتمد شرƄة جازي في تƊفيذ سياستها اƅترويجية على عدة وسائل اتصاƅية تخدم هدف 

إقامة عاقات طيبة مع جمهور اƅمشترƄين واƅمتمثلة في اƅعاقات اƅعامة اƅتسويقي اƅمتمثل في 

 2ااƄƅتروƊي واƅشبƄات ااجتماعية واƅتطبيقات اƅذƄية.اإعان، تƊشيط اƅمبيعات، اƅموقع 

مواصلة وتيرة اƊƅمو في  عن 2019ماي  01جزايرس في أعلن محرك اƅبحث اإخباري 

إƅى  جازيتفاع عدد زبائن اƅشرƄة اƅرائدة في تقƊيات ااتصاات ر او  ،2019اƅربع اأول من عام 

مشترك جديد أي  193.000أزيد من ، مع تسجيل 2019مارس  31بتاريخ  مليون مشترك 16

قوية ƅلغاية تجارية  إستراتيجيةوتحقق ذƅك بفضل  2018مقارƊة باƅفترة Ɗفسها من عام  %4بƊسبة 

 3.رƄزت على خدمات ااƊترƊت واƅصوت باإضافة إƅى أداء شبƄتي اƅجيل اƅثاƅث واƅرابع

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
http://www.djezzy.dz/ar/ ϱزΎتعرف/ج-ΎينϠع/Δعن-لمح-ϱزΎج / ϭϮ/Ϭϱ/ϮϬϭϵبتΎريخ    ΔعΎالس ϰϠعϭϬ:ϬϬ  

2
https://fr.slideshare.net/serirwaliddz/djezzy-58002178 visité le 12/05/2019 à 10h  

3
https://www.djazairess.com/akhersaa/197626 visité le 09/05/2019 à 19h  

http://www.djezzy.dz/ar/جازي/تعرف-علينا/لمحة-عن-جازي/بتاريخ%2012/05/2019
https://www.djazairess.com/akhersaa/197626
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 .ƃاتصاات (OOREDOO)شرƂة أوريدواƃمطلب اƃثاني: 

 
، أو شرƄة "Ɗجمة" سابقا هو ااسم اƅتجاري ƅمؤسسة )(Ooredoo باƅفرƊسية أوريدو

وهي ،اƄƅويتية اƅشرƄة اƅوطƊية ƅاتصاات ، وهي فرع من مجموعةباƅهاتف اƊƅقال ااتصاات

  12.5يبلغ عدد مشترƄيها، حيث باƅهاتف اƊƅقال في مجال ااتصاات اƅجزائر مؤسسة تعمل في

مما يجعلها تحتل اƅمرتبة اƅثاƅثة في سوق اƅهاتف  2017سƊة  مليون مشترك

من مجموع باƅمائة  25, 2في سوق اƊƅقال  أوريدو وبلغت حصة باƅجزائر اƊƅقال

)Ɗقا عن  مليون مشترك 13.8إƅى أƄثر من  2019عدد مشترƄيها سƊة وارتفع  1اƅحصص.

 اƅصفحة اƅرسمية على موقع فيسبوك(.

ديسمبر  23أوريدو هي شرƄة ذات أسهم، تƊشط باƅجزائر مƊذ وطƊية تيليƄوم اƅجزائر 

، اƅتاريخ اƅذي تحصلت فيه على اƅرخصة اƅخاصة بتقديم خدمات اƅهاتف اƊƅقال في 2003

طاق اƅتجاري ƅلخدمات بتاريخ اإتم  مليون دوار، 421اƅمقدر بـ  بعد عرضها اƅماƅي اƅجزائر

بمختلف اƅتشƄيات من اƅمƊتجات واƅخدمات جمة" ƅعامتها اƅتجارية اƅمسماة "Ɗ 2004أوت  24

 غير اƅمسبوقة في اƅجزائر.

أوريدوو هي اƅفرع اƅجزائري ƅمجمع أوريدو، وهي أول متعامل متعدد اƅوسائط  وطƊية تيليƄوم

في إطار اƅمسؤوƅية  .موفر ƅخدمات اƅهاتف اƊƅقال ƅتƊƄوƅوجيا اƅجيل اƅثاƊي واƅجيل اƅثاƅث باƅجزائر

                                                           
1
https://ar.wikipedia.org/wiki/ ϭريدϭ΃_الجزائر  visité le 11/05/2019 à 14h  

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%86%D9%82%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%86%D9%82%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D9%88%D9%8A%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%82%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/أوريدو_الجزائر
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شرƄة، تلتزم شرƄة أوردو بتغطية ورعاية مختلف اأƊشطة واƅفعاƅيات اƅرياضية ااجتماعية ƅل

 1 .واƅثقافية وااجتماعية وااقتصادية

هي أن تƄون أقرب إƅى عمائها من خال اƅفضاء في قطاع اƅتجزئة، حيث يمƊƄهم  أوريدو

تƄوين هواتفهم، دفع فواتيرهم، وأية مشاƄل مع خطوطها، Ƅما تقدم حزم اƅفضاء واƅهواتف. وتغطي 

% من اƅسƄان، Ƅما  91موقع تقƊي، مƄن من تغطية  3000واية بأƄثر من 48أوريدو حاƅيا 

فضاء خدمات أوريدو وأƄثر من  270محل بيع عبر اƅتراب اƅوطƊي و  07تحتوي أوريدو على 

% من اƅعƊصر  40% مƊهم جزائريون،  99عامل  1900أƅف Ɗقطة بيع، وأن تشغل  50

.سƊة 30ويقدر متوسط سن اƅعمال ب، اƊƅسوي
2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/ϭريدϭ΃   visité le 12/05/2019 à 11h  

2
https://ar.wikipedia.org/wiki/ ϭريدϭ΃_الجزائر   visité le 12/05/2019 à 09h  

 

https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/أوريدو
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 (Algérie Télécom Mobile Mobilis)شرƂة اتصاات اƃجزائر موبيليساƃمطلب اƃثاƃث: 

 
موبيليس، فرعا ƅمؤسسة اتصاات  ƅلهاتف اƅمحمول تعتبر مؤسسة اتصاات اƅجزائر

، جازيبعد اƅمتعامل اƅخارجي  اƊƅقال في اƅجزائر اأول ƅلهاتف اƅوطƊي اƅجزائر واƅمتعامل

 .2003أصبحت مستقلة في شهر أوت 

بوضع و استغال و تطوير شبƄات اƅهاتف  تقوم مؤسسة اتصاات اƅجزائر موبيليس

 .اƊƅقّال، Ƅذا و تسويق اƅخدمات و أجهزة اƅهاتف اƊƅقّال

و قد حددت مؤسسة اتصاات اƅجزائر موبيليس مƊذ Ɗشأتها عدّة أهداف رئيسية و هي 

تتمثل في ما يلي: Ƅسب رضا اƅزبون و وفائه، اإبداع و اƅتقدم اƅتƊƄوƅوجي، و هذا ما سمح 

 Ƅ.1سب أƄبر عدد من اƅمشترƄين في وقت قياسيƅلمؤسسة ب

وفائهم وتسعى شرƄة موبيليس إƅى تقديم أحسن اƅخدمات واƅتƄفل اƅجيد باƅمشترƄين ƅضمان 

قيق أرقام مهمة وƄذا تقديم اƅجديد بما يتماشى واƅتطورات اƅتƊƄوƅوجية وهذا ما مƊƄها من تح

 مليون مشترك. 20وتوصلها في وقت قصير إƅى ضم 

ƅسياسة اƅتغيير واإبداع تعمل موبيليس دوما على عƄس صورة إيجابية وباختيارها وتبƊيها 

توفير شبƄة ذات جودة عاƅية وخدمة ƅلمشترƄين جد Ɗاجعة باإضافة إƅى وهذا باƅسهر على 

 واإبداع في اƅعروض واƅخدمات اƅمقترحة.ع ياƅتƊو 

                                                           
1
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/يسϠبيϭم visité le 11/05/2019 à 10h  
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Ƅمتعامل أƄثر قربا من شرƄائها وزبائƊها وما زاد ذƅك قوة شعارها  موبيليس أرادت اƅتموقع

اƅدائم، ودƅيا على اƅتزامها بلعب دور هام في هذا اƅشعار يعد تعهدا باإصغاء  ،"أيƊما ƊƄتم"

، إضافة إƅى احترام اƅتƊوع اƅثقافي، مجال اƅتƊمية اƅمستدامة وبمساهمتها في اƅتقدم ااقتصادي

قيمها اأربعة: اƅشفافية، اƅوفاء، همتها في حماية اƅبيئة وهذا باƅرجوع إƅى ƅدورها ومساها ءأدا

 اƅحيوية واإبداع.

 موبيليس اƅمتعامل هو أيضا :

 تغطية وطƊية ƅلسƄان. -

 وƄاƅة تجارية. 178أƄثر من  -

 .Ɗ15.451قاط اƅبيع اƅمعتمدة موبيليس أƄثر من  -

 Ɗقطة بيع غير مباشرة. 60.000أƄثر من  -

 .BTSمحطة تغطية  5.000أƄثر من  -

 عة وذات جودة عاƅية.أرضية خدمات Ɗاج -

اإبداع اƅدائم وتطوير ƅعروضها وƅخدماتها اƅمختلفة :قوسطو، سلƊƄي، خدمة اƅرسائل  -

 ....3G ،4G ،GSM ،GPRSوخدمة  MMSاƅمصورة واƅصوتية 

بطاقة اƅتعبئة إضافة إƅى Ƅل خدمات اƅتعبئة ااƄƅتروƊية: أرسلي، راسيمو، رصيدي، 

 ƅمشترƄي اƅدفع اƅمسبق. اƅخاصة باƅمƄاƅمات اƅدوƅية

ƄشرƄة حيوية، مبدعة، وفية وشفافة في محيط جد تفرض اƅيوم شرƄة موبيليس Ɗفسها 

تƊافسي وسليم أساسه ومفتاح Ɗجاحه يƄمن في اƅجدية واƅمصداقية باإضافة إƅى ااتصال 

 1اƅمباشر.

                                                           
1
http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php. visité le 11/05/2019 à 12h  
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 اƃتحليل اƂƃمي واƂƃيفي ƃمضمون صفحات اƃشرƂات عبر اƃفيسبوكاƃمبحث اƃثاني: 

 اƅتواصلاƅعاقات اƅعامة عبر مواقع  يتضمن هذا اƅمبحث Ɗتائج اƅدراسة اƅميداƊية ) توظيف

 شرƄة أوريدو وشرƄة موبيليس على موقع اƅفيسبوكااجتماعي ( ƅصفحة Ƅل من شرƄة جازي، 

FACEBOOK  بحث وعلىƅتائج في ضوء مراقبة مجتمع اƊƅتفسير اƅ يفيƄƅتحليل اƅا اƊما وقد استعمل

 .جاءت به اأدبيات اƅعلمية، واƅتحليل اƄƅمي باستعمال اأساƅيب اإحصائية

 عرض وتفسير جداول اƅدراسة Ƅميا وƄيفيا.وفيما يلي 

 اƃعنــاصر اƃتعريفيـة:-1

 في صفحاتها على فيسبوك يبين توفر اƃعناصر اƃتعريفية باƃشرƂات :(1) رقم جدول

 
 اƃشرƂة

شعار 
 اƃشرƂة

رمز 
 اƃشرƂة

وصف اƃشرƂة 
 )من نحن(

عنوان 
 اƃشرƂة

اإعجاب 
 باƃصفحة

اƃموقع 
ااƂƃتروني 

 ƃلشرƂة

عنوان 
اƃشرƂة على 
صفحات 

 ت.إج
        X      جازي 01

 X           X أوريدو 02

 X     X     X موبيليس 03

 

بيƊما جازي معاها تقدر، اƅجدول أعاƋ أن شرƄة جازي ƅها شعار ويتمثل في يتضح من خال 

يختلف اأمر باƊƅسبة ƅرمز  في حينشرƄتي أوريدو وموبيليس يغيب في صفحتيهما شعار اƅشرƄة، 

مما يؤƄد حرصها على بƊاء  وƅها وصف، يث أن Ƅافة اƅشرƄات موضوع اƅدراسة ƅها رمزحاƅشرƄة 

أوريدو دون جازي )ƅعƊوان اƅشرƄة فقد استأثرت به وباƊƅسبة  امها اƅثقة واƅشفافية مع جمهورهاعاقة قو 
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، باƅصفحة فƄل اƅشرƄات أتاحت ذƅكمن خال اإعجابات ، وعƊد تحليل ردة فعل اƅجمهور (وموبيليس

على صفحات اƅتواصل  وƊفس اƅشيء باƊƅسبة ƅلموقع ااƄƅتروƊي بيƊما ا Ɗجد عƊوان اƅشرƄة

واضعة عƊواƊها على صفحات اƅتواصل  جازيوƊجد شرƄة  ،وموبيليسعƊد أوريدو  ااجتماعي

 على اƅوصول ƅمقر اƅشرƄة اƅرئيس.، مما يساعد اƅجمهور اƅمحتمل ااجتماعي

ها ƅذا فهي جمهور أمام  ƅها بمثابة اƅهوية اƅرسمية ات محل اƅدراسةتعد اƅعƊاصر اƅتعريفية ƅلشرƄو 

ƅذا يجدر  ،ƅبƊاء اسم اƅشرƄة وسمعتهاوا غƊى عƊها باƊƅسبة ƅلمختص في اƅعاقات اƅعامة  ضرورية

باƅشرƄات إعطاؤها اأهمية اƅازمة ƅتحقيق اƊƅجاح واƅتميز في بيئة باتت تزدحم بعدد هائل من 

 اƅشرƄات اƅمتƊافسة فيما بيƊها.

واƅعƊوان على صفحات اƅتواصل ااجتماعي ƅدى  شعاراƅغياب أن  هذا يمƄن اƅقول على ضوء 

، بيƊما شرƄة جازي أƅمت باƅعƊاصر هويتهما يحول دون بƊاء صورة واضحة عن أوريدو ومبيليسشرƄة 

Ɗجحت في تسويق Ɗفسها ومƊتجاتها  رغم هذا فقدو  ،ماعدا عƊوان اƅشرƄة اƅذي Ƅان غائبااƅتعريفية 

 ،إقبال اƅجمهور Ɗسبة يؤثر سلبا على أو بعضها اƅعƊاصر اƅتعريفية أو إغفال Ɗقص بشƄل أفضل أن

أƄبر ƅلتعرض تاƅي ا يعطي اƅجمهور فرصة وباƅ ƅدى اƅشرƄات قيمة ااحترافيةاƅ منيحد  Ƅما

ƅشبƄات اƅتواصل ƅمضاميƊها ااتصاƅية، مما يحول دون بƊاء صورة ذهƊية واضحة Ƅذا اƅمتصفح 

 بهذƋ اƅشرƄات. ةااجتماعي اƅخاص
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 استعمال خاصية اƃتحديث:-2

 ƃخاصية اƃتحديث محل اƃدراسة ات اƃشرƂاتحيبين استعمال صف: (2) رقم جدول

نصف  يومـــــــي اƃشرƂة 
 مغير منتظ شهري أسبوعي أسبوعي

  X X X X  جازي 01

  X X X X  أوريدو 02

  X X X X  موبيليس 03

 

بتحديث ا تهتم مطلقا  -محل اƅدراسة–اƅشرƄات على أن  (2) رقم اƅجدول تدل بياƊات

ن تم ذƅك فبشƄل غير مƊتظم ،صفحاتها على موقع اƅفيسبوك على أن اƅشرƄات اƅثاث مما يدل  ،وا 

 حوارية مع جمهورها رغم أهمية ذƅك.على تشجيع اƅزيارات وبƊاء اƅعاقات اƅمحل اƅدراسة ا تحرص 

وهو ما يعد مؤشرا على إهمال اƅقائمين على باƊƅظر إƅى محدودية اƊƅشر في موقع اƅفيسبوك 

ƅهذƋ اƊƅقطة اƅجوهرية، اƅتي من شأƊها أن تمد جسور اƅثقة بين هذƋ اƅشرƄات وجماهيرها اƅصفحة 

 .وباƅتاƅي Ƅسب وائها

 

 

 

 

 

 



 اإطـــار التطبيقي

 

 
76 

 إمƂانات اƃتواصل:-3

 إمƂانات ااتصال باƃشرƂة يبين توافر  :(3) رقم جدول

أرقام هواتف  اƃشرƂة 
 اƃشرƂة

اƃبريد ااƂتروني 
 ƃلشرƂة

تقديم اƃمقترحات 
 واƃمعلومات

تقديم اƃشƂاوى 
 وااستفسارات

  X   X  جازي 01

    X    أوريدو 02

  X X X  موبيليس 03

 

ƅلبريد  باƊƅسبةشرƄة جازي  فيتوافر إمƄاƊات اƅتواصل  إƅى( 3) رقم معطيات اƅجدولتشير 

مƄاƊات تقديم تف او أرقام هسارات، بيƊما تغيب ƄتروƊي وفئة تقديم اƅشƄاوى وااستفƅاا اƅشرƄة وا 

 .اƅمقترحات واƅمعلومات

وƅم يغب مƊها إا اƅبريد  ،واصلاعتمدت بشƄل Ƅبير على إمƄاƊات اƅتفيدو ر أما شرƄة أو 

 ااƄƅتروƊي ƅلشرƄة.

تقديم اƅشƄاوى ماعدا إمƄاƊات اƅتواصل جميعها  أهملتفقد  موبيليسوباƊƅسبة ƅشرƄة 

 رغباتهو  تعرف على ردة فعل جمهورها وآرائهأن تسمح ƅهذƋ اƅشرƄة باƅواƅتي من شأƊها  وااستفسارات

 .فضا عن تدارك أوجه اƅقصور مع تحقيقها إن أمƄن،ƅلعمل 

ودية تتسم ƅلتواصل مع اƅجمهور وبƊاء عاقات أداة Ƅاهتمام اƅشرƄات باƅعاقات اƅعامة وعموما ف

بعد  وظهور تقƊيات اƅتواصل عناƅتƊƄوƅوجي سيما بعد اƅتطور ا ،مهورهاباƅثقة واƅتفاهم بين اƅشرƄة وج

عدة ƅلجمهور ƅلتواصل مع اƅحرص على توفير إمƄاƊات و  هذƋ اƅمواقعاƅقائمين على تصميم يحتم 

بداء اƅمقت رحات ƅتعديل عمل اƅشرƄة وتحسيƊه فضا عن إيصال اƅشƄاوى اƅشرƄة ƅتقديم اƅمعلومات وا 
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Ƅشرƅمهام تعد جوهوطلب ااستفسار حول خدمات اƅا Ƌعاقات ات، أن هذƅمختص في اƅر عمل ا

اƅخدمات اƅمقدمة من اƅعامة، وغيابها يؤثر سلبا على إمƄاƊيات اƅتعرف مع ردود فعل اƅجماهير حيال 

 .طرف اƅشرƄات اƅثاث محل اƅدراسة

 اƃلغة اƃمستعملة في صفحات اƃشرƂات:-4

 يبين اƃلغة اƃمستعملة في صفحات اƃشرƂات :(4) رقم جدول

 اإنجليزية اƃفرنسية اأمازيغية اƃعربية اƃشرƂة 

   X   X جازي 01

   X   X أوريدو 02

       X موبيليس 03

 

Ɗجد  حيثإƅى اƅلغات اƅمستعملة في صفحات اƅشرƄات مع جمهورها،  أعاƋيشير اƅجدول 

غياب  بيƊما Ɗسجل ،على موقع اƅفيسبوك Ƅل صفحات اƅشرƄاتاƅعربية واƅفرƊسية في  اƅلغة استخدام 

جميع  ، فيما استغƊتƅم تهملها اƅتي موبيليس عƄس ،اƅلغة اأمازيغية في شرƄتي جازي وأوريدو

حيث Ɗسبة اƅتداول على ، رغم ƄوƊها اƅلغة اأوƅى عاƅميا من اƅشرƄات قيد اƅدراسة عن اƅلغة اإƊجليزية

 .ƅغوي Ɗابع من اƅثراء اƅثقافير ƅلمجتمع اƅجزائري Ɗاحظ وجود تƊوع اƅشبƄة اƅعƄƊبوتية وباƊƅظ

جمهور اƄ ƅافة أطياف في ظل اƅتطور اƅتƊƄوƅوجي ابد من وجود أƄثر من ƅغة ƅلوصول إƅىƅذا ف

وهو ما ، وسع قدر ممƄن من ااƊتشارƅتحقيق أ )عربية، شاوية، ترقية، قبائلية(متعدد اƅلغات اƅ اƅجزائري

حيث أضافت اأمازيغية عن سابقتيها وهذا راجع ثاث ƅغات ƅ باستعملهاƅتجسيدƋ شرƄة موبيليس  سعت

ƅƊوƄ مائة هاƅية مائة باƊة وطƄية،و شرƊية ثاƊغة وطƅ ذا فقد  أن اأمازيغيةƅ معدلƅدستور اƅا Ƌحسبما أقر
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اƅمتبقيتان ان ربما ƅم تصل إƅيها اƅشرƄت من اƅجمهور أخرى فئة Ƅبيرة ƅوصول إƅىعلى ا حرصت

 ƅها باƊتشار أوسع.)جازي، أوريدو(، وهو ما قد يسمح 

 نوع اƃلغة اƃمستعملة باƃتواصل مع اƃجمهور:-5

 مع اƃجمهور نوع اƃلغة اƃمستعملة باƃتواصل يبين :(5) رقم جدول

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار نوع اƃلغة اƃرتبة 

 %98.74 15571 اƃفصحى اأوƃى 01

 %1.26 198 اƃعامية اƃثانية 02

 %100 15769 اƃمجموع 

 

 ƃنوع اƃلغة اƃمستعملة باƃتواصل مع اƃجمهور يمثل دائرة نسبية (01)اƃشƂل رقم 

 

 حيث، هار يهاجمل مع لتواصƅاƅمعتمدة من قبل اƅشرƄات  ( Ɗوع اƅلغة5اƅجدول رقم ) يتبين من

تƄرار من اƅمجموع اƄƅلي  (15571و) (%98.74)اƅمرتبة اأوƅى بƊسبة  في جاءت اƅلغة اƅفصحى

98.74% 

1.26% 

Δالمستعمل Δنوع اللغ 

ϰالفصح 

ΔميΎالعــ 
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 (198و) (%1.26) ضئيلة تقدر بـ اƅمرتبة اƅثاƊية بƊسبة في ، فيما حلت اƅعامية(15769)اƅباƅغ 

 تƄرار.

يبين مدى حرصها على اƅتواصل مع في اƅمقام اأول إن استعمال اƅشرƄات اƅلغة اƅفصحى 

من استعمال  على اƅرغم  تبقى اƅعربية هي ƅغته اأم، Ƅƅن Ƅƅن اƅثقافات واƅلهجات،جمهور واسع متعدد 

ƅمخاطبة اƅجمهور واƅتواصل معه، إا أن ذƅك ƅم يجعلها  ياƅلغة اƅفصحى بشƄل أساساƅشرƄات 

وƅو بƊسبة ضئيلة جدا مقارƊة باƅلغة  حياته اƅيوميةفي بلهجته اƅتي يستعملها تتجاهل مخاطبته 

ƊترƊت شرها اƅشرƄة، اسيما أن جمهور ااƅلمضامين اƅتي تƊمما يؤدي إƅى تعرض أوسع  اƅفصحى،

، فضا عن استعماƅه وهجيƊة تختلط فيها اƅعربية باƅفرƊسية باƅدارجةيستعمل بشƄل واسع ƅغة رƄيƄة 

ع أƅفاظ عربية باƅحروف اأجƊبية، أو وضحاƅة اƅفرح مثا )ههههه(، أو Ƅتابة مختصرات ƅلتعبير عن 

 .اƅشعورية أو اƅميزاجية هرموزا معبرة على حاات

 يبين اƃلغة اƃمستعملة بمخاطبة اƃجمهور في صفحة Ƃل شرƂة :(6) رقم جدول

 اƃمجموع عامية فصحى اƃشرƂة 

 اƃنسبة اƃتƂرار اƃنسبة اƃتƂرار اƃنسبة اƃتƂرار

 %100 7979 % 3.25 42 %96.75 7937 موبيليس 01

 %100 4604 %1.72 79 %98.28 4525 أوريدو 02

 %100 3186 %2.42 77 % 97.58 3109 جازي 03

 %100 15769 %1.26 198 %98.74 15571 اƃمجموع
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 ƃلغة اƃمستعملة بمخاطبة اƃجمهور في صفحة Ƃل شرƂة( يمثل أعمدة بيانية 02اƃشƂل رقم )

 
)اƅفصحى واƅعامية( ƅدى Ƅل شرƄة، فشرƄة  إƅى استعمال اƅلغة( 6وتشير اƅبياƊات في اƅجدول )

 (7937)و (%96.75)موبيليس اعتمدت اƅلغة اƅفصحى بƊسبة Ƅبيرة، إذ جاءت اƅلغة اƅفصحى بƊسبة 

 تƄرار. (42)و (%3.25)تƄرار مقابل Ɗسبة ضئيلة ƅلغة اƅعامية 

 (%98.28)باƅمرتبة اأوƅى بƊسبة  ƅشرƄة أوريدو استعملت اƅلغة اƅفصحىƄذƅك باƊƅسبة 

 تƄرار. (79)و (%1.72)بƊسبة  باƅمرتبة اƅثاƊية تƄرار، واƅعامية (4525)و

 (%98.74)أيضا باƊƅسبة ƅشرƄة جازي رƄزت على اƅلغة اƅفصحى باƅمرتبة اأوƅى بƊسبة 

 تƄرار. (77( و)%2.42)تƄرار، واƅعامية باƅمرتبة اƅثاƊية بƊسبة  (3109و)

بشƄل Ƅبير جدا مقارƊة باƅعامية  اعتماد Ƅل اƅشرƄات اƅمدروسة على اƅلغة اƅفصحى ويبدو جليا

استعمال  أنƅعدم استعمال اƅعامية، آخر جمهور  بسببه تفقدƊƄƅها ،  قيمة اƅشرƄاتمن  يرفعهذا ما و 

اƅلغة  اƄتساح هذƋ أسلوبا فعاا ƅلتواصل مع شريحة واسعة من اƅجمهور بسبب يمثل اƅلهجات اƅعامية

ما يوƅد أثرا Ɗفسيا إيجابيا ƅدى اƅجمهور من أن اƅمصدر غير بعيد عƊه م ƅشبƄات اƅتواصل ااجتماعي،
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جزء مƊه، وا يعƊي ذƅك عدم أهمية اƅلغة اƅفصحى اƅتي تتميز بفهم مشترك  ووباƅتاƅي فه يتƄلم ƅهجتهو 

يتƄلم اƅعربية خاطب Ƅل من اƅعاƅمية حيث تƄƅل من يتƄلم اƅعربية فهي تتخطى اƅحدود اƅمحلية إƅى 

ن Ƅان متواجدا خارج اƊƅطاق اƅجغرافي ƅلشرƄات محل اƅدراسة  .حتى وا 

 استعمال اƃوسائط اƃمتعددة:-6

 اƃشرƂاتاستعمال اƃوسائط اƃمتعددة في صفحات  يبين :(7) رقم جدول

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار اƃوسائط اƃمتعددة اƃرتبة 

 %35.74 647 اƃنصوص اƃتشعبية اأوƃى 01

 %31.93 578 نص مƂتوب اƃثانية 02

 %26.13 473 صور اƃثاƃثة 03

 %6.19 112 فيديو اƃرابعة 04

 %100 1810 اƃمجموع 

 

 ( دائرة نسبية تمثل استعمال اƃوسائط اƃمتعددة في صفحات اƃشرƂات03اƃشƂل رقم )

 

35.74% 

31.93% 

26.13% 

6.19% 
 الوسΎئط المتعددة

Δص التشعبيϭالنص 
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–( أن أƄثر اƅوسائط اƅمتعددة استعماا في صفحات اƅفيسبوك7اƅجدول رقم ) تشير معطيات

فقد بلغت Ɗسبة فئتا )اƊƅصوص اƅتشعبية هي اƊƅصوص اƅتشعبية واƊƅصوص اƅمƄتوبة  -محل اƅدراسة

ƅتوبة( واƄمƅصوص اƊ(35.74%) ي و (%31.93)وƅتواƅما تلتهما  (578)و (647)على اƄ .رارƄت

اƅتي استعملت  وهي Ɗسب Ƅبيرة مقارƊة بفئة اƅفيديو تƄرار (473)و (%26.13)اƅصور بƊسبة 

 تƄرار. (112)و (6.19%)

على اƊƅصوص اƅتشعبية يجعل اƅجمهور يبحر في عاƅم اƅشرƄة  اƅشرƄات اعتمادن وا شك أ

Ƅما Ƅان اعتمادها ƅلƊص اƅمƄتوب أƄثر  عدة إعاƊات. أمامبدا من أن يتلقى إعاƊا واحدا يجد Ɗفسه 

تم ااعتماد  ƅوو حسب اƅجمهور  بعيدة ومختلفة ةاƅصورة ƅها معƊى وقراء نأƅها ما يبررƋ  ،من اƅصور

 ƅلوقت اƅذي يأخذƊ Ƌظرا مƊطقيافقد Ƅان تأخر استعمال اƅفيديو أما ، أƄبر إقبال ƅهاسيƄون فأƄثر  عليها 

يبقى Ƅƅن  ،على عƄس اƅصورة اƅتي تƄون على شƄل فاشاتƄي يتوصل إƅى اƅمغزى من اƅجمهور 

ƅه وزن لفيديوƊوƄ  أداةƅلفت ااƋتباƊ متلقي تثير اهتمامƅظرا اƊ مƅتي ميزاتهƅصوت  اƅتجمع بين ا

 واƅصورة.
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 يبين استعمال اƃوسائط اƃمتعددة في صفحة Ƃل شرƂة :(8)رقم جدول 
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 استعمال اƃوسائط اƃمتعددة في صفحة Ƃل شرƂة(: أعمدة بيانية تبين 04اƃشƂل رقم )
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رƄات، فقد حلت عددة في صفحات اƅشت( إƅى استعمال اƅوسائط اƅم8تشير اƅبياƊات في اƅجدول )

تƄرار وƄان استعماƅها باƅمرتبة اأوƅى ƅفئة  (837)و (%46.24)اƅمرتبة اأوƅى بƊسبة  شرƄة موبيليس

 (%31.54)واƊƅصوص اƅتشعبية بƊسبة  تƄرار، (283)و (%33.81)اƊƅص اƅمƄتوب بƊسبة 

و  (%6.81)، واستعملت اƅفيديو بƊسبة (233)وتƄرار  (%27.84)، واƅصور بƊسبة (264)وتƄرار

ƅم تعتمد Ƅتوبة واƅتشعبية واƅصور بشƄل عال، و باƊƅصوص اƅممما يفسر اهتمام اƅشرƄة  ( تƄرار،57)

 بشƄل Ƅبير على مقاطع اƅفيديو.

تƄرار، وبدا واضحا استعماƅها  (601)و( %33.20)وحلت شرƄة أوريدو باƅمرتبة اƅثاƊية بƊسبة 

 (192)و (%31.95)و تƄرار( 236)و (%39.27)بƊسبة ƅلƊصوص اƅمƄتوبة واƅصور إذ جاءت 

، واستعملت مقاطع (135)وتƄرار  (%22.46)، واƊƅصوص اƅتشعبية ثاƅثا بƊسبة تƄرار على اƅتواƅي

 .(38)وتƄرار  (%6.81)اƅفيديو بƊسبة ضئيلة 

، إذ (372)وتƄرار  (%20.55)وأوريدو بƊسبة  عن شرƄتي موبيليسوتأخرت شرƄة جازي 

واƊƅصوص اƅمƄتوبة واƅصور بƊسبة ، (248)وتƄرار  (%66.66)اهتمت باƊƅصوص اƅتشعبية بƊسبة 

مقاطع  باƅمرتبة اƅرابعةثم على اƅتواƅي، تƄرار  (48)و (%12.90)، تƄرار (59)و( 15.86%)

 .تƄرار (17)و (%4.57)اƅفيديو بƊسبة 

اإفادة من اƅوسائط  يمƊƄهم في اƅشرƄات موضوع اƅدراسة اƅعاقات اƅعامة يممارس ورغم أن

اƅمتعددة أƊها وسائل تمƊƄهم من اƅتواصل مع اƅجمهور وأداة ƅجمع اƅمعلومات وتخزيƊها وأداة جذب 

، إا أن ضعف ƅما تتمتع به من مميزات Ƅاƅتزامن بين اƊƅص واƅصورة واƅفيديو اƅمتصفحتثير اهتمام 

قطاب اƅجمهور، وƄذا بƊاء صورة استخدامها من طرف شرƄة جازي قد يƄون ƅه تأثير سلبي على است

 ƅديه.يجابية ذهƊية إ
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 اƃخدمات اƃعامة:-7

 يبين توافر اƃخدمات اƃعامة في صفحات اƃشرƂات :(9)رقم جدول 

 اƃنسبة اƃتƂرار اƃخدمة اƃرتبة 

 %27.27 42 طرح أسئلة عامة اأوƃى 01

 %26.62 41 اƃتطبيقات اƃثانية 02

 %18.83 29 تقديم تحية اƃجمهور اƃثاƃثة 03

 %15.58 24 معلومات عامة اƃرابعة 04

 %9.74 15 تهنئة اƃجمهور باƃمناسبات اƃخامسة 05

 %1.30 02 مضامين ترفيهية اƃسادسة 06

 %0.65 01 توفير اƃوظائف اƃسابعة 07

 %100 154 اƃمجموع 

 

 توافر اƃخدمات اƃعامة في صفحات اƃشرƂات(: دائرة نسبية تمثل 05اƃشƂل رقم )
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على  -محل اƅدراسة–( مدى توافر اƅخدمات اƅعامة في صفحات اƅشرƄات 9)رقم يبين اƅجدول 

 (%27.27)وقد تصدرت اƅترتيب فئة طرح اأسئلة اƅعامة بƊسبة  وƄƅن بƊسب متفاوتة اƅفيسبوك

اƅمشارك فيها على جوائز على  يحصلوهي أسئلة ا تتعلق بمجال عمل اƅشرƄة، وا  تƄرار( 42)و

استثمار اأحداث  عنسبيل اƅمثال تطرح أسئلة حول قضايا تهم أƄبر عدد ممƄن من اƅجمهور فضا 

وضع صورة ƅمƄان ما ويطلب وتوتƊهام(،  ƅيفربولبين  )توقع Ɗتيجة اƅمباراة اƊƅهائية Ƅƅأس أبطال أوربا

رƄة ترمي وجد أن اƅشمن اƅجمهور Ƅتابة اسم اƅمƄان اƅذي اƅتقطت ƅه اƅصورة بحسب مراقبة اƅباحث 

ومن ثم تعرضه إƅى إعاƊها أو زيادة اƅتفاعلية، وجذب اƅجمهور ƅصفحتها إƅى من تلك اƊƅشاطات 

لى صفحات اƅشرƄات، فقد ذƄر ع، وهذا جهد يحسب ƅلقائمين معرفة خدماتها بشƄل Ƅبير غير مباشر

اƅعاقات اƅعامة" يتحتم على اƅشرƄة طرح قضايا تثير اهتمام اƅمدخل  إƅى "  Ƅتابفي  "ديفيد فيليبس"

 .1اƅجمهور ƅزيادة اƅتفاعل

وهي برامج هاتف محمول  تƄرار( 41)و( %26.62)بƊسبة  باƅمرتبة اƅثاƊية فئة اƅتطبيقاتتلتها 

مثا )ƅمحبي اƅتصميم واƅموƊتاج يقدم Ƅƅم موقع  تضعها اƅشرƄة على صفحتها Ƅخدمة عامة ƅلجمهور

 Ƅذƅك تطبيق خاص باƅشرƄة.برƊامج ƅتحويل وتحرير اƅفيديوهات(، اƅمشارƄة 

، وهو مؤشر إيجابي ƅعمل (29)و (%18.83)بƊسبة  بعدهما جاءت فئة تقديم تحية اƅجمهور

ƅتحية اƅقاء اƅات، بقيامها بإƄشرƅعامة باƅجمهور عاقات اƅيد على مدى على اƄتأƅ وعا ماƊ ررƄل متƄبش

ما يشعر ممعدل اƅتفاعلية  ةدازيوƄذا حترام توطيد اƅعاقات ااجتماعية، وااو ، هباƅتواصل معاهتمامها 

 (.أفضل من اأمسأن يƄون اƅجمهور أƊه محل اهتمام، مثل )يوم جديد وصباح جديد Ɗسأل اه 

، وهي تƄرار( 24)و (%15.58)وجاءت فئة اƅمعلومات اƅعامة في اƅمرتبة اƅرابعة بƊسبة 

وهي تعد عامل  (،رياضية وأدبيةمضامين ترمي إƅى زيادة ثقافة اƅجمهور )معلومات تاريخية، فƊية

                                                           
1
  Ώالخطي Ώد راغΎمرجع، سع ϕبΎص س ،ϰϴ.. 
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ƄاƊت عام  أول مƄاƅمة هاتفية من جهاز محمولجذب اƅجمهور ƅزيارة صفحة اƅشرƄة ) هل تعلم أن 

 (.Ƅيلومتر 36.48(، )أطول جسر بحري في اƅعاƅم يقع في اƅصين حيث يبلغ طوƅه 1973

، وتضمن فئة تƄرار( 15و) (%9.74)بƊسبة  فئة تهƊئة اƅجمهور اƅمرتبة اƅخامسةفيما حلت 

تمثلت خال فترة  بمƊاسبات اجتماعية وثقافيةتهƊئة اƅجمهور باƅمƊاسبات اƅعامة وتقديم اƅتهƊئة ƅلجمهور 

ƅلمجتمع مما يزيد من ثقة عيد اƅمرأة، عيد اƅعمال( وذƅك يعمل على تأƄيد اƊتماء اƅشرƄة ) في اƅدراسة

باƅمسؤوƅية ااجتماعية إزاء وƄذƅك يبين شعور اƅشرƄة اƅجمهور وشعورهم بأƊهم موضع اهتمام اƅشرƄة، 

 .اƅذي تƊشط فيه اƅمجتمع

 (%1.30)اƅمرتبة اƅسادسة بƊسبة ضئيلة تمثلت في  في فحلتأما فئة اƅمضامين اƅترفيهية 

 ƄاƊت فقط ƅحساب شرƄة جازي بيƊما استغƊت عƊها باقي اƅشرƄات. ،ينوتƄرار 

فقط  (01) مايعادل تƄرار (%0.65)تمثلت في  توفير اƅوظائف بƊسبة تƄاد تƊعدم وأخيرا فئة

عام اƅجمهور بوجود و وهي وظيفة باƅشرƄة Ɗفسها Ƅان ƅشرƄة جازي  وظيفة في مجال اƅعاقات اƅعامة ا 

 واƅمبيعات.
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 يبين توافر اƃخدمات اƃعامة في صفحة Ƃل شرƂة :(10) رقم  جدول
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 (: أعمدة بيانية تبين توافر اƃخدمات اƃعامة في صفحة Ƃل شرƂة06اƃشƂل رقم )
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( اƅذي 10وƅبيان مدى استعمال اƅخدمات اƅعامة في صفحة Ƅل شرƄة Ɗاحظ بياƊات اƅجدول )

Ɗسبة عاƅية مقارƊة ، وهي تƄرار( 82و) (%53.25)شرƄة أوريدو باƅمرتبة اأوƅى بƊسبة حلت فيه 

 (%40.24)طرح أسئلة عامة باƅمرتبة اأوƅى بƊسبة ƅشرƄات، وƄان استعمال شرƄة أوريدو ƅفئة بباقي ا

فئة اƅتطبيقات بƊسبة على عƄس شرƄة موبيليس اƅتي ƅم تهتم بها تماما، واستعملت ، تƄرار( 33و)

، وفئة ( تƄرار19و) (%19.51)، وتلتها فئة تقديم تحية ƅلجمهور بƊسبة تƄرار( 19و) (23.17%)

وفئة تهƊئة اƅجمهور باƅمƊاسبات بƊسبة ، اتتƄرار ( 09و) (%10.97)معلومات عامة بƊسبة 

 ƅم تعطها اهتماما قط. وتوفير اƅوظائف ƅلمضامين اƅترفيهية، أما باƊƅسبة اتتƄرار ( 05و) (6.10%)

وقد رƄزت على ، تƄرار( 51و) (%33.12)وحصلت شرƄة موبيليس على اƅمرتبة اƅثاƊية بƊسبة 

يفسر حرص اƅشرƄة على زيادة ، مما اتتƄرار ( 33و) (%33.33)استعمال فئة اƅتطبيقات بƊسبة 

في  تقديم تحية اƅجمهور ، وفئة(15)و (%29.41)اƅمعلومات اƅعامة بƊسبة اƅتفاعلية، وجاءت فئة 

 (%11.76)بƊسبة  باƅمƊاسبات تهƊئة اƅجمهوروفئة  ،13وتƄرار  %25.49اƅمرتبة اƅثاƅثة بƊسبة 

اأسئلة اƅعامة، فيما ƅم تتوافر اƅتƄرارات Ƅƅل من فئة طرح  ،في اƅمرتبة اƅرابعة اتتƄرار ( 06)و

 اƅمضامين اƅترفيهية وƄذا توفير اƅوظائف.

 حيث، تƄرار( 21و) (%13.63)أما في اƅمرتبة اƅثاƅثة واأخيرة فقد حلت شرƄة جازي Ɗسبة 

( 09و) (%42.86) ةبسƊعامة في اƅمرتبة اأوƅى مثل سابقتها أوريدو بفئة طرح أسئلة ƅ هااستعمل Ƅان

تهƊئة اƅجمهور ، وجاءت فئة اتتƄرار ( 05و) (%32.81)اƅتطبيقات بƊسبة ، وتلتها فئة اتتƄرار 

فئة اƅمضامين ا جاءت وبعده، اتتƄرار  (04( و)%19.05)باƅمƊاسبات في اƅرتبة اƅثاƅثة بƊسبة 

 (%4.76)، فيما تƄاد تƊعدم فئة توفير اƅوظائف بƊسبة (02) ينوتƄرار ( %9.52)اƅترفيهية بƊسبة 

أما باƊƅسبة ƅفئة تقديم تحية اƅجمهور واƅمعلومات اƅعامة ƅم توƅها اهتماما وƄان ، وتƄرار واحد فقط

 .(00)تƄرارهما 
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وفر ƅممارسي اƅعاقات اƅعامة فرصا Ƅبيرة  اƅتطور اƅتƊƄوƅوجي اƅمتسارع يتضح مما تبين أن

 باƅشرƄات محل اƅدراسة في اƅوقت Ɗفسه، مما يحتم على ممارسي اƅعاقات اƅعامةوتحديات مختلفة 

 تلك اƅتطورات ƅتحقيق أهداف مؤسساتهم. ƅمواƄبة اƅتمتع بروح اإبداع واابتƄار اƅمتواصل

تقديم خدمات عامة أفراد اƅجمهور إثارة اهتماماتهم وااحتفاظ ƅ متƊوعة أساƅيبوذƅك باعتماد 

، وهذا ما قامت به اƅشرƄات محل اƅدراسة رغم وجود تفاوت بيƊها فيما على ااƊترƊت بزوار صفحاتهم

 .يتعلق باƅخدمات اƅعامة اƅمتاحة على صفحاتها

 إمƂانات اƃتفاعل:-8

 اƃتفاعل في صفحات اƃشرƂاتإمƂانات يبين توافر  :(11) رقم جدول

 اƃنسبة اƃمئوية  ارتƂر اƃ إمƂانيات اƃمرتبة

 %61.72 832.678 اإعجابات اأوƃى

 %37.23 502.261 اƃتعليقات اƃثانية

 %1.04 14.115 اƃمشارƂات اƃثاƃثة

 %0.0004 06 استطاعات اƃرأي اƃرابعة 

 %100 1.349.060 اƃمجموع 

 محل اƃدراسة إمƂانات اƃتفاعل في صفحات اƃشرƂات تمثل دائرة نسبية (07) اƃشƂل رقم
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 إمƄاƊات اƅتفاعل في صفحات اƅشرƄات، إذ جاءت فئة اإعجابات( 11)رقم يبين اƅجدول 

 .تƄرار (832678)و ( %61.72)بƊسبة باƅمرتبة اأوƅى 

وهي Ɗسبة تƄرار، (502261)و( %37.23)اƅتعليقات جاءت باƅمرتبة اƅثاƊية بƊسبة  أما فئة

وفي اƅمرتبة اƅثاƅثة حلت فئة اƅمشارƄات بƊسبة  ا ƅتطلب قيام اƅمستخدم باƄƅتابة،بها Ɗظر  ابأس

وحلت باƅمرتبة اƅرابعة فئة استطاعات اƅرأي اƅتي جاء استعمال  ،تƄرار (14115)و (1.04%)

  .تƄرارات 06و %0.0004جدا بƊسبة  ضئيااƅشرƄات ƅها 

إƅى سهوƅة قيام اƅمستخدم باƅضغط على  تصدر اƅترتيب اƅذي جاء في فئة اإعجابات يعود

 خيار أعجبƊي اƅذي سيؤدي بعد ذƅك إƅى ظهور اƅمƊشور ƅدى أصدقاء اƅمستخدم، وهƄذا يستمر اأمر

 وترتفع اإعجابات بصفة Ƅبيرة

باƄƅتابة، وقد  معظم اƅمستخدمين ا يرغبون نفأ، باƊƅسبة ƅلتعليقات يفسر تدƊي اƊƅسبةأما ما 

صفحات اƅشرƄات أن اƅتعليقات ƄاƊت تتضمن استفسارات من أفراد ƅاحظƊا من خال مراقبتƊا 

 عمل اƅشرƄة أو اƊتقادها.ƅاƅمƊشور أو تأييد  يحتويهااƅجمهور حول اƅمعلومات اƅتي 

Ɗتعليق إا أƅة تحتاج جهدا أقل من اƄمشارƅرغم من أن اƅمستخدمين هوعلى اƅل اƄ ا يرغب 

اƅمرتبة  في يفسر حلوƅهاما ، وذƅك ماƅشخصية أو صفحة أصدقائه مبمشارƄة اƅمƊشور على صفحته

 اƅثاƅثة.

ستثمار اواضحا من اƅقائمين على اƅصفحات  يعد تقصيراف غياب استطاعات اƅرأي أما

ƅ تفاعليةƅات اƊاƄفيسبوك أصاإمƅجمهور إزاءجل فحات اƅات محل  معرفة رغبات اƄشرƅخدمات ا

فضا عن إمƄاƊية معرفة اƅصورة اƅذهƊية ƅدى اƅجمهور مثا )اƅرجاء تعبئة ااستبيان اƅتاƅي  اƅدراسة

 .وهو مافعلته جازي وأوريدو وبƊسب متفاوتة ƅمساعدتƊا على اارتقاء باƅخدمات اƅمقدمة إƅيك(
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 يبين توافر إمƂانات اƃتفاعل في صفحة Ƃل شرƂة :(12) رقم جدول
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ƅدى Ƅل شرƄة، إذ تصدرت شرƄة اƅتفاعل ( مدى توافر إمƄاƊات 12) رقم بياƊات اƅجدول تشير

 اتفƄاƊت فئة اإعجاب تƄرار، 1080590مما يعادل  Ƅ 80.10%بيرة تمثلت في أوريدو اƅترتيب بƊسبة

تƄرار بƊسبة  415283و %38.43تليها فئة اƅتعليقات بƊسبة تƄرار، و  655701و %60.68بƊسبة

تƄرار، أما فئة  9604و %0.88حلت فئة اƅمشارƄات بعدها بƊسبة  ثممتوسطة مقارƊة باإعجابات، 

وتƄرارين فقط، وعلى اƅرغم  %0.0002جاءت باƅمرتبة اأخيرة بƊسبة ضئيلة جدا استطاعات اƅرأي 

 يدو بإجراء استطاع رأي اƄƅتروƊي.ƅلقائمين على صفحة شرƄة أور من قلة اƊƅسبة إا أƊه يحسب 

تƄرار، فقد ƄاƊت فئة  201570و %14.94بƊسبة  وباƅمرتبة اƅثاƊية حلت شرƄة موبيليس

، وƊسبة Ƅبيرة مقارƊة باإمƄاƊات تƄرار 135605و %67.27باƅمرتبة اأوƅى بƊسبة  اإعجابات

جاءت فئة اƅمشارƄات تƄرار، ثم  62479و  %30.99اأخرى، وحلت بعدها فئة اƅتعليقات بƊسبة 

 استطاعات اƅرأي فلم تقم شرƄة موبيليس باستطاع اƅرأي فئة ، أماوƄرار 3486و %1.73بƊسبة 

همية استعمال إمƄاƊات صفحات أ مما يفسر عدم إدراك ممارسي اƅعاقات اƅعامة في شرƄة موبيليس

، واƅذي يعد حجر اƅفيسبوك ƅلقيام بعمليات اƅعاقات اƅعامة )اƅبحث اƅعلمي( استقصاء آراء اƅجمهور

 .جيدة مƊها ƅديهاƅزاوية ƅمعرفة توجهات اƅجمهور وبƊاء صورة ذهƊية 

Ƅذƅك جاءت  تƄرار، 66900و %4.96أما شرƄة جازي فقد حلت اƅمرتبة اƅثاƅثة واأخيرة بƊسبة 

وهي Ɗسبة عاƅية  تƄرار 41372و Ƅ61.84%سابقتيها بƊسبة فئة اإعجابات في اƅمرتبة اأوƅى 

 24499و %36.62بƊسبة باƅمرتبة اƅثاƊية  اƅتعليقات باقي اإمƄاƊات، ثم جاءت فئةهيمƊت على 

أما باƊƅسبة ƅفئة استطاعات اƅرأي فقد ، 1025وتƄرار  %1.53ثم حلت فئة اƅمشارƄات بƊسبة  ،تƄرار

 واأوƅى مقارƊة بسابقتيها Ƅل من أوريدو ،في إمƄاƊات اƅتفاعل ƅشرƄة جازياحتلت اƅمرتبة اأخيرة 

فهذا يحسب ƅلقائمين على صفحة تƄرارات،  04و  %0.006قدرت بـ  وموبيليس بƊسبة وƅو ضعيفة

 ما افتقرت ƅه شرƄة موبيليس. ووهبإجراء استطاع رأي اƄƅتروƊي شرƄة جازي على فيسبوك 
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وسائل اإعام اƅجديدة، وقد أتاحت شبƄات اƅتواصل  تعد اƅتفاعلية من أبرز ما تميزت به

يتيح ƅلمتصفح خيارات ƅلتفاعل من اƅمضامين اƅمƊشورة،  ااجتماعي إمƄاƊات اƅتفاعل، فموقع اƅفيسبوك

(، فضا عن إمƄاƊات أخرى يمƄن Share( واƅمشارƄة )Comment(، اƅتعليق )Likeهي اإعجاب )

ائه ورغباته إزاء خدمتها )استطاعات اƅرأي ااƄƅتروƊية، واأسئلة ƅلشرƄة أن تتيحها ƅلجمهور ƅمعرفة آر 

، اƅذي Ƅان يفترض أن تأخذ بعين ااعتبار من طرف دة( وغير ذƅك من إمƄاƊات اƅتفاعلاƅمƊفر 

Ƅجسور ، باƊƅظر ƅلƊسب اƅضئيلة اƅتي حازت عليها واƅتي ا تتƊاسب مع أهميتها اƅشرƄات محل اƅدراسة

 اƅمؤسسة وجمهورها. ƅبƊاء اƅتفاعلية بين

 :اƃمستعملة في صفحات اƃشرƂات على موقع اƃفيسبوك اأساƃيب ااتصاƃية-9

 اƃشرƂات موضوع اƃدراسةصفحة يبين استعمال اأساƃيب ااتصاƃية في  :(13)رقم جدول 

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار أساƃيب ااتصال اƃمرتبة

 %83.46 540 اإعان اأوƃى

 %10.66 69 اƃمبيعاتتنشيط  اƃثانية

 %5.87 38 اإعام اƃثاƃثة

 %100 647 اƃمجموع 

صفحات اƃشرƂات محل اƃدراسةاستعمال اأساƃيب ااتصاƃية في  تمثل (: دائرة نسبية09اƃشƂل رقم )
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 ( استعمال أساƅيب ااتصال في صفحات اƅشرƄات على اƅفيسبوك،13) رقم يوضح اƅجدول

( تƄرار، 540( و)%83.46وجاء اإعان باƅمرتبة اأوƅى وبعيدا Ƅل اƅبعد عن باقي اأساƅيب بƊسبة )

أما باƊƅسبة ƅإعام ( تƄرار، 69( و)%10.66وجاءت فئة تƊشيط اƅمبيعات في اƅمرتبة اƅثاƊية بƊسبة )

 ( تƄرار.38( و)%5.87فترتب اƅمرتبة اƅثاƅثة بƊسبة )

تحصلت عليها فئة اإعان، تعود إƅى أن مجتمع اƅدراسة شرƄات ربحية إن اƊƅسبة اƅعاƅية اƅتي 

ƅم تتوفق  ƊƄƅها هذا ، رغمخدمات اƅمؤسسة وسمعتها، فترتيبها جاء مƊطقيا تعتمد على اإعان ƅترويج

، واƅتي تعد من أهم اأساƅيب ااتصاƅية، بشƄل Ƅبير في استعمال تƊشيط اƅمبيعات خال فترة اƅدراسة

 أسلوبا استقطاب اƅجمهور.وƅم تول اهتماما ƅفئة اإعام اƅذي يعد 

أن تطور اƅتقƊيات ااتصاƅية من جاƊب وااƊفتاح اƅثقافي ƅلشعوب اسيما مع ظهور وسائل و 

اإعام اƅجديدة من جاƊب آخر أصبح من غير اƅمجدي اƅتأثير باƅجمهور دون تحديد استراتيجيات 

اƅدراسات اƅتي أقرت ذƅك مما مƊح اƅعاقات اƅعامة مƄاƊة مميزة وجعلت اتصاƅية ƅلشرƄات، في ضوء 

مƊها اƅوعاء اƅذي يضم اأساƅيب ااتصاƅية Ƅافة ، ƅما تتمتع به من مميزات اهتمامها باƅجاƊب 

اأخاقي واإƊساƊي اƅذي يبدو جليا باƅتزامها باƅمسؤوƅية ااجتماعية تجاƋ اƅمجتمع اƅذي تمارس عملها 

 ي تعود عليها إيجابيا ƅتحقيق أهدافها، إن أحسن استعماƅها بشƄل علمي مخطط.فيه واƅت
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 يبين استعمال اأساƃيب ااتصاƃية في صفحات اƃشرƂات :(14)رقم جدول 
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اƅتي  ( ( استعمال أساƅيب ااتصال في صفحة Ƅل شرƄة14توضح اƅبياƊات في اƅجدول )

حيث أƊها  ( تƄرار،504( و)%77.90تصدرت شرƄة موبيليس اƅترتيب بفارق Ƅبير إذ جاءت بƊسبة )

، وجاءت فئة تƊشيط اƅمبيعات في اƅمرتبة اƅثاƊية ( تƄرار450( و)%89.28اهتمت باإعان بƊسبة )

 .( تƄرار19و)( %3.77فئة اإعام بƊسبة )وجاءت في اأخير ( تƄرار، 35( و)%6.94)بƊسبة 

( تƄرار، ƅترƄز على 96و)( %14.84) بـ قدرتبƊسبة متدƊية ƅتليها شرƄة أوريدو بƊسبة  

وتأتي فئة تƊشيط اƅمبيعات في اƅمرتبة اƅثاƊية ( تƄرار، 59( و)%61.46اإعان Ƅسابقتها بƊسبة )

( 12( و)%12.50، وجاءت فئة اإعام في اƅمرتبة اƅثاƅثة بƊسبة )( تƄرار25( و)%26.04بƊسبة )

 تƄرار.

تƄرار، وƅم تختلف عن باقي  (47( و)%7.26بƊسبة )فتأخرت عن سابقتيها أما شرƄة جازي 

وفي اƅمرتبة اƅثاƊية جاءت ( تƄرار، 31( و)%65.96اƅشرƄات في ترتيب فئة اإعان فجاءت بƊسبة )

على Ɗسبة ( تƄرار، وفي اأخير تحصلت فئة اإعان 09( و)%19.15اƅمبيعات بƊسبة ) فئة تƊشيط

 ( تƄرار.07( و)14.98%)

اƅشرƄات على في صفحة اƅفيسبوك، يؤƄد حرص  على أسلوب اإعان إن اعتماد اƅشرƄات

جميعها فئة اإعان باƅدرجة اأوƅى، وهو ما استثمار اإمƄاƊات ااتصاƅية ƅلفيسبوك، وقد استعملت 

فئة تƊشيط اƅمبيعات باƅشرƄات  وƄان Ɗقص في اهتمامƅزيادة اƅربح، محل اƅدراسة توجه اƅشرƄات يفسر 

باƅتزامن مع بƊاء سمعة  أن ااهتمام بها يعƊي ااهتمام باƅعاقات اƅعامة بزيادة مبيعات اƅشرƄاترغم 

حسƊة ƅها، وحصول اإعام على اƅمرتبة اƅثاƅثة في جميع اƅشرƄات يعد توظيف سلبي ƅوسيلة مجاƊية 

 مميزة Ƅوسيلة إعاƊية.مقارƊة باƅوسائل اƅتقليدية فضا عن تمتعها بخصائص 
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 :اإعام - أ

 يبين استعمال اƃمضامين ااعامية في صفحات اƃشرƂات :(15) رقم جدول

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار اƃمضامين اإعامية اƃمرتبة

 %63.63 19 اƃترفيهية اأوƃى

 %24.24 12 اإخبارية اƃثانية

 %12.12 07 اƃثقافية اƃثاƃثة

 %00 00 اƃتنموية اƃرابعة

 %100 38 اƃمجموع 

 

 في صفحات اƃشرƂات استعمال اƃمضامين ااعاميةتبين مدى (: دائرة نسبية 11اƃشƂل رقم )

 
اإعامية وفقا ƅلوظيفة، وقد جاءت اƅوظيفة اأساسية  ( مدى توافر اƅمضامين15يبين اƅجدول )

( 12( و)%24.24)( تƄرار، تلتها اإخبارية بƊسبة 19( و)%63.63اƅفئة اƅترفيهية بƊسبة )ƅإعام 
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 وƅم تحصل اƅفئة ( تƄرارات، 07( و)%12.12تƄرار، ƅتترتب اƅثقافية في اƅمرتبة اƅثاƅثة بƊسبة )

 اƅتƊموية على أي تƄرار.

مƊها  يمارس اإعام دورا مهما في حياة اƅمجتمعات ويقع على عاتقه واجبات ووظائف عدة

على ااعتماد ƅتحقيق اƅرقي ƅلمجتمع، ويعد تƊموي اأخبار واƅترفيه واƅتثقيف فضا عن اƅقيام بدور 

إقبال اƅجمهور  في زيادةمن قبل اƅشرƄات على صفحات اƅفيسبوك،  واإخبارية ƅمضامين اƅترفيهيةا

، واƅذي يعد عاما في تثقيف اƅمجتمع مما يزيد تحسيƊا ، وƄان Ɗقص في تفعيل اƅمضامين اƅثقافيةعليها

يعد تفريطا ة، وغياب اƅمضامين اƅتƊموية في صفحات اƅشرƄات على موقع اƅفيسبوك في اƅصورة اƅذهƊي

 عبر صفحتهم. قبل ممارسي اƅعاقات اƅعامةمن 

 يبين استعمال اƃمضامين ااعامية في صفحة Ƃل شرƂة :(16) رقم جدول
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 استعمال اƃمضامين ااعامية في صفحة Ƃل شرƂة: أعمدة بيانية تبين (12اƃشƂل رقم )

 
في صفحة Ƅل شرƄة،  ( إƅى استعمال اƅمضامين اإعامية16في اƅجدول ) تشير اƅبياƊات

ƅتعتمد في مضاميƊها ( تƄرار، 19( و)%50وجاءت شرƄة موبيليس على رأس اƅقائمة بƊسبة )

( %31.58)اƅترفيهية بƊسبة ( تƄرار، ƅتليها 09( و)%47.37اإعامية على اإخبارية بƊسبة )

( تƄرارات، وغابت 04( و)%21.05اƅثاƅثة جاءت اƅفئة اƅتثقيفية بƊسبة)( تƄرارات، وفي اƅمرتبة 06و)

 .اƅتƄرارات في اƅمضامين اƅتƊموية

واستعملت اƅمضامين ( تƄرار، 12( و)%31.58وجاءت شرƄة أوريدو في اƅمرتبة اƅثاƊية بƊسبة )

اƅثقافية بƊسبة جاءت ( تƄرار، وفي اƅمرتبة اƅثاƊية 08( و)%66.66اƅترفيهية Ƅأساس ƅها بƊسبة )

تƄرار  ( و%8.33( تƄرارات، فيما احتلت اƅمضامين اإخبارية اƅمرتبة اƅثاƅثة بƊسبة )03( و)25%)

 وحيد، وƄذƅك ƅم تستعمل اƅمضامين اƅتƊموية.

وجاءت اƅفئة ( تƄرارات، 07( و)%18.42وجاءت شرƄة جازي في آخر اƅترتيب بƊسبة )

ة بƊسبة ( تƄرارات، وتلتها اƅفئة اإخباري05( و)%71.43اƅترفيهية في اƅمرتبة اأوƅى بƊسبة )

 .اƅتثقيفية واƅتƊموية وƅم تعتمد بتاتا على Ƅل من اƅفئة، ( تƄرار02( و)28.57%)
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 حيث هƊاكƅم يƄن هƊاك استعمال يفي باƅغرض ƅلمضامين اإعامية، يتضح مما سبق أƊه 

يزداد اƅيب اƅمؤثرة في اƅعاقات اƅعامة، واƅتي من خاƅها اƊعدام ƅلمضامين اƅتƊموية اƅتي تعد من اأس

فإن اƅشرƄات استعملت Ƅل من اƅمضامين اإخبارية ذƅك ، رغم محل اƅدراسة اƅجمهور صلة باƅشرƄات

ن قلت هذƋ  اƅترفيهية واƅثقافية بشƄل متفاوت، مما يزيد اƅتقرب من اƅجمهور أƄثر فأƄثرو  حتى وا 

 اƅمضامين.

 : اإعان - ب

 اإعانأنواع  -

 يبين استعمال أنواع اإعان في صفحات اƃشرƂات :(17) رقم جدول

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار إعانا أنواع اƃمرتبة

 %39.44 213 تذƂيري اأوƃى

 %36.85 199 تنافسي اƃثانية

 %12.78 69 إعامي اƃثاƃثة

 %9.63 52 خدمي اƃرابعة

 %1.30 07 إرشادي اƃخامسة

 %00 00 تعليمي اƃسادسة

 %100 540 اƃمجموع 
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 محل اƃدراسة في صفحات اƃشرƂات اƃمستعملةدائرة نسبية أنواع اإعان  (:13)اƃشƂل رقم 

 
جاء اإعان اƅتذƄيري في اƅمرتبة اأوƅى ( أƊواع اإعان حسب اƅوظيفة، 17) رقم يبين اƅجدول

بعدƋ اإعان اƅتƊافسي بƊسبة بسبب طابع عمل اƅشرƄات وجاء  تƄرار، (213)و ( %39.44)بƊسبة 

 (69)و ( %12.78)ثم اإعان اإعامي بƊسبة تƄرار مقاربا ƅإعان اƅتذƄيري،  199و 36.85%

وهو يتضمن تƄرار، (52)و ( %9.63)وفي اƅمرتبة اƅرابعة حلت فئة اإعان اƅخدمي بƊسبة تƄرار، 

 (07)و ( %1.30)اإرشادي بƊسبة ضئيلة وخامسا جاء اإعان ، معلومات خدمية ƅلجمهور

  . اƊعدمت اƅتƄرارات فقد باƊƅسبة ƅفئة اإعان اƅتعليمي وفي اأخيرتƄرارات، 

ن وظيفة اƅتذƄير ƅإعان سواء Ƅان بخدمات اƅشرƄة أو بصورتها اƅذهƊية يعمل على رغم أ

، ويشير ترتيب اإعان اƅتƊافسي إƅى حرص اƅتƊافسياƅمحافظة على اƅجمهور اƅذي يتعرض ƅإعان 

، ويعمل اإعان اإعامي على إخبار اƅشرƄات على اƅبقاء باƅصدارة ƅتحقيق أƄبر ربح ممƄن

في عملها، ويعد أسرع إعان أƊه ا يفصح اƅجمهور بإƊجازات اƅشرƄة أو اƅتطورات اƅتي حصلت 

باƊƅسبة ƅشرƄة  اƅصورة اƅذهƊية )افتتاح فرع جديد بشƄل صريح عن أƊه إعان ويƄون فعا في بƊاء

 إن تأخر اإعان اإرشادي، ة تقديرية من مƊظمة اجتماعية...(، حصول اƅشرƄة على شهادموبيليس

39.44% 

36.85% 

12.78% 

9.63% 1.30% 

 أنواع اإعان

ϱتذكير 

 تنـΎفسي

 إعامي

 خـــدمي

ϱدΎإرش 



 اإطـــار التطبيقي

 

 
103 

اƅجمهور ƅمƄان بسبب عدم اهتمام ممارسو اƅعاقات اƅعامة بهذƋ اƅفئة حيث يتضمن معلومات ترشد 

وƅم يهتم اƅقائمين على ويƄون هƊا أƄبر استقطاب ƅلجمهور،  وƄائهاتوافر مƊتجات اƅشرƄة أو أماƄن 

على اƅرغم من أƊه يمƄن اƅوصول إƅى عدد Ƅبير من اإعان اƅتعليمي فئة بهذƋ  صفحات اƅشرƄات

 اƅجمهور، وذƅك من تعليم اƅجمهور Ƅيفية استعمال خدمات اƅشرƄة مثا.

 ةشرƂة Ƃل يبين استعمال أنواع اإعان في صفح :(18) رقم جدول
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 اإعان في صفحة Ƃل شرƂةاستعمال أنواع (: أعمدة بيانية تبين مدى 14اƃشƂل رقم )

 
( أن شرƄة موبيليس 18يبين اƅجدول )اإعان في صفحة Ƅل شرƄة  أƊواعƅمعرفة استعمال 

عاƅية مقارƊة بباقي وهي Ɗسبة تƄرار،  (450)و ( %83.33)تصدرت اƅترتيب بƊسبة Ƅبيرة جدا 

اإعان اƅتƊافسي  تƄرار،ثم (189)و  (%42)بƊسبة  أوا اإعان اƅتذƄيريب ، وجاء اهتمامهااƅشرƄات

 ،تƄرار (42)و  (%9.33)بƊسبة  اƅخدمياإعان بعدƋ جاء ، (179)وتƄرار  (%39.78)بƊسبة 

تƄرار، وƅم تهتم شرƄة موبيليس بفئتي اإعان  (40)و  ƅ(8.89%)يقاربه اإعان اإعامي بƊسبة 

 اƅمتمثلة في اƅتقرب أƄثر من اƅجمهور وتحسيسه بااهتمام.تماما، رغم أهميتهما  اإرشادي واƅتعليمي

باإعان تƄرار، ƅتهتم  (59)و  (%10.92)أوريدو فاحتلت اƅمرتبة اƅثاƊية بƊسبة  أما شرƄة

 (%16.95)تƊافسي بƊسبة اإعان اƅتƄرار، ƅتليها فئة  (27)و (%45.76)أوا بƊسبة  اإعامي

تƄرارات، أما  (09) و ƅ ،(15.25%)تأتي في اƅمرتبة اƅثاƅثة فئة اإعان اƅتذƄيري بƊسبة تƄرار (10)و

وƄاƊت  تƄرارات، (07) و (%11.86)فجاء في اƅمرتبة اƅرابعة بƊسبة باƊƅسبة ƅإعان اإرشادي 

 اƅفيسبوكاƅقائمين على صفحاتها عبر إدراك بذƅك ،و أوريدو اƅشرƄة اƅوحيدة اƅتي اهتمت بهذƋ اƅفئة
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 (%10.17)استعماƅها بƊسبة في  حصةوƄان ƅفئة اإعان اƅخدمي ، أهميتها بإرشاد اƅجمهوروزƊها و 

 .اإعان اƅتعليميتƄرارات، وƅم تتوافر اƅتƄرارات باƊƅسبة ƅفئة  (06) و

ضعيفة باƊƅسبة ƅباقي اƅشرƄات تمثلت في  تحصلت شرƄة جازي على اƅمرتبة اƅثاƅثة بƊسبة

م حرصها على تحديث اƅمعلومات، فاهتمت ƅدرجة Ƅبيرة باإعان د، وذƅك ƅع(31)و ( 5.74%)

 (10)و (%32.26)تƄرار، ƅتليها فئة اإعان اƅتƊافسي بƊسبة  (15)و  (%48.39)بƊسبة اƅتذƄيري 

تƄرارات،  (04)و  (%12.90)تƄرارات، وفي اƅمرتبة اƅثاƅثة جاءت فئة اإعان اƅخدمي بƊسبة 

ستعمل في اƅمرتبة اƅرابعة، في حين ƅم ت وتƄرارين (%6.45)وتحصلت فئة اإعان اإعامي على 

 على أهميتها. باقي أƊواع اإعان اأخرى

في أعلى سلم اهتمام مجتمع اƅدراسة  اƅتذƄيري Ɗظرا ƅمجال عمل اƅشرƄات جاء اإعان

وتختلف اƅمضامين اإعاƊية على وفق اƅهدف من استعماƅها فمƊها ما يرمي إƅى إبراز مƊتجات اƅشرƄة 

 وتأƄيد دورها اƅتƊافسي في اƅسوق وأخرى تذهب إƅى اƅتذƄير بتلك اƅمƊتجات أو اƅشرƄة ƄƄل.

 ƃغة عرض اإعان -

 ملة في عرض اإعان في صفحات اƃشرƂاتيبين اƃلغة اƃمستع :(19) رقم جدول

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار اƃلغة اƃمرتبة

 %35.62 114 عربي أمازيغي اأوƃى

 %34.37 110 عربي فرنسي اƃثانية

 %25 80 عربي اƃثاƃثة

 %4.69 15 فرنسي اƃرابعة

 %0.31 01 أمازيغي ƃخامسةا

 %100 320 اƃمجموع 
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  اƃلغة اƃمستعملة في عرض اإعان في صفحات اƃشرƂات تمثل(: دائرة نسبية 15اƃشƂل رقم )

 
بعرض إعاƊاتها في صفحاتها على موقع ( اƅلغة اƅتي اعتمدتها اƅشرƄات 19) رقم يبين اƅجدول

 ،تƄرار (114) و( %35.62)اƅمرتبة اأوƅى بƊسبة على عربي أمازيغي فئة اƅلغة  حازتفيسبوك، 

 (110)و (%34.37)ربي فرƊسي بƊسبة فئة عتلتها  موبيليس،تƄرار مƊها ƅشرƄة  (113)وƄاƊت 

ƅتحصل فئة فرƊسي على  تƄرار، (80)و  (%25)بƊسبة فئة عربي تأتي في اƅمرتبة اƅثاƅثة  ، ثمتƄرار

فلم تتحصل إا على تƄرار واحد ما  تƄرار، أما فئة أمازيغي (15)و (%4.69)اƅمرتبة اƅرابعة بƊسبة 

 .(%0.31)يعادل 

، وحصول شرƄة موبيليس على Ƅل اƅتƄرارات ما عدا عربي أمازيغييرجع تصدر فئة اƅلغة 

طƊية اƅثاƊية، فاهتمت بƄافة شرائح جمهورها، و اƅلغة اƅشرƄة وطƊية، واƅلغة اأمازيغية تعد واحد، ƄوƊها 

راجع ƅلغة هذا و وباƊƅسبة ƅفئة عربي فرƊسي اƅتي جاءت جد مقاربة ƅسابقتها مما يزيدها قوة وثقة، 

إن استخدام اƅلغة اƅعربية في صفحات اƅشرƄات  واƅذي يزيد ƅإعان إثارة، اأجƊبية اأوƅى اƅفرƊسية،

معظم  أنƄما  موضوع اƅدراسة،اƅموقع اƅجغرافي ƅلشرƄات  راجع إƅىربع اƊƅسبة اإجماƅية  اƅذي أخذو 
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من قبل ممارسي اƅعاقات اƅعامة  ،بفئة Ƅل من فرƊسي، أمازيغيويعد عدم ااهتمام  ها عربي،جمهور 

  فقدان فئة Ƅبيرة من اƅجمهور. -محل اƅدراسة-على صفحات اƅشرƄات 

 ة Ƃل شرƂةيبين اƃلغة اƃمستعملة في عرض اإعان في صفح :(20) رقم جدول
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 ة Ƃل شرƂة اƃلغة اƃمستعملة في عرض اإعان في صفح(: أعمدة بيانية تمثل 16اƃشƂل رقم )
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 تصدرت اƅترتيباƅشرƄات اƅلغات في عرض إعاƊاتها فقد ( يبين استعمال 20) رقم واƅجدول

، ƅتعتمد في إعاƊاتها على فئة عربي أمازيغي تƄرار (196)و (%61.25) موبيليس بƊسبةشرƄة 

( تƄرار، وفي اƅمرتبة 61( و)%31.12عربي بƊسبة )( تƄرار، وتلتها فئة 113و) (%57.65)بƊسبة 

( %4.08بƊسبة ) ( تƄرار، ƅتاحقها فئة فرƊسي14( و)%7.14اƅثاثة جاءت فئة عربي فرƊسي بƊسبة )

 بفئة أمازيغي حيث ƅم تتحصل على أي تƄرار. ، وƅم تهتم شرƄة موبيليس( تƄرارات08و)

حيث رƄزت على ( تƄرار، 85( و )%26.56وجاءت شرƄة أوريدو في اƅمرتبة اƅثاƊية بƊسبة )

( تƄرار، وتلتها فئة عربي بƊسبة 64( و)%75.29بƊسبة ) فئة عربي فرƊسي في تقديم إعاƊاتها

( تƄرارات، وƅم توƅي أي 06و)( %7.06)بƊسبة بعدها جاءت فئة فرƊسي ( تƄرار، 15( و)17.65%)

 أمازيغي، وعربي أمازيغي.اهتمام Ƅƅل من فئة 

( تƄرار، واهتمت بشƄل Ƅبير 39( و)12.19%) Ɗسبة وفي اأخير تحصلت شرƄة جازي على

وتلتها فئة عربي تƄرار،  32( و %82.05حيث تحصلت على Ɗسبة )جدا على فئة عربي فرƊسي 

فقد  فئة أمازيغي، فرƊسي، عربي أمازيغيƄل من تƄرارات ، أما باƊƅسبة ƅ( 04( و)%10.26بƊسبة )

 (.%2.56)تحصلت على تƄرار وحيد في Ƅل فئة ما يعادل 

اهتمام  هو عدم( 20) رقم من خال اƅتحليل ƅلƊسب اƅمتحصل عليها في اƅجدول Ɗاحظهإن ما 

هذا ما خاصة شرƄتي أوريدو وجازي  باأمازيغية ممارسو اƅعاقات اƅعامة في اƅشرƄات محل اƅدراسة

 إƅى عدم اƅوصول إƅى شريحة أخرى من اƅجمهور اƅمتمثلة في اƅقبائلأخرهم في اƅترتيب، ويؤدي هذا 

Ƅل Ƅبير شب تمتهشرƄة موبيليس فقد اƅاƅذين ا يدرƄون ƅغة أخرى ما عدا اأمازيغية، أما باƊƅسبة 

باإضافة ƅحرص  اƅوطƊية اأوƅى واƅثاƊية على اƅتواƅياƅلغتان  انا تعدمƄوƊه على فئة عربي أمازيغي

يزيد من ثقة اƅجمهور ويعمل هذا على مما  ،مخاطبة Ƅافة شرائح اƅمجتمع اƅجزائريى لع هذƋ اƅشرƄة

اƅثاثة في شمال  بما أن اƅموقع اƅجغرافي ƅلشرƄات، و تعزيز اƅصورة اƅذهƊية ƅدى اƅجمهور اƅخاص بها
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في  عرض  ةاستعمال ƅلغة اƅعربيفيجب أن يƄون ااƅتي تعد دوƅة عربية إفريقيا وخصوصا باƅجزائر و 

 أƄثر مما هو متحصل عليه خال مدة اƅدراسة.اإعاƊات 

 تنشيط اƃمبيعات -ج

 يبين استعمال أساƃيب تنشيط اƃمبيعات في صفحات اƃشرƂات :(21) رقم جدول

 اƃنسبة اƃمئوية اƃتƂرار تنشيط اƃمبيعات  اƃمرتبة

 اأوƃى

 

 %24.64 17 اƃمسابقات

 %24.64 17 اƃعروض اƃوقتية

 %24.64 17 اƃجوائز واƃمƂافآت

 %15.94 11 اƃهدايا اƃثانية

 %5.79 04 تخفيض اأسعار اƃثاƃثة

 %4.35 03 اƃمعارض اƃرابعة

 %100 69 اƃمجموع 
 

 

  استعمال أساƃيب تنشيط اƃمبيعات في صفحات اƃشرƂات تبين مدى (: دائرة نسبية17اƃشƂل رقم )

 

24.64% 

24.64% 24.64% 

15.94% 

5.79% 4.35% 
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( استعمال أساƅيب تƊشيط اƅمبيعات في صفحات اƅشرƄات على اƅفيسبوك، 21يوضح اƅجدول )

بƊسبة  حيث جاءت في اƅمرتبة اأوƅى Ƅل من اƅمسابقات، اƅعروض اƅوقتية واƅجوائز واƅمƄافآت

أما فئة ( تƄرار، 11( و)%15.94اƅهدايا بƊسبة )( تƄرار، وفي اƅمرتبة اƅثاƊية 17( و)24.64%)

وتأخرت اƅترتيب فئة اƅمعارض بƊسبة ( تƄرارات، 04( و)%5.79تخفيض اأسعار فجاء بعدها بƊسبة )

 .( تƄرارات03( و)4.35%)

 واƅمƄافآتاعتمد ممارسو اƅعاقات اƅعامة على Ƅل من اƅمسابقات واƅعروض اƅوقتية واƅجوائز 

عدم اهتمامها بتخفيض وهذا حافز ƅترويج سمعة اƅشرƄة وخدماتها، إا أن تƊشيط اƅمبيعات في 

، Ƅما اƅتخلي عن مƄاƊتها وتفقد هذƋ اأخيرة جمهورهاباƅشرƄة إƅى اƅقيام بمعارض يؤدي عدم اأسعار و 

 أن ااعتماد عليها يبقي اƅشرƄة مƊافسا قويا.

اƅمبيعات جهودا مساعدة ƅإعان، وهي تدخل واƊطاقا مما سبق يمƄن اƅقول أن أساƅيب تƊشيط 

ضمن اƅمزيج اƅترويجي إƅى جاƊب Ƅل من من اإعان، واƅبيع اƅشخصي، واƅدعاية )صƊاعة اƅحدث(، 

 ƅترويج سمعة اƅشرƄة وخدماتها.
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 ةاƃشرƂ أساƃيب تنشيط اƃمبيعات في صفحة Ƃل يبين استعمال :(22) رقم جدول
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( أن شرƄة 22اƅمبيعات تبين اƅبياƊات في اƅجدول )ƅتحديد استعمال Ƅل شرƄة أساƅيب تƊشيط 

( تƄرار، وجاء 35( و)%50.72باستعمال أساƅيب تƊشيط اƅمبيعات بƊسبة )أوريدو ƄاƊت أƄثر اهتماما 

وباƅثاƊية فئة ( تƄرار، 13( و)%37.14بƊسبة )بفئة اƅجوائز واƅمƄافآت  باƅمرتبة اأوƅى اهتمامها

فجاءت في اƅمرتبة اƅثاƅثة ( تƄرارات، أما اƅعروض اƅوقتية 10( و)%28.57بƊسبة ) اƅمسابقات

( 03( و)%8.57)اƅمرتبة اƅرابعة تحصلت فئة اƅهدايا على  وفي، ترا( تƄرا08( و)22.86%)

تخفيض وƅم تتحصل فئة ( وتƄرار وحيد فقط، %2.86اƅمعارض بƊسبة )تƄرارات، وبعدها جاءت فئة 

 .اأسعار على أي تƄرار

بفئتي اƅعروض  واهتمت( تƄرار، 25( و)%36.23وجاءت بعدها شرƄة موبيليس بƊسبة )

( 05( و)%20بƊسبة ) ( تƄرارات، ƅتأتي بعدها فئة اƅسابقات06( و )%24بƊسبة )اƅوقتية واƅهدايا معا 

( 03( و)%12)اƅجوائز واƅمƄافآت وتخفيض اأسعار بƊسبة  تƄرارات، ƅتحل اƅمرتبة اƅثاƅثة فئتي

 ( وتƄرارين.%08تƄرارات، فيما تأخرت فئة اƅمعارض اƅترتيب بƊسبة )

فئة وƄاƊت ( تƄرارات، 09( و)%13.04فƄاƅعادة في اƅمرتبة اƅثاƅثة بƊسبة )أما شرƄة جازي 

وتلتها Ƅل من فئة اƅمسابقات ( تƄرارات، 03( و)%33.33بƊسبة ) باƅمرتبة اأوƅى اƅعروض اƅوقتية

أما فئتي اƅجوائز واƅمƄافآت وتخفيض اأسعار جاءت في  ( و تƄرارين،%22.22وفئة اƅهدايا بƊسبة )

 ( و تƄرار وحيد، فيما اƊعدمت اƅتƄرارات باƊƅسبة ƅفئة اƅمعارض.%11.11اƅمرتبة اƅثاƅثة بƊسبة )

على  ( بصفة Ƅبيرة على أساƅيب تƊشيط اƅمبيعاتƅم تهتم اƅشرƄات )أوريدو، موبيليس وجازي

أن فترة دراستƊا ، فما احظƊاƋ خال ربحية ترويجية ، رغم أƊها شرƄاتصفحتها عبر موقع اƅفيسبوك

وتخفيض  على اƅمسابقات واƅعروض اƅوقتية، وƅم تول اهتماما باƅمعارضاعتمدت ت اƅشرƄا معظم 

تستطيع اƅشرƄة  في تƊشيط اƅمبيعات، واƅذي من خاƅهاƅترويجية واƅتي تعد من اأساƅيب  اأسعار

 وغرس اƅصورة اƅذهƊية اƅمراد اƅوصول إƅيها.حصد أƄبر قدر ممƄن من اƅجمهور 
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 :نتائج الدراسة

مما تقدم Ɗجد أن اƅشرƄات محل اƅدراسة ƄاƊت مهتمة باƅحضور على شبƄات اƅتواصل  -

ااجتماعي، حيث يعتبر توظيف اƅعاقات اƅعامة عبر مواقع اƅتواصل ااجتماعي استقطابا شاما 

ومƊصة ƅترويج مƊتجات اƅشرƄات محل اƅدراسة دون تƄلفة وربحا ƅلوقت، وذƅك عبر ƅلجمهور، 

استخدام جملة من اƅتقƊيات ااتصاƅية، Ƅاƅوسائط اƅمتعددة وتوفير اƅخدمات اƅعامة، وƄذا توفير 

إمƄاƊية اƅتواصل واƅتفاعل، واƅتƊويع في اإعان وأساƅيب اƅتƊشيط، وƄل هذت يعتبر من أهم 

ير اƊƅاجح ƅلمؤسسة عبر مواقع اƅتواصل ااجتماعي، وجزء هام من استراتيجيات معايير اƅتسي

 جهاز اƅعاقات اƅعامة في تƄوين صورة ذهƊية جيدة.

تعاƊي اƅشرƄات محل اƅدراسة من مشƄات في فهم هذƋ اƅشبƄات وطريقة اƅتعامل معها، وقد   -

 ل تلك اƅشبƄات.يƄون ذƅك عائدا ƅضعف اƅثقافة اƅتƊƄوƅوجية ƅلمجتمع في استعما

ƊستƊتج من خال دراستƊا أن اƅشرƄات محل اƅدراسة اعتمدت على تحديد عƊاصرها اƅتعريفية  -

 )Ƅاƅشعار، رمز اƅشرƄة ووصفها( بهدف تƄوين سمعة حسƊة وثابتة ƅدى جمهورها اƅخارجي.

- ƅتواصل مع جمهورها باستعمال عدد من اƅثاثة اهتمت باƅات اƄشرƅدراسة أن اƅتائج اƊ لغات تشير

 وƅم تقتصر على اƅعربية، واستعملت اƅفرƊسية واأمازيغية ƅتوسيع إطار اƅتواصل اƅفعال.

تم استخدام اƅوسائط اƅمتعددة بƊسب متفاوتة مما يبين اهتمام اƅشرƄات بجذب اهتمام اƅمتصفحين،  -

جع إا أƊها أهملت استخدام اƅفيديوهات باƅقدر اƅذي استعملت اƊƅصوص واƊƅصوص اƅتشعبية، وير 

 ذƅك أيضا إƅى إهمال تحديث اƅصفحات مما يضعف فاعلية اƅصفحة.

حاوƅت اƅشرƄات محل اƅدراسة توفير عدد من اƅخدمات اƅعامة Ƅاƅتطبيقات وطرح اأسئلة اƅعامة،  -

 وهذا ما يعƄس صورة إيجابية عن اƅشرƄات ويظهر مدى اهتمامها برضى جمهورها اƅمستهدف.
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لية هامة، إا أن صفحات اƅشرƄات اƅثاثة محل اƅدراسة ƅم تعتبر صفحات اƅفيسبوك واجهة تفاع -

 تعƄس هذƋ اƅرؤية، إذ Ɗرى إهماƅها ƅجاƊب اƅمشارƄات واستطاعات اƅرأي.

يستعمل اإعان Ƅأبرز اأساƅيب ااتصاƅية في اƅصفحات اƅثاثة محل اƅدراسة، وƅقد غلب  -

 استمرارية Ɗشاط اƅمؤسسة وتميزها. استعمال اإعان اƅتذƄيري واƅتƊافسي، هذا بهدف اƅحفاظ على
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 ـــاتمة:ـخـ

تƊƄوƅوجيا قدم في ميدان ماا من اƅتطرق إƅى دور أصبح أي حديث عن اƅتطور اƅتطور واƅت

( )فيسبوك، تويتر ويوتيوباƅحديثة اسيما وسائل اإعام اƅجديد ƄشبƄات اƅتواصل ااجتماعي ااتصال 

فلم يعد باإمƄان اƅتغافل عن مƊقطع اƊƅظير، وتأثيراتها على هذا اƅمجال أو ذاك، اƅتي اقت رواجا عاƅميا 

، اƊعƄاساتها اƅعديدة اƅتي أدت إƅى تغيير مفاهيم عدة واستحداث اƄƅثير من اƊƅشاطات واƅتطبيقات اƅجديدة

 وااستغƊاء عن اأدوات اƅتقليدية.

وقد جاءت هذƋ اƅدراسة ƅتƊاول اƅعاقة بين اƅعاقات اƅعامة وشبƄات اƅتواصل ااجتماعي 

رƄات اتصال جديدة في عملها، وحرصت شƅتوصيف استعمال اƅعاقات اƅعامة ƅتلك اƅشبƄات Ƅوسيلة 

مهور ƅبƊاء صورتها وتسويق اƅشبƄات ƅلتواصل مع اƅجااتصال محل اƅدراسة على اƅحضور عبر تلك 

ƅشبƄات اƅتواصل ااجتماعي بتحليل  ها، وعملت دراستƊا اƅمتواضعة على توصيف استعمال اƅشرƄاتخدمت

اƅعاقات اƅعامة قلة اهتمام واƅتي تمخض عƊها " Facebookعلى موقع اƅفيسبوك  "مضمون صفحاتها 

عبرها، فيما بشبƄات اƅتواصل ااجتماعي على اƅرغم من حرصها باƅحضور في اƅشرƄات محل اƅدراسة 

تتمتع بها سواء ضرورة ااهتمام بتلك اأدوات اƅجديدة واستثمار اإمƄاƊات اƄƅبيرة اƅتي أƄدت اƅدراسة على 

وى اأƄاديمي وذƅك على اƅمستوى اƅمهƊي عبر اعتمادها عƊد تحديد ااستراتيجيات ااتصاƅية اƅمستعلى 

 واƅتسويقية ƅلعاقات اƅعامة.

Ɗستطيع اƅقول أن وسائل اإعام اƅجديد وختاما ƅلتفسيرات واƊƅتائج اƅتي توصلت إƅيها اƅدراسة 

من سواء ااتصال واƅعاقات اƅعامة قد أحدثت تغيرا Ƅبيرا في مجال اƅتحديد شبƄات اƅتواصل وعلى وجه 

واƅمصطلحات اƅمتداوƅة، ، ارفةعاƅمستعملة، أو اƅمفاهيم اƅمتواƅوسائل حيث Ƅيفية أداء اƅمهƊة أو في اƅطرق 

ة في عمل اƅعاقات اƅعامة فبعد بقاء وسائل ااتصال اƅتقليدية ƅعقود طويلة اƅوسائل ااتصاƅية اƅرئيس

اƅصورة اƅذهƊية ƅلمؤسسات، وعلى اƅرغم ƅلوصول إƅى اƅجماهير ƅلقيام بوظائفها اƅمتمثلة في بƊاء وتصحيح 
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شبƄات اƅتواصل ااجتماعي قد أعادت إƊتاج تلك اƅوسائل إا أن  ƄاƊت تقوم بهمن أهمية اƅدور اƅذي 

Ƅعاƅمية ااƊتشار وسرعة اƅوصول وتشƄيل خارطة عمل اƅعاقات اƅعامة بما تحمل من خصائص 

   واƅتفاعل وقلة اƅتƄلفة.
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 اƃمراجع باƃلغة باƃعربية:
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سويق ااƄƅتروƊي، داراƅوراق ƅلƊشر واƅتسويق، اƅعبادي هاشم فوزي ، اƅت اƅطائي يوسف حجيم ، (5

 .2009عمان، 

 .2012اƅبطوي سعد ، اƅتسويق اƅسياحي، مƄتبة اإƊجلو اƅمصرية، اƅقاهرة،  (6
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 .2008اƅقاهرة، 

8) ƅمدخل إƅخطيب سعاد راغب ،اƅشر، عمان، اƊƅلطباعة واƅ مسيرةƅعامة، دار اƅعاقات اƅ2طى ا ،

2000. 
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 .2015، 1اƅعربية اƅمتحدة، ط
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 توفر اƅعناصر اƅتعريفية باƅشرƄات في صفحاتها على فيسبوك (الجدوϝ رقم )

(الجدوϝ رقم )  استعمال صفخات اƅشرƄات ƅخاصية اƅتحديث 

(الجدوϝ رقم )  توافر إمƄانات ااتصال باƅشرƄة 

()الجدوϝ رقم   اƅلغة اƅمستعملة في صفحات اƅشرƄات 

(الجدوϝ رقم )  نوع اƅلغة اƅمستعملة باƅتواصل مع اƅجمهور 

(الجدوϝ رقم )  اƅلغة اƅمستعملة بمخاطبة اƅجمهور في صفحة Ƅل شرƄة 

(الجدوϝ رقم )  استعمال اƅوسائط اƅمتعددة في صفحات اƅشرƄات 

(الجدوϝ رقم )  اƅمتعددة في صفحة Ƅل شرƄةاستعمال اƅوسائط  

(الجدوϝ رقم )  توافر اƅخدمات اƅعامة في صفحات اƅشرƄات 

(الجدوϝ رقم )  توافر اƅخدمات اƅعامة في صفحة Ƅل شرƄة 

(الجدوϝ رقم )  يبين توافر إمƄانات اƅتفاعل في صفحات اƅشرƄات 

(الجدوϝ رقم )  توافر إمƄانات اƅتفاعل في صفحة Ƅل شرƄة 

(الجدوϝ رقم )  استعمال اأساƅيب ااتصاƅية في صفحة Ƅل شرƄة 

(الجدوϝ رقم )  استعمال اأساƅيب ااتصاƅية في صفحات اƅشرƄات 

(الجدوϝ رقم )  استعمال اƅمضامين ااعامية في صفحات اƅشرƄات 

(الجدوϝ رقم )  استعمال اƅمضامين ااعامية في صفحة Ƅل شرƄة 

(الجدوϝ رقم )  استعمال أنواع اإعان في صفحات اƅشرƄات 

(الجدوϝ رقم )  يبين استعمال أنواع اإعان في صفحة Ƅل شرƄة 

(الجدوϝ رقم )  اƅلغة اƅمستعملة في عرض اإعان في صفحات اƅشرƄات 

(الجدوϝ رقم )  ة Ƅل شرƄةيبين اƅلغة اƅمستعملة في عرض اإعان في صفح 

(الجدوϝ رقم )  استعمال أساƅيب تنشيط اƅمبيعات في صفحات اƅشرƄات يبين 

(الجدوϝ رقم )  استعمال أساƅيب تنشيط اƅمبيعات في صفحة Ƅل اƅشرƄة 
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(الشϜل رقم )  في صفحات اƅشرƄات دائرة نسبية ƅنوع اƅلغة اƅمستعملة باƅتواصل مع اƅجمهور 

(الشϜل رقم )  اƅجمهور في صفحة Ƅل شرƄةƅلغة اƅمستعملة بمخاطبة أعمدة بيانية  

(الشϜل رقم )  دائرة نسبية تمثل استعمال اƅوسائط اƅمتعددة في صفحات اƅشرƄات 

(الشϜل رقم )  استعمال اƅوسائط اƅمتعددة في صفحة Ƅل شرƄةأعمدة بيانية تبين  

(الشϜل رقم )  توافر اƅخدمات اƅعامة في صفحات اƅشرƄاتدائرة نسبية تمثل  

()الشϜل رقم   أعمدة بيانية تبين توافر اƅخدمات اƅعامة في صفحة Ƅل شرƄة 

(الشϜل رقم )  دائرة نسبية تمثل إمƄانات اƅتفاعل في صفحات اƅشرƄات محل اƅدراسة 

(الشϜل رقم )  مƄانات اƅتفاعل في صفحة Ƅل شرƄةإ أعمدة بيانية 

(الشϜل رقم )  صفحات اƅشرƄات محل اƅدراسةاستعمال اأساƅيب ااتصاƅية في دائرة نسبية تمثل  

(الشϜل رقم )  استعمال اأساƅيب ااتصاƅية في صفحات اƅشرƄاتأعمدة بيانية تبين  

(الشϜل رقم )  استعمال اƅمضامين ااعامية في صفحات اƅشرƄاتدائرة نسبية تبين مدى  

(الشϜل رقم )  استعمال اƅمضامين ااعامية في صفحة Ƅل شرƄةأعمدة بيانية تبين  

(الشϜل رقم )  دائرة نسبية أنواع اإعان اƅمستعملة في صفحات اƅشرƄات محل اƅدراسة 

(الشϜل رقم )  استعمال أنواع اإعان في صفحة Ƅل شرƄةأعمدة بيانية تبين مدى  

(الشϜل رقم )  
  اإعان في صفحات اƅشرƄات اƅلغة اƅمستعملة في عرض دائرة نسبية تمثل

(الشϜل رقم )  
 ة Ƅل شرƄة اƅلغة اƅمستعملة في عرض اإعان في صفحأعمدة بيانية تمثل 

(الشϜل رقم )  استعمال أساƅيب تنشيط اƅمبيعات في صفحات اƅشرƄات دائرة نسبية تبين مدى 

(الشϜل رقم )  في صفحة Ƅل اƅشرƄة استعمال أساƅيب تنشيط اƅمبيعاتأعمدة بيانية تبين  

 


