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 :الملخـــــــــص     

وهي دراسة تحليلية ميدانية  الزبون،صورة المؤسسة في عصر الانترنت وتأثيرها على  تتناول الدراسة     

في ظل التحولات الرقمية المتسارعة في عصرنا، أصبحت صورة المؤسسة ف ،-الجزائر Ooredooبمؤسسة 

 إدراكالتواصل الاجتماعي، والتي أصبح لها أثر واضح على كيفية  وسائلو بالإنترنتتتأثر بشكل متزايد 

 ينعكس على ثقتهم، رضاهم وولائهم للمؤسسة. للمؤسسات، بشكلالجمهور 

حيث تم تحليل محتوى ، الجزائر Ooredooمؤسسة صفحة فايسبوك  التحليلي جانبهاالدراسة في  عالجتلذا     

قياس فتمثل في  الجانب الميداني للدراسةأما ، 2024مارس  31لى إجانفي  الفاتحلفترة الممتدة من لهذه الصفحة 

  .  متابعا 600بـ  قدرت عينة متاحةاختيار  تمّ الجزائر، حيث  Ooredooاتجاه متابعي صفحة فايسبوك 

من خلال صفحتها على فايسبوك  Ooredooصورة مؤسسة عن هدفت الدراسة في جوهرها إلى الكشف     

 Ooredooما هو واقع صورة مؤسسة :  تيحيث انطلقت من التساؤل الرئيسي الآ ،وكيفية تأثيرها على الزبون

الدراسة اشتملت فيما  ، الزبـــــون؟ تأثيــــر هذه الصورة علىمن خلال صفحتها في فايسبوك، وما هو  الجزائــــر

 ق أولها للحديثتطرّ  ،بفصلين نظريينتبع للإجراءات المنهجية، وأص الأول خصّ  ،وخمسة فصولمقدمة على 

إدارة صورة المؤسسة من خلال وسائل  حول، في حين تمحور الثاني صورة المؤسسةالعلاقات العامة وعن 

إلى عرض وتحليل ، أمّا الإطار التطبيقي؛ فقد تضمّن فصلين : خصّص الأول لـلتطرّق التواصل الاجتماعي

 ..بعرض وتحليل وتفسير بيانات الجانب الميداني، فيما عنى الآخر وتفسير بيانات الجانب التحليلي

تحليل تمثلت في التي من خلال أدوات جمع البيانات  يالمسحمنهج الولبلوغ أهدافها، استخدمت الدراسة       

للباحثين  نظرية الاتصال الحوارية للدراسة، هي قاربممع تبني  المحتوى ومقياس ليكرت لقياس الاتجاه،

Michael L.Kent & Maureen Taylor . أهمها:النتائج  توصلت الدراسة إلى جملة منوقد  

تقديم ب والالتزام دة ومتسقةمن خلال استخدام هوية موحّ  صورتها المرغوبةبإبراز عناصر  Ooredooتهتم  -

مستخدمة اللغتين العربية والعامية للتقرب ، الدوري باستخدام الوسائط المتعددةكل المعلومات وتحيينها والنشر 

ومن ناحية  .محدودا وغير فعالكان  هافي منشورات Hashtagاستخدام الرموز التعبيرية و، لكن من الجمهور

 قيم المجتمع الجزائري. ثقافة و، ويعكس هويتها وقيمها، ا وهادفامتنوعا، فهي تقدم محتوى ثري ؛المحتوى

وهذا رغم أن ، هادون المأمول مقارنة بعدد متابعيالصفحة مع محتوى  الجمهور تفاعللايزال بالمقابل؛  -

Ooredoo  هتستخدم أساليب الاتصال الحواري لزيادة تفاعلو، يستهدف حاجات الجمهورتقدم محتوى.  

ن الصفحة سهلة أ ونير مفهعلى فايسبوك إيجابيا على العموم،  Ooredooجاء تقييم الجمهور لصورة مؤسسة  -

تبذل جهودًا مقبولة في توفر محتوى معلوماتي ثري ومحدث باستمرار، توفر خدمات جيدة لزبائنها، الاستخدام، 

  دون المستوى المطلوب. كان معهم هالكن تفاعلنشر المحتوى المتعلق بالمسؤولية الاجتماعية، 

ثقته، رضاه  في تعزيز دمن خلال الصفحة أثر جيّ  Ooredooلصورة الإيجابية التي كونها الجمهور عن كان ل -

 .لها وولائه

 

 ،الانترنت صورة المؤسسة على، صورة المؤسسة ،علاقات العامة الرقمية، العلاقات العامةال: الكلمات المفتاحية

 . زبون، الالاجتماعيوسائل التواصل 
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Abstract 

    The present analytical field study dealt with the corporate image particularly 

Ooredoo Algeria in the internet era, and its impact on the customers. Owing to the 

rapid digital transformations, the corporate image is increasingly influenced by the 

internet and social media that had a clear impact on how the public perceived it in 

terms of trust, satisfaction and loyalty. 

     The study tackled the analytical aspect of Ooredoo Facebook page in Algeria by 

analysing its content for three months starting  from January the 1st till March 31st , 

2024. The study’s practical aspect consisted of measuring the attitude of 600 Ooredoo 

Facebook page followers in Algeria. 

     The aim was to unveil its image through Facebook page and how it affected the 

customers based on two questions: What is the reality of the image of Ooredoo 

Algeria through its Facebook page ? and what is the impact of this image on the 

customer? The study included an introduction and five Chapters, the first one was 

devoted to the methodological procedures. It was followed by two Theoretical 

Chapters, the first of which dealt with the public relations and the Corporate image, 

while the second focused on managing its image through social media, while the 

practical framework included two Chapters: The first  dealt with presenting, analysing 

and interpreting the data of the analytical aspect, while the other was concerned with 

presenting, analysing and interpreting the data of the field aspect.  

     To achieve its objectives, the study used the survey method , content analysis, and 

Likert scale to measure the trend, while adopting an approach based on the dialogue 

communication theory of researchers Michael L. Kent and Maureen Taylor.  

     The study reached a number of results, the most important of which are:  

• Ooredoo is interested in highlighting the elements of its desired image through the 

use of a unified and consistent identity, commitment to provide and update all 

information and regular publication using multimedia, using both Arabic and its 

colloquial to approach the public, but the use of emojis and hashtags in its 

publications was limited and ineffective.  

• In terms of content, it provides rich, diverse and meaningful content that reflects 

its identity and values, as well as the culture and values of Algerian society.  

• However, the audience engagement with the page’s content is still lower than the 

number of followers, despite the fact that Ooredoo provides content that targets 

the audience’s needs and uses dialogue communication methods to increase 

engagement.  
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• The audience’s assessment of Ooredoo’s image on Facebook was generally 

positive: the page is easy to use, provides informative and up-to-date content, 

supplies good services to its customers, and makes reasonable efforts to publish 

social responsability-related content, but their engagement was rather weak. 

• The positive image of Ooredoo created by the public through the page had a good 

impact on their trust, satisfaction and loyalty. 

Keywords: Public relations, Digital public relations, Corporate image, Online 

corporate image, Social media, Customers 
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 ة ــــــــــمقدم   

التغيرات التكنولوجية وعولمة الأسواق وزيادة حدة المنافسة على  تفرض، عصرنا الحاليفي     

بالاستفادة منها لتحقيق أهدافها وهذا لتكنولوجيات الإعلام والاتصال المؤسسات التكيف مع البيئة الجديدة 

محور المختلفة الرقمية  دواتأصبحت الإنترنت والأفقد  ،الاتصالية والتسويقية وتعزيز علاقتها بجمهورها

في الطريقة  اجذري اهذا التحول التكنولوجي السريع تغيير  أحدثو  ،التواصل بين الأفراد والمؤسساتعملية 

 . جمهورهاالتي تُقيم بها المؤسسات علاقاتها مع 

أصبح لزاما على العلاقات العامة الاستفادة من الفرص ، المتسارعالتكنولوجي  تطورهذا الظل في ف   

التي تتيحها الانترنت لتعزيز التفاعل والحوار مع جمهورها والتقرب منه وتعزيز علاقتها به وتكوين صورة 

من سلع وخدمات  لمنتجاتهاالمباشرة  جمهورها اربتجبفقط  تتعلقلم تعد صورة المؤسسة ف جيدة عنها،

، بل أصبحت صورتها مرتبطة التي يشكلها عنها نتيجة لهذه التجارب والآراء والمواقفوبالانطباعات 

والمنتديات  ،المدونات ،التواصل الاجتماعي المواقع الالكترونية، وسائل عبرعلى الإنترنت ها بكيفية تواجد

  E-corporate Imageعلى الانترنتيعرف بصورة المؤسسة وهو ما مع جمهورها.  تفاعلهاوبكيفية  وغيرها

تشكيلة للجمهور عن المؤسسة بناء على  ةالمشتركوالانطباعات  تمثل التصوراتصورة المؤسسة ن إ   

التجارية.  هاوممارسات قيمها، هويتها مع جمهورها،تواصلها  منتجاتها، سمعتها،جودة ك متعددة من العوامل

فقد ، ع من طرف الجمهورسواستخدامها بشكل واالإنترنت  بانتشاروقد تأثرت هذه الصورة تأثرا كبيرا 

أن يؤثر بشكل مباشر على هذه الصورة من خلال مشاركة آرائه انترنت مستخدم  أصبح بإمكان أي

ن مجموع هذه المواقف الايجابية أو إ. الرقمية التي تتيحها الانترنتمختلف الأدوات  وأحكامه عبروتجاربه 

تتشكل عبر  ،المشاركات بالرأي من طرف الجمهور تمثل مجتمعة صورة للمؤسسةو والتعليقات السلبية 
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كسب ثقة،  بهدفللعلاقات العامة لإدارة الحوار والنقاش وتعزيز التفاعلات أداة مهمة  هيو الانترنت 

 . هورهاوولاء جم ىرض

 العامة العلاقات ارسيمم مامأ يطرح متزايد بشكل الانترنت مستخدمي عددة زياد فان ،الجزائر في   

وتعزيز  الجمهور مع التفاعل وتعزيز المؤسسة ةصور  ةدار في إ منها الاستفادة في ةوواعد كبيره فرصا

 عن موقع الصادر "  "Digital 2024: Algeria تقريرل فوفقا ،الوعي بالعلامة التجارية وزيادة المبيعات 

  DataReportal حول المشهد الرقمي في  حديثةبيانات  عرضوالذي ي ،2024فيفري  23تاريخ ب

 أي ما، 2024 مطلع عاممليون مستخدم  33.49 الجزائر في الانترنت مستخدمي عدد بلغ فقد ،الجزائر

 ةكبير  زياده الاحصائيات لذات وفقا هناك نأ كما هذا السكان عدد% من 72.9 تقدر بـ نفاذ يشكل نسبة

 تحسن عن فضلا، 2024مليون هاتف نقال نشط مطلع  50,65، فهناك  الذكية الهواتف استخدام في

تقرير  أشار. كما 20161 منذ الرابع الجيل مع اطلاق خدمةخاصة  واسع بشكل وانتشارها الانترنت ةجود

جمالية الاالحظيرة أن  ARPCE والاتصالات الالكترونيةسلطة ضبط البريد ل 2024الثلاثي الثاني لسنة 

 واقعبم يتعلق وفيما .2مليون مشترك 54,99 بلغت في الجزائر)النقال والثابت(  الانترنتلمشتركي 

 فيا مليون 24.85 الذي بلغ عدد مستخدميه يسبوكاف يتصدرهافي الجزائر، فإنه  الاجتماعي التواصل

 4.1 بمقدار زاد الجزائر في Facebook على للإعلانات المحتمل الوصولكما أن ‌،2024 عام أوائل

 2024.3 جانفيو  2023 جانفي بين %19,5أي بنسبة  مليون

 ةقوي ةفرصيمثل هذا التطور الكبير في استخدام شبكات التواصل الاجتماعي خاصة منها فايسبوك،     

 لمؤسساتهم قوي رقمي حضور لبناءالعلاقات العامة في المؤسسة و لتعزيز دور  ةالعام علاقاتلممارسي ال

                                                             
‌الرابط‌التالي‌:‌،‌متوفر‌على 21/12/2024،‌تم‌الاطلاع‌على‌التقرير‌بتاريخ‌ Digital 2024: Algeriaتقرير‌ 1

https://datareportal.com/reports/digital-2024-algeria?rq=algeria 
تم‌الاطلاع‌على‌التقرير‌بتاريخ‌‌،سلطة ضبط البريد والاتصالات الالكترونية،‌2024الثلاثي‌الثاني‌‌-مرصد‌سوق‌الانترنت‌في‌الجزائر‌ 2

‌‌https://www.arpce.dz/ar/file/b6j7j9،‌متوفر‌على‌الرابط‌التالي‌:‌21/12/2024
‌،‌المرجع‌نفسه‌‌ Digital 2024: Algeriaتقرير‌ 3

https://datareportal.com/reports/digital-2024-algeria?rq=algeria
https://www.arpce.dz/ar/file/b6j7j9
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 ةشريح الى الوصول من ويمكنها ،هدافهاأو  المؤسسة قيم يعكس جذاب، ابتكاري ومتنوع محتوى انشاءعبر 

 ةتاحإ خلال من لصورة المؤسسة ةجيد بإدارة ممارسي العلاقات العامةل يسمح كما ،الجمهور من ةواسع

 ،نشغالات والشكاوىللا الاستجابة، والآراء التعليقاتالرد على  ،الجمهور مع والفوري المباشر التفاعل

وتوصيل  نشريسمح ب . كماانتظاراته على والتعرف منه والتقرب الجمهور مع الشخصي التواصل وتعزيز

 .اجمهوره مامأ والشفافية المصداقية، الثقة عززوهو ما يانجازاتها  وعن المؤسسة عن أخبار

 على وتأثيرها الانترنت عصرفي  المؤسسة ةور صـ "ب الموسومة الدراسة هذه تحاول سبق مام انطلاقا   

 ةثق على وتأثيرها يسبوكاف موقع خلال من الانترنت عبر المؤسسة ةصور  على الضوء لطست نأ "الزبون

 والتي المجال هذا في العلمية دراساتلل استكمالاالتحليلية الميدانية تعتبر  الدراسة هذه ،الزبون وولاء ورضا

 العلاقات دور لتعزيز الرقمية الفضاءات استخدام ةوكيفي الرقمي العصر في المؤسسة ةصور  على ركزت

 يسبوكاف على الجزائر Ooredooة مؤسس ةصفحبتحليل  قيامنا خلال من وذلك ،المؤسسة في العامة

 ة المؤسسةلصور  تقييمهم عن للكشف للجمهور و كذا قيامنا بدراسة ،المؤسسة ةصور  على تأثيرها لكشف

 ثقتهم، رضاهم وولائهم. على الصورة هذه تأثير ةكيفيو يسبوك اف على لصفحتها تعرضهم من انطلاقا

 فصول: خمسةوتبعا لذلك فقد تم تقسيم الدراسة إلى 

 المبحث في جاء ،مبحثين تضمن وقد ،للدراسة يوالمفاهيم المنهجي بالإطار مو الموس: الأول الفصل

 ،السابقة دراساتال عرض ،الدراسة هدافأو  هميةأ ،الموضوع اختيار سبابأ ،للإشكالية عرض الاول

  ة.للدراس ةالنظري بةالمقار عرض  خيراأو  ،المفاهيم تحديد

 والمكاني الزماني للمجال عرض فيه جاء وقد ،للدراسة المنهجية للإجراءات الثاني المبحث خصص فيما

 وأخيرا صعوبات الدراسة. العينة ،البحث مجتمع ،البيانات جمع دواتأ ،الدراسة في المتبع المنهج ،للدراسة
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 ثلاثة تضمن وقد ةالرقمي ةالعام العلاقات ظل في ةالمؤسس ةور ص عنوان تحت جاء: الثاني الفصل

ة ور ص خصائص :التالية العناصر فيه تناولنا وقد ،ةالمؤسس ةور ص ةماهي بعنوان ولالأ  المبحث ،مباحث

 المبحث ماأ .ةالمؤسس ةور ص من القريبة المفاهيم بعض ،ومصادرها المؤسسة ةور ص نواعأ ،المؤسسة

 العوامل ،المؤسسة ةور ص مكونات :فيهولنا اتن وقد ةالمؤسس ةور ص ةوادار  تكوين عنوان تحت فكان الثاني

 ماأ ة.المؤسس ةور ص قياس خيراأو  ،واستراتيجياتها المؤسسة ةور ص ةادار  ،المؤسسة ةور ص في المؤثرة

 وقد ،الرقمية العامة العلاقات نحو التحولات ظلفي  المؤسسة ةصور  عنوان تحت جاء فقد الثالث المبحث

 ،الرقمية العامة العلاقات مفهوم ،الرقمي العصر في العامة العلاقات تحديات :التالية العناصر فيه تناولنا

في  قياس وتقييم صورة المؤسسة خيراأو  ،الرقمية العامة العلاقات وسائل ،الرقمية العامة العلاقات ةهميأ

  .العلاقات العامة الرقميةظل 

 تضمن وقد ،الاجتماعي التواصل شبكات على المؤسسة ةصور  ةدار إ عنوان تحت جاء: الثالث الفصل

 فيه تناولنا وقد ،العلاقات العامة في الاجتماعي التواصل وسائل بعنوان الاول المبحث جاء ،مباحث ثلاثة

 في الاجتماعي التواصل وسائل هميةأ ،وواقعها الاجتماعي التواصل وسائل خصائص ة:التالي العناصر

 وسائل فعالية عوامل ،العامة العلاقات في الاجتماعي التواصل وسائل استخدام مزاياة، العام العلاقات

 في الاجتماعي التواصل وسائل استخدام واخلاقيات قواعد خيراأو  العامة العلاقات في الاجتماعي التواصل

 التواصل مواقع عبر صورة المؤسسة ةدار إ آليات عنوانب فجاء الثاني المبحث ماأ ة.العام العلاقات

 مراحل ،الاجتماعي التواصل مواقع عبر الصورة ةادار  مزايا التالية: العناصر فيه تناولنا وقد الاجتماعي

 شبكات عبر المؤسسة صورة ادارة استراتيجيات ،الاجتماعي التواصل شبكات على المؤسسة صورة إدارة

 مواقع، الأزمة ظل في المؤسسة صورة إدارة وآليات الاجتماعي التواصل شبكات، الاجتماعي التواصل

 التواصل وسائل فعالية تقييم، وأخيرا الأزمة ظل في المؤسسة لصورة كتهديد الاجتماعي التواصل



 مقدمــــــة

 

 و‌
 

 شبكات عبر المؤسسة صورةفجاء بعنوان : الثالث المبحثأما   .المؤسسة صورة ادارة في الاجتماعي

 التواصل شبكات التالية:صر اوقد تناولنا فيه العن وولاء الزبون ورضا ثقة الاجتماعي، التواصل

 التواصل شبكات، الزبون رضى وتحقيق الاجتماعي التواصل شبكات، الزبون ثقة وتعزيز الاجتماعي

 .الزبون ولاء وتحقيق الاجتماعي

وقد  التحليلية.الدراسة  وتفسير بياناتتحليل ب ويتعلقالإطار التحليلي للدراسة  جاء بعنوان :الرابعالفصل 

بيانات وتفسير تحليل ، المبحث الأول: عرض :بعنوان المبحث الأول جاء منها، ينإلى مبحث تم تقسيمه

في  Ooredooالعناصر التعريفية لـمؤسسة : تناولنا فيهوقد ، الرسمية Ooredooصفحة فايسبوك 

 A proposقسم المعلومات ، Ooredooمكونات واجهة صفحة فايسبوك ، غلاف صفحتها على فايسبوك

قراءة وأخيرا تقديم ، Ooredooعلى صفحة فايسبوك  Plusقسم المزيد ، Ooredooلصفحة فايسبوك 

منشورات  حتوىتحليل مفجاء بعنوان:  المبحث الثانيأما  .Ooredoo مؤسسةكيفية في الهوية البصرية لـ

فئات الكمي والكيفي ل لتحليلاتناولنا فيه العناصر التالية: وقد ، الجزائر Ooredooصفحة فايسبوك 

 .التحليل الكمي والكيفي لفئات المضمون، الشكل

الدراسة  وتفسير بياناتتحليل ب ويتعلق، الإطار الميداني للدراسة :بعنوان جاء: الفصل الخامس

  عناصر:م تقسيمه إلى أربعة وقد تميدانية. ال

 ديمغرافية للمبحوثين -عرض وتحليل البيانات السوسيوأولا: 

 على صفحتها خلال " منOoredoo" لصورة مؤسسة الزبون عرض وتحليل البيانات الخاصة بتقييم ثانيا:

  .فايسبوك

فايسبوك على ثقة  خلال " منOoredoo" مؤسسة بتأثير صورةعرض وتحليل البيانات الخاصة : ثالثا

 .الزبون



 مقدمــــــة

 

 ز‌
 

الفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة وتحليل البيانات الخاصة بتأثير صورة عرض :رابعا

 .رضى الزبون

الفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة عرض وتحليل البيانات الخاصة بتأثير صورة :خامسا

 ولاء الزبون

نتائج الدراسة ، عرض النتائج العامة للدراسة فيه:وقد جاء ، النتائج العامة للدراسةفي الأخير تم عرض 

  .وفقا للمقاربة النظرية

 

 

 

 

 

 



 

   
 
 
 

 الفصـل الأول

الإطـــــــار المنهجــــــــي 

 للدراســـــــــة
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 المبحث الأول: موضوع الدراسة
         إشكالية الدراسة: -1

يشهد العالم تطورات كبيرة في تكنولوجيا  حيث ،اليوم متغيرة ومتسارعة جدا العلاقات العامة بيئة تعد
تغيرات على مستوى سياسات ظهرت فيها أنماط ووسائل وأساليب اتصالية جديدة، ترتب عنها الاتصال، 

العامة  العلاقاتت وممارسو توظفها المؤسساوالوسائل التي  العلاقات العامة، وعلى مستوى الأدواتواستراتيجيات 
  .الجماهيرالاتصال بفي 
سواء داخل وباعتبار أن المؤسسات اليوم جزء من محيط معقّد، وتعمل كنسق مفتوح على كل مكوناته      

علام، الجمهور العام منافسين، وسائل الإ )زبائن، شركاء،طارات، مساهمين...( أو خارجها إالمؤسسة )عمال، 
وسائل وأنماط بهذه الأطراف بالاستفادة من التطور الحاصل في العامة فإنّها تعمل على تطوير علاقاتها  ...(

ف فيه المنافسون ويوظّ  ،اقتصادي تنافسي مفتوح يرتكز أساسا على المعلومةالاتصال الانساني في ظل محيط 
به تكنولوجيات الاتصال ذات القدرات التخزينية الهائلة والسرعة الفائقة في معالجة المعلومات ونقلها  جادتآخر ما 

من  لمؤسسةل قل العلاقات العامةين . وهو ما من شأنه أنالمكانيةو وبثها واسترجاعها دون اعتبار للعوائق الزمنية 
 فيها المؤسسة منتجاتها تقدم العالم،تفاعلية جديدة مفتوحة على  فضاءات افتراضية إلى فضائها الجغرافي التقليدي

جراء ا  وتفتح المجال أمام المؤسسة للتواصل وربط علاقات و  ،مكان في كلو  وقت أي في جمهورها إلى وخدماتها
 معاملات عن بعد مع زبائنها.

سب زبائن جدد عن طريق محاولة وك ،إن السباق نحو كسب ولاء الزبائن الحاليين منهم والحفاظ على ولائهم     
لدى العلاقات العامة الحديثة،  التعرف على انتظاراتهم والعمل على إشباع رغباتهم هو من بين الأهداف الأساسية

لى المؤسسة. إفأمام تزايد حدّة المنافسة بين المؤسسات فإنّه من الضروري العمل على استمالة أكبر عدد من الزبائن 
التشابه الكبير بين المنتجات المعروضة في السوق، فقد أصبح التميّز مفتاح النجاح في بلوغ الأهداف.  في ظللكن 

ومن بين الطرق الجديدة للتميّز العمل على كسب صورة جيدة تعكس ما تريد المؤسسة توصيله من أفكار وما تريد 
كل ما تتيحه وسائل الاتصال لبناء هذه  ولتكريس هذا التوجه فهي تستخدم، ترسيخه من انطباعات إلى جمهورها

 لتحقيق هذه الأهداف.الصورة والمحافظة عليها ثم تحسينها. ولعل الانترنت لها القدرة على دعم جهود المؤسسة 
وأحد أهم  ،الأعمالقطاع  أولويات من يتجزأ لا ءاجز  الراهن الوقت في أضحى الاهتمام بصورة المؤسسةلقد      

لى إمع تزايد التوجه  بالعمل على الصورة الاهتمام وقد تزايدتصالية في المؤسسات الحديثة. أهداف الأنشطة الا
 دراسات أثبتته لما وكنتيجة "الاهتمام بالجانب الانساني والاجتماعي للتنظيمات أو ما يطلق عليه "أنسنة المؤسسات
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لكن الاهتمام بالصورة يشهد اليوم قفزة نوعية  عديدة عن أهمية صورة المؤسسة ودورها في دعم تنافسية المؤسسة.
التواصل الاجتماعي التي أحدثت ثورة في مجال اتصال المؤسسة من خلال إمكانية توظيف  شبكاتارتبطت ب

 هذه الشبكات .دعامات جديدة ذات قدرات هائلة في الوصول إلى الزبائن والمتعاملين بتكاليف أقل وبأسرع وقت
وتمكينها من تواصل  لإدارة صورة المؤسسةوآليات ناجعة  وقت مضى أساليب جديدة تطرح اليوم أكثر من أي

 أفضل مع زبائنها.

ذ توفر مواقع التواصل الاجتماعي اليوم أمام المؤسسة طرقا جديدة وغير تقليدية للاتصال بكل جماهيرها، إ     
الأهداف التسويقية، خاصة في ظل يمكن أن تستفيد منها المؤسسة في تحقيق الأهداف الاتصالية إلى جانب 

يلاء الاعتبار لتحسين واستدامة هذه العلاقات التي تهيء للمؤسسة  الاهتمام المتزايد بالعلاقات مع الجمهور وا 
. ومن جهة أخرى، الجمهوروتحسين صورتها في إطار المصلحة المتبادلة مع مختلف فئات  القبول الاجتماعي

حدى صور ديمقراطية الاتصال، حيث أن هناك أعدادا متزايدة إاعي اليوم كذلك فقد أصبحت مواقع التواصل الاجتم
من المستخدمين الذين تثير المؤسسة وأعمالها اهتمامهم. فزيادة عدد الأفراد المستعملين لمواقع التواصل الاجتماعي 

سسة أن تتموقع جيدا يحتم على المؤ  ملايير مستخدم، 3خاصة منها فايسبوك الذي يحصي اليوم عالميا ما يفوق 
وباستعمال هذه الصفحة لتسهيل التفاعل والحوار مع  ،وأن تهتم بمحتوى صفحتها على فايسبوك ،في هذا الفضاء

لى المعلومات، الأخبار والمستجدات، وثائق المؤسسة ومنشوراتها، مختلف العروض إالزبون وتيسير وصوله 
عن بعد، والتي يتزايد سقفها من يوم لآخر فيما يخص النوعية،  والخدمات... والاستجابة السريعة لطلبات الزبائن

 الأمن، السرعة وتبسيط التعاملات...

دارة صورة الذي توفره شبكات التواصل الاجتماعي جاء لينقل العلاقات العامة ن هذا النمط التفاعلي إ وا 
عتماد على أسلوب تشاركي لاا لىإمن الاعتماد على الأسلوب القائم على مراقبة الجماهير والتحكم فيها المؤسسة 
ووفّر للمؤسسة دعائم رقمية  على المؤسسات، في ظل فضاء رقمي عالمي مفتوح فرض ممارسات جديدةحواري، 

دمي شبكات التواصل الاجتماعي نتظارات مستخثة باستمرار لتستجيب لاجديدة وتطبيقات تفاعلية مستجدة ومحدّ 
  المتجددة.

ن المؤسسات الخدماتية ليست بمعزل عن التحولات الجارية، حيث أنها تواجه محيطا إانطلاقا مما سبق، ف      
معقدا يحتّم عليها التكيّف مع التغيرات التي يفرضها سواء كانت اقتصادية أو اجتماعية أو بيئية. ومحليا عالميا 

مواقع ما تتيحه  استخدامتصالي الجديد و لى التأقلم مع الواقع الإإ، فهي بحاجة تحسين صورتهالى إوفي ظل سعيها 
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عد مجال الاتصالات الهاتفية من يهذا و  التواصل الاجتماعي خاصة منها فايسبوك بشكل فعال في إدارة صورتها.
مدفوعة بالتحولات التكنولوجية  ها،ماتخدعروضها و لية في االتي تشهد تغييرات وتحديثات متتالخدماتية المجالات 
مع تزايد ، وكذا في تكنولوجيا الجيلين الرابع والخامس للاتصالاتفي تكنولوجيا صناعة الهواتف الذكية  المتسارعة

بناء علاقات عامة رقمية جيدة عبر شبكات التواصل أمام المؤسسات في ، وهو ما فرض نسقا مرتفعا حدة المنافسة
 .ومختلف جماهيرهالدى زبائنها صورتها وسمعتها  لإدارةالاجتماعي خاصة فايسبوك 

فرض نترنت الهاتف النقال وترقب التحول نحو الجيل الخامس ين التحول نحو الجيل الرابع لأإفي الجزائر، ف
عبر شبكات التواصل الاجتماعي خاصة فايسبوك، دارة صورتها إيات تحديثا في استراتيجالاتصالات  مؤسساتعلى 

     هاعروضتحيين مع  ،لجمهورها اريعهاومش هاوفعالياتتها أنشط ونقل الرقمي محتوىال تطوير وذلك من خلال
 .مع انتظارات زبائنها لاءمبما يت هاوخدمات
، الجزائر Ooredooهي مؤسسة  ، وهاتفيةاتصالات مما سبق، سنحاول بحث هذا الموضوع على مؤسسة        
منذ ذلك الحين  ، و2003جزائري في الذ دخلت السوق إتعتبر من أبرز شركات الهاتف النقال في الجزائر، التي  و

إذ وصل عدد مشتركيها ، في الجزائر لى التموقع في سوق الهاتف النقالإفي سعيها طورات إيجابية مرّت بعدة ت
كما أنها من الشركات التي تجعل من العلاقات العامة مليون مشترك،  13يقارب  النقال إلى مافي خدمة الهاتف 

الرقمية محورا لها، فهي تتواجد على عديد الفضاءات الرقمية كالموقع الالكتروني وشبكات التواصل الاجتماعي 
 .متابعوثلاث مئة ألف  يينملا ستةيبلغ عدد متابعيها على صفحتها في فايسبوك و  ،المختلفة

 :التاليالرئيسي التساؤل  نعلى ضوء هذه المعطيات ارتأينا في دراستنا الإجابة ع
 هذه الصورة رــــتأثيفايسبوك، وما هو  فيمن خلال صفحتها  الجزائــــر Ooredooما هو واقع صورة مؤسسة 

 الزبـــــون؟  على

 فقد تم تفكيكه إلى التساؤلين الفرعيين التاليين:للدراسة )تحليلية، ميدانية( وللإجابة عن التساؤل الرئيسي 

 فيمن خلال صفحتها  الجزائــــر Ooredooع صورة مؤسسة ـــما هو واق :التساؤل الفرعي الأول -
 فايسبوك ؟ 

 التساؤلات التالية: عنه توتفرع

من حيث تصميم الصفحة، الجزائــــر  Ooredooما أشكال نشر المحتوى على صفحة فايسبوك لمؤسسة  -1
 ؟أسلوب عرض المنشورات، استخدام الوسائط المتعددة، اللغة المستخدمة
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من حيث المواضيع، الأهداف،  الجزائــــر Ooredooما طبيعة المحتوى المقدّم على صفحة فايسبوك لمؤسسة  -2
 ؟الجمهور المستهدف، القيم، الفاعلون، الاستمالات، التفاعلية

 فيمن خلال صفحتها  الجزائــــر Ooredooالتساؤل الفرعي الثاني: ما هو تأثير صورة مؤسسة  -
 ؟ فايسبوك على الزبــــــون

 عنه التساؤلات التالية: تتفرع

  ؟هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين صورة المؤسسة من خلال صفحتها على فايسبوك وتقييم الزبون لها -1
 ؟دلالة إحصائية لصورة المؤسسة من خلال صفحتها في فايسبوك على ثقة الزبونهل يوجد تأثير ذو  -2
 الـــزبون؟  رضاهل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لصورة المؤسسة من خلال صفحتها في فايسبوك على  -3
 ولاء الــزبون؟ هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لصورة المؤسسة من خلال صفحتها في فايسبوك على -4

  الدراسة:فرضيات  -

  الثانية:فرعية الالفرضية 
 الجزائر من خلال صفحتها في فايسبوك على الزبون؟ Ooredooحصائية لصورة مؤسسة إيوجد تأثير ذو دلالة 

 التالية:عنها الفرضيات  تتفرع
 .لها وتقييم الزبونتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين صورة المؤسسة من خلال صفحتها على فايسبوك  -1
 .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لصورة المؤسسة من خلال صفحتها في فايسبوك على ثقة الزبون -2
 .الزبون رضايوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لصورة المؤسسة من خلال صفحتها في فايسبوك على  -3
 .يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لصورة المؤسسة من خلال صفحتها في فايسبوك على ولاء الزبون -4

 :ةوأهداف الدراس ةأهمي  -2
  أهمية الدراسة: -2-1

درجة كبيرة من  هاتنبع أهمية الدراسة أساسا من التطورات الحاصلة في محيط المؤسسة، أين يشهد محيط    
وما أفرزته من اعتماد للمؤسسات بشكل متسارع  عالية، وهذا يعود للتطورات التكنولوجية الحاصلة وديناميكيةالتعقيد 

 نترنت. تكنولوجيا الإعلام والاتصال وأبرزها تكنولوجيا الأعلى ما تجود به 
أيضا من تزايد أهمية العلاقات العامة في المؤسسات إذ أن العلاقات العامة قيمته العلمية يكتسب الموضوع     

وفي بناء وتحسين صورتها.  ،أصبحت تشكل أحد الأدوات الأساسية بالنسبة للمؤسسات في التعامل مع الجمهور
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 شك أن المؤسسات الحديثة أدركت أهمية الاعتماد على العلاقات العامة وأهمية توظيف أدوات متنوعة لبناء ولا
ذا كانت الأ .نترنتوتحسين صورتها وأهمها الأ ن إنترنت تمثل أحد أهم أدوات العلاقات العامة الأساسية اليوم، فوا 

مواقع التواصل الاجتماعي تعد أبرز هذه الأدوات، حيث سهلت التواصل بين المؤسسة وجمهورها بشكل كبير جدا، 
وأصبحت تتيح مستوى عال من التفاعل بين المؤسسة وجمهورها، كما تسمح للجمهور بالتعبير عن آرائه ومواقفه 

راء والمواقف والاتجاهات بشكل أدق والاستجابة مؤسسات من التعرف على هذه الآالورغباته بشكل سريع، ما يمكن 
 لها بسرعة.

مستجوبا  427أجري على  2018في  Hootsuite France مؤسسة قدمتهفي هذا الصدد، أظهر تقرير 
 اتأن دور شبكات التواصل الاجتماعي فيها يتعلق أساسا بالعلاق ،في الاستراتيجية الاجتماعية لشركاتهم امشارك

بالمئة، بناء  75بالمئة، إدارة صورة وسمعة المؤسسة بنسبة  89العامة ويتمثل في زيادة شهرة المؤسسة بنسبة 
دارة مجتمع متفاعل بنسبة   1بالمئة. 74وا 

وهو فايسبوك نظرا لتزايد أعداد مستخدميه في الجزائر برز شبكات التواصل الاجتماعي أوقد جاء اختيارنا لأحد      
بالمئة  63تشير إلى أن  2023ملفت وفي الجزائر على وجه التحديد حيث أن آخر الأرقام لسنة  عالميا بشكل

مليون جزائري يستخدمون  20.8فايسبوك، أي ما يفوق السنة( يستخدم  13من الجمهور الجزائري "المؤهل" )فوق 
طرف المؤسسات في كثير من فايسبوك صدارة الاستخدام العلى الصعيد المؤسساتي أيضا يحتل  2.هذا الموقع

أن  SocialTrends2024بعنوان  2024الصادر في  hootsuiteمن الدول المتقدمة، إذ يشير تقرير موقع 
 80بنسبة  إن لنكدبالمئة ثم  86بنسبة نستغرام الا بالمئة، يليه  91أغلب المنظمات حاضرة على فايسبوك بنسبة 

  3.بالمئة
على تحقيق القبول كخلاصة، فإن استخدام فايسبوك في المؤسسات مهم جدا، وهو يكتسب أهميته من قدرته      

 الاجتماعي للمؤسسة عبر العمل على إرساء علاقات مستدامة ومستقرة مع الأطراف المكونة لمحيطها. 
  أهداف الدراسة: -2-2

ومن خلال صفحتها على فايسبوك  على الانترنتOoredooتسعى الدراسة إلى التعرف على صورة مؤسسة 
 ويمكن هنا تفصيل أهداف الدراسة فيما يلي: ،تحديدا وكيفية تقييم الزبون لها

                                                
1 https://www.hootsuite.com/fr/ressources/2018-barometro-tk 14:21 تم الاطلاع على الموقع بتاريخ 2024/03/26 الساعة     
2 https://datareportal.com/reports/digital-2023-algeria 12:53 تم الاطلاع على الرابط بتاريخ 2024/03/26 الساعة   
3 https://hootsuite.widen.net/s/nqnxpzhrmc/hootsuitesocialtrends2024_report_fr 2024/03/26 تم الاطلاع على الرابط بتاريخ   

13:33الساعة   

https://www.hootsuite.com/fr/ressources/2018-barometro-tk
https://datareportal.com/reports/digital-2023-algeria
https://hootsuite.widen.net/s/nqnxpzhrmc/hootsuitesocialtrends2024_report_fr
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تعرف على بالعلى صفحتها على فيسبوك وذلك  Ooredooالكشف عن المضامين التي تنشرها مؤسسه  -
 تصميم الصفحة من ناحية الشكل ومن ناحية المحتوى.

  .لحسابها على فايسبوك في إدارة صورتها Ooredooالكشف عن مدى توظيف مؤسسة  -
 .على موقع فايسبوك في تحسين صورة المؤسسة Ooredooتعرف على كيفية تأثير شكل ومضمون مؤسسة ال -
لصورة المؤسسة من خلال ما تنشره عبر صفحتها على  Ooredooالتعرف على كيفية تقييم زبائن مؤسسة  -

 .فيسبوك
المؤسسة من خلال صفحتها على فيسبوك على ثقة الزبون، رضا الزبون وولاء  التعرف على مدى تأثير صورة -

 الزبون.
للتواصل الجزائر  Ooredooيسبوك احول مدى تحقيق صفحة ف Ooredooالكشف عن آراء واتجاهات زبائن  -

 .Ooredooوبين مؤسسة  والحوار والتفاعل بينهم

 تحديد المفاهيم: -3
تحديد المفاهيم من الخطوات الأساسية للبحث العلمي، وهي تستدعي دقة متناهية من الإجرائية  تعد عملية    

والتمحيص. حيث يضبط الموضوع بتحديد المفاهيم فيه، هذا التحديد يكون من ناحيتين: "يبدأ أولا بتحديد إطاره 
 "تحديد معناه الإجرائي المستخدم بإعطاء تعريف شائع مجمع عليه من قبل الباحثين حول المفهوم. ثم ،1النظري"

، وترتكز هذه الدراسة على عدة مفاهيم من خلال تعريفه انطلاقا من الدراسة التطبيقية أو الميدانية 2في البحث"
   هي:أساسية 

التواصل  وسائل، الالكترونيةالعلاقات العامة الرقمية، صورة المؤسسة، صورة المؤسسة العلاقات العامة، 
  .الزبون، الاجتماعي

  :العامةالعلاقات  •
 :  لغة

 تعني لا public يعني بالعربية العلاقات العامة مع الجماهير فكلمة public relations إن مصطلح     
général  3جمهور  ولكن                                                                                          . 

والاستجابة شرط  ،التي تنشئ استجابة لنشاط أو سلوك مقابل والآثار المتبادلةفهي "علاقات"، أي الروابط     

                                                
  .84، ص 2003، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال: مرسليأحمد بن  1
 .84ص  المرجع نفسه، 2
 5، ص 2008القاهرة،  ، دار النهضة العربية،أسس العلاقات العامةعصام الدين فرج: 3
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و مؤسسة أو شركة أبين جماعات أو بين هيئة  وجماعة أوبين فردين أو فرد  اجتماعيةأساسي لتكوين علاقة 
الجماهير التي يتصل عملها أو ترتبط ، أما "عامة" فيقصد بها 1اتجاهين وهي فييتعامل معها  والجمهور الذي

                                                                                                      2بالمؤسسة. مصالحها ونشاطها
     ومؤسسة أنها تنشيط العمليات الاتصالية وخلق الثقة بين شخص  Websterعرفها قاموس ويبستر  ،وعليه    
مشروع أو أشخاص آخرين أو جماهير معينة أو المجتمع كله من خلال نشر المعلومات التي تفسر وتشرح  أو

 .3وتنمية علاقات متبادلة بينهم
  :اصطلاحـــــــا  -أ

 :وهنا سنورد أهمها ،لقد تعددت التعريفات المتصلة بالعلاقات العامة
: بأنها (CIPR - Chartered Institute of Public Relations)عرفها المعهد البريطاني للعلاقات العامة    
يشير إلى أن العلاقات هذا التعريف  " 4المنظمة وجمهورهاهدفها إقامة تفاهم مستمر بين  ةجهود مخططة ومرسوم"

لتعزيز التواصل الفعّال بين المؤسسة المستمر تعتمد على التخطيط وليست عشوائية، وهي العامة عملية استراتيجية 
 .للمؤسسة جيدة صورةوجمهورها المستهدف، مما يساعد على بناء 

وعرفتها مجلة العلاقات العامة الأمريكية بأنها الوظيفة الإدارية التي تقيم اتجاهات الجماهير وتحدد السياسات             
اهير المؤسسة والحصول على تعاطفهم وتأييدهم وقبولهم والاجراءات الخاصة الواجب اتباعها في ضوء مصالح جم

                 .                                                                               5وسياساتها.للمؤسسة ومنتجاتها 
دارية المستمرة والمخططة والتي " الوظيفة الإأنها:فتعرفها على  IPRAلعلاقات العامة الدولية لجمعية الأما     

استمراره،  والخارجية والحفاظ علىالداخلية  وتأييد الجماهيرتسعى من خلالها المؤسسة إلى كسب تفاهم وتعاطف 
 والأداءوتحقيق المزيد من التعاون  ،وأوجه نشاطها المؤسسةوذلك بدراسة الرأي العام والتأكد من توافقه مع سياسات 

     6المخطط.علام الشامل بين المؤسسات وجماهيرها باستخدام الإ شتركةالمالفعال للمصالح 
نقل اتجاهات الرأي العام  بأنها:من وجهه نظر المهني المتخصص  Evy Ledbeter Lee يفي ليإيعرفها    

 .7ونقل سياساتها وأخبارها للرأي العام بصدق وأمانة من أجل كسب ثقة وتأييد الجمهور المؤسسةلإدارة 

                                                
   168ص، 2003، المجلد الخامس، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، الموسوعة الاعلامية حجاب:محمد منير  1
 13، ص 2005المعرفة الجامعية، الاسكندرية،  دار، الاجتماعيةمنهاج العلاقات العامة من منظور الخدمة سمير حسن منصور:  2

3 https://www.merriam-webster.com/dictionary/public%20relations  2025/01/30 قاموس ويبستر، تم الاطلاع على الموقع بتاريخ 
 31/01/2025البريطاني للعلاقات العامة، متوفر على الرابط التالي، تم الاطلاع على الرابط بتاريخ من موقع المعهد  4

 https://www.cipr.co.uk/content/policy-resources/about-pr  
   324، مكتبة الاشعاع الفنية، مصر، ص لان والعلاقات العامةهندسة الاععبد السلام أبو قحف،  5

6 https://ipra-ar.org/Ar/Section?s=2  موقع الجمعية الدولية للعلاقات العامة، متوفر على الرابط التالي، تم الاطلاع على الرابط بتاريخ

31/01/2025  
 45، ص 2010، الطبعة الأولى، الدار الخلدونية للنشر والتوزيع، الجزائر، مدخل الى العلاقات العامةصبطي، كلثوم مسعودي: عبيدة  7

https://www.merriam-webster.com/dictionary/public%20relations
https://www.cipr.co.uk/content/policy-resources/about-pr
https://ipra-ar.org/Ar/Section?s=2
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وهو أحد رواد العلاقات العامة من خلال تبنيه تعريف العلاقات  Edward Berneys كما يعرفها بيرنز    
                                                     هي:العامة على أساس ثلاثة معان 

 معلومات يتم تغذية الجمهور بها           ✓
 .عديل اتجاهاته وسلوكاتهعمليات إقناعية موجهة إلى الجمهور بهدف ت ✓
وسلوكها نحو جماهيرها واتجاهات هذه الجماهير وسلوكها  المؤسسةجهود تستهدف ايجاد التكامل بين اتجاهات  ✓

                                                                                    .المؤسسةنحو 
أو الخاصة، الأفراد  العامة"مختلف النشاطات التي تقوم بها المؤسسات  أنها: على  Philip kotlerيعرفهاو       

للمؤسسة  أو الجماعات لأجل خلق أو المحافظة أو تدعيم الثقة و الفهم و التعاطف مع الجمهور الداخلي والخارجي
 خلال سياسات و برامج تستند في تنفيذها على مبدأ المسؤولية الاجتماعية" من
ن يوفي بالتزامات بتعريف أ" العلم الذي يتمكن التنظيم من خلاله  :على أنها   Rex Harlotيعرفهافيما    

 ". الجمهور بكل ما يهمه والحصول على موافقته وتعضيده

  الرقمية:العلاقات العامة  •
أصبح من اللازم والحتمي على  ر الحاصل في تكنولوجيات الاعلام والاتصال وانتشارها وتوسعها،مع التطو     

 المؤسسات على اختلافها الاستفادة مما توفره هذه التكنولوجيات وتطبيقاتها في تطوير أدوات للتواصل مع الجمهور
 داء العلاقات العامة في المؤسسة وهو ما أصبح يعرف بالعلاقات العامة الرقمية. أوتحسين 

استخدام تطبيقات  خلالبين المنظمة وجمهورها من  الاتصالدارة إ بأنها: " قات العامة الرقميةلاالعتعرف    
التي وخدمات الرسائل النصية  الإلكترونية والألعاب الإلكترونيبما تتضمنه هذه التطبيقات من الموقع  الأنترنت

 . " 1ودمج النصوص والجرافيك والصور ومقاطع الفيديو الأنترنتالمعلومات عبر  تقدم
واقع الالكترونية، شبكات التواصل الاجتماعي، ماستخدام أدوات الانترنت مثل ال" : بأنها عثمانرضا فولي عرفها ي
  " . 2المؤسسةجل الاتصال مع جمهور أمن  دوناتمالو 

في ممارسة أنشطة العلاقات  هاوخدماتتوظيف تقنيات الاتصال التفاعلي وخاصة الانترنت  نهاتعرف بأ كما    
إجراء بحوث الكترونية ونشر معلومات وأخبار حول أنشطة المنظمة وفعاليتها، والاتصال بمجموعات  العامة من

                                                
، الإمارات العربية 7، العدد 20، مجلة جامعة الشارقة، المجلد الاتجاهات البحثية المعاصرة في دراسة العلاقات العامة الرقميةخيرت معوض عياد،  1

 709، ص2019المتحدة، 
في إطار نموذج التسويق بالعلاقات  -الاتصال التفاعلي لممارسي العلاقات العامة عبر الإنترنت دراسة حالة على قطاع الاتصالاترضا فولي عثمان:  2

 300، ص 326-289الصفحة ، 2019 ، جانفي51عدد  - 1ج -51، 51 ، مجلة البحوث الإعلامية، المجلدجامعة الأزهر، الاجتماعية
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 المنظمة،تنشره ومراقبة ردود أفعالهم حول ما  متبادل،المصالح المرتبطة بالمنظمة والاشتراك معهم في حوار 
 1مصالحالمنظمات ومجموعات ال دف إقامة الفهم المتبادل وبناء العلاقات بينبهم حولها، تهانطباعا ورصد

 الاجرائي:التعريف 
عبر الخدماتية العلاقات العامة الرقمية هي مجموع المجهودات الاتصالية الرقمية التي تقوم بها المؤسسة    

التواصل الاجتماعي والتي ترتكز على التفاعل والحوار بهدف بناء علاقات طيبة ومستدامة مع  وسائلالانترنت و 
 الجمهور وتحسين صورتها وسمعتها.

 صورة المؤسسة: •
 المؤسسة: -أ
 لاستخراجه،ومالية  مادية فكرية، وسائل تستعمل متدرج إنساني تجمع عن عبارة "بأنها:يمكن تعريف المؤسسة    

 الربح حوافز بالاعتماد على المديرية طرف من محددة لأهداف طبقا الخدمات أو السلع وتوزيع نقل تحويل،
 2مختلفة" بدرجات الاجتماعية والمنفعة

أجل إنتاج سلعة  وقدرات منكما أنها " منظمة تجمع بين أشخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس الأموال 
  .3والتي يمكن أن تباع بسعر أعلى من تكلفته" ما،
 مجموعات ممثلي ةخمس تجاه وخارجية داخلية التزامات تربطه اقتصادي، المؤسسة كمتعامل إلى النظر ويمكن   
 4وهم: المؤسسة أهداف تحديد خلالها من يتم

 المؤسسة حيث بها تهتم التي المجموعات بين وهم من :والزبائن المورّدون، ،العمال العمومية، السلطات الملاك،
 المؤسسة أهداف وتتحدد يرفضونه، أو يقبلونه الذي البيع سعر أساس على الإنتاج تحديد قيمة خلالهم من يتم

 .بعد البيع ما خدماتو  التسليم، آجال النوعية، السعر، النشاط، :الآتية العوامل طريق عن تجاه الزبائن
 : ةصور ال -ب

"ظاهر الشيء  :الذي يتميز به الشيء. ويذكر معجم لسان العرب لإبن منظور أنها تعني الصورة الشكل
 . 5وهيئته وحقيقة الشيء وصفته"

                                                
 95، ص 2018الطبعة الأولى، عالم الكتب، القاهرة،  ،والاجتماعيةعبر المواقع الالكترونية  والاتصال التفاعليالعامة  العلاقاتالصالحي: حاتم علي  1
، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية اتخاذ القرار في المؤسسة الاقتصادية ومساعدة علىالمحاسبة التحليلية نظام معلومات لتسيير  هلال،درحمون  2

 .13، ص 2005جامعة الجزائر ، وعلوم التسيير،كلية العلوم الاقتصادية  ،وماليةتخصص نقود 
 .10ص ،1998 الأولى،الطبعة  الجزائر، العامة، ، دار المحمديةالمؤسسةاقتصاد  عدون،ناصر دادي  3

4 -LASARY,  Comptabilité analytique , Imprimere Es- Salem , Alger , 2001 , PP 14-15. - 
 473، المجلد الرابع، ص 1944، بيروت، دار صادر، معجم لسان العرب :ابن منظور  5
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عقليا أو فكرة عن موضوع  " والتي تعني تصوراImageأما باللغة الفرنسية فإن مصطلح صورة تقابله مفردة "
 1الجمهور... أو شيء. كما أنها الانطباع العام عن شخص أو منظمة يتكون لدى

تصور عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير إلى اتجاه  : "بأنها Webster ويبسترفيما يعرفها قاموس 
 2.هذه الجماعة نحو شخص أو شيء معين"

ويدخل مفهوم الصورة في مجالات معرفية متعددة ما يفسر اختلاف الباحثين في تحديد مفهوم جامع للصورة     
المجال الفلسفي تعني احتواء الذهن على قسمين من التصورات: بسيطة ومركبة أو أولية وثانوية ينتج الذهنية، ففي 

 عن إقامة علاقة ترابطية فيما بينها، تطورات جديدة تحتمل الأحكام والقرارات.
". بأن نتصوره ببصرنا العقلي ،وفي مجال علم النفس فهي " تصوير حي أو صور في غياب المثير الأصلي    

 ،فالصورة الذهنية تعني أن إدراكها للآخرين لا يقوم على معرفة حقيقتهم في الواقع ،أما في مجال علم الاجتماع
نما ما نحمله من أفكار وتصورات وتمثيلات ذهنية تنتج عنها عمليات استنتاج لا شعورية تمكنّ  نا من تشكيل وا 

   3ة بشأنهم.انطباعات عن الآخرين بناء على أدلة )صور ذهنية( محدود
لات، "صورة مؤسسة ما تتكون من تمثّ إلى أن  Thierry Libaert & karine Johannesويشير الباحثان 

 مصادر:في عدة  الصورة وفقا لهمانلمس صدى حيث  ". 4انطباعات شخص أو مجموعة حولها معتقدات،
 عمالها أو منتوجاتها( )معالخبرات الشخصية مع المؤسسة  المباشرة،الاتصالات  -
 برنامجها الهوياتي )هوية بصرية، إعلانات، ...( أو أنشطتها  المؤسسة،المعلومات المقدمة من طرف  -
 إعلام، منافسين، اتصالات بين الأشخاص مع المحيط...(  وسائل) آخرالمعلومات التي تبث من طرف مصدر  -

على أنها: " تتكون من  thierry libaertمن طرف  فتعرف Corporate Image صورة المؤسسةأما 
أن وجود صورة معينة للمنظمة إلى تصورات، معتقدات، انطباعات لشخص أو لمجموعة عنها، كما يشير أيضا 

يعني تمثيلها ونسب عدد معين من الخصائص الجسدية والأخلاقية إليها. هذه الصورة، سواء كانت إيجابية أو 
 5لتي ستوضع فيها.ه السلوك والثقة اسلبية، ستوجّ 

 هناك العديد من التعاريف التي أعطيت لصورة المؤسسة نذكر منها:

                                                
  قاموس أكسفورد، متوفر على الرابط التالي 1
 https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/english/image?q=image  
2 https://www.merriam-webster.com/dictionary/image    قاموس ويبستر، متوفر على الرابط  

 .55-54، ص ص 2014، دار أسامة للنشر والتوزيع، 1، طفي العلاقات العامةالصورة الذهنية باقر موسى:  3
4 Thierry Libaert et  karine Johannes: La Communication Coporate, édition Dunod, Paris,2010, p40. 
5 Thierry Libaert et  karine Johannes: Op-cit, p40. 

https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/english/image?q=image
https://www.merriam-webster.com/dictionary/image
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كما  "1"عبارة عن جميع الجوانب التي أدركها الفرد عن شيء معين. :أنهاعلى " Kotler & Duboisيعرفها "   
مجموعة  الحسية لفرد أوبأنها : "عبارة عن مجموعة من التمثيلات الذهنية، الإدراكية و "  J.J Combinيعرفها "

الصور الذهنية الفورية " بأنها   John M. T. Balmerيعرفها في حين  ،" 2من الأفراد تجاه مؤسسة معينة.
من خلال برامج الاتصالات المصممة  منظمةال ةيمكن تشكيل صور  ثحي ،التي يمتلكها الجمهور عن المنظمة

يجابية لأصحاب المصلحة لديها. العملاء والموزعون وتجار التجزئة  جيدًا. تريد الشركات أن تعكس صورة دقيقة وا 
والموردون وشركاء المشاريع المشتركة والمؤسسات المالية والمحللون والمساهمون والهيئات التنظيمية الحكومية 

 " 3 ماعي وعامة الناس والموظفين.ومنظمات العمل الاجت
في كتابه العلاقات العامة والصورة الذهنية أن صورة المؤسسة تعني ببساطة الصور  علي عجوةكما أورد    

العقلية التي تتكون في أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختلفة، وقد تتكون هذه الصور من التجربة 
ئق أو على الشائعات المباشرة أو غير المباشرة، وقد تكون عقلانية أو غير رشيدة، وقد تعتمد على الأدلة والوثا

 . 4والأوقال غير الموثقة، ولكنها في النهاية تمثل واقعا صادقا لمن يحملونها في رؤوسهم
 الاجرائي:التعريف 

والانطباعات التي  ، الآراءالمدركاتمجموع يمكن القول أن صورة المؤسسة تعني  اتالتعريفهذه انطلاقا من    
يشكلها الجمهور عن المؤسسة نتيجة تفاعله مع المؤسسة، منتوجاتها وخدماتها، أنشطتها وفعالياتها، فضاءاتها 

هذه والمحافظة على تصحيح وتعديل ، الاتصالية على بناءحملات البرامج و الالرقمية، وتعمل المؤسسة من خلال 
 الصورة.

 :E- Corporate Image ة على الانترنتصورة المؤسس •
 الخاصة والانطباعات الخصائص جميع بأنها:" Steven Walczak & Dawn G. Greggيعرفها الباحثان     
 تم قد والانطباعات الخصائص هذه تكون قد. الإلكترونية الإشارات خلال من تقييمها يمكن والتي مؤسسةبال

 مستمدة تكون قد أو ،ومحتوياته بها الخاص باالو  موقع تصميم خلال من مؤسسةال قبل من عمد عن تصميمها
 بجميع وتتأثر هذه الصورة .الآخرين قبل من منتجاتها أومؤسسة ال عن المنشورة الإلكترونية المعلومات من

                                                
1 P. Kotler, B.Dubois, Marketing management, Vuibert, Paris, 10e édition, 2000, p 554. 
2 Jean-Jacques Combin, Ruben Chumpitaz, Marketing stratégique et opérationnel, du marketing a l'orientation 
marché, DUNOD, Paris, 5e édition, 2002, p 246. 
3 Edmund R. Gray and John M. T. Balmer ,Managing Corporate Image and Corporate Reputation , Long Range 
Planning, Vol. 31, No. 5, pp 695-702, 1998, p 697 

 6-5، ص 2003، الطبعة الثانية، القاهرة، عالم الكتب، العلاقات العامة والصورة الذهنيةعلي عجوة:  4
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 تفاعلات أي إلى بالإضافة المعلومات مصدر عن النظر بغض مؤسسةال عن المتاحة الإلكترونية المعلومات
  .1الآخرين الإنترنت مستخدمي أو نفسها مؤسسةال مع أخرى إلكترونية

وفقا  مامؤسسة ل المصلحةصحاب أها ئالتي ينش   ةالصور " أنها: (Paquerot et al., 2011)ن و يعرفها الباحث  
 تتضمنو  2"الانترنت ةي مكان على شبكأفي  المتاحةب وغيرها من المحتويات اللمعلومات التي تنقلها مواقع الو 
 . 3المختلفة عبر الإنترنت الوسائطعلى ة صور الإدارة  صورة المؤسسة على الانترنت

ب الخاص بشركة أو علامة تجارية ا"الطريقة التي يُنظر بها إلى موقع الو  بأنها)  (Volle et al,2012كما يعرفها 
 . 4"الاتصالب إلى أصحاب المصلحة من خلال جهود اأو منتج، والصورة التي يرسلها موقع الو 

 التعريف الاجرائي:
انطلاقا من تفاعله والانطباعات التي يشكلها جمهورها  مجموع الصورصورة المؤسسة على الانترنت تتمثل في    

والتي تلعب المؤسسة دورا أساسيا في تكوينها عبر الاتصال  مختلف الفضاءات الرقمية على الانترنت،على 
  والتي أبرزها صفحتها على فايسبوك.على الانترنت والتفاعل مع الجمهور باستخدام الأدوات الرقمية المتاحة لها 

 الاجتماعي:التواصل  وسائل •
والتي  ،الجمهور والمؤسساتب استخداما من طرف اهم مواقع الو أ كأحدالتواصل الاجتماعي  وسائلبرزت     

 ، وهنا سنستعرض بعض التعريفات التي قدمت لها.باالجيل الثاني من الو  ميزت
 الاجتماعيةيطلق مصطلح الشبكات : "أنه "العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي" جاء في كتابحيث     

فراد في وتتيح التواصل بين الأ ،باالانترنت التي ظهرت مع الجيل الثاني للو  ةمن المواقع على شبك ةعلى مجموع
ويتم  ة،و شركأ ةو مدرسأ ةو جامعأبلد  ،و شبكات انتماءأمجتمع افتراضي يجمعهم وفق مجموعات اهتمام  بيئة

                                                
1 Steven Walczak1 and Dawn G. Gregg: Factors Influencing Corporate Online Identity: A New Paradigm, 
Journal of theoretical and applied electronic commerce research 4(3):17-29,2009, p18, available at the link: 
https://www.mdpi.com/0718-1876/4/3/20, visited on 17/01/2025. 
2 Mathieu Paquerot et al : L’e-réputation ou le renforcement de la gouvernance par le marché de l’hôtellerie ? 
Revue Management et Avenir, Éditeur Cairn/Softwin ,No 5, pages 280-296, P7 . Disponible au lien : 
https://shs.cairn.info/revue-management-et-avenir-2011-5-page-280?lang=fr  
3 Ibid, p 10 
4 Vincent Dutot and Sylvaine Castellano: Designing a Measurement Scale for E-Reputation, Corporate 
Reputation Review, Vol 18, No4, October 2015, pages 294–313, P 301, disponible au lien:  
https://www.researchgate.net/publication/282846436_Designing_a_Measurement_Scale_for_E-Reputation 

https://www.mdpi.com/0718-1876/4/3/20
https://shs.cairn.info/revue-management-et-avenir-2011-5-page-280?lang=fr
https://www.researchgate.net/publication/282846436_Designing_a_Measurement_Scale_for_E-Reputation
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 للآخرين الشخصيةعلى الملفات  طلاعالاو أرسال الرسائل إهذا كله عن طريق خدمات التواصل المباشر مثل 
 " 1للعرض المتاحةخبارهم والمعلومات أ ةومعرف
مواقع على الانترنت يتواصل من خلالها ملايين البشر الذين تجمعهم : "نها أب حسين شفيقالباحث كما عرفها    

الملفات والصور وتبادل مقاطع الفيديو  ةهذه الشبكات مشارك لأعضاءويتاح  ة،نو تخصصات معيّ أاهتمامات 
انها تتيح  بالاجتماعيةوسبب وصف هذه الشبكات  الفوريةوانشاء المدونات وارسال الرسائل واجراء المحادثات 

 ". 2وتقوي الروابط بين اعضاء هذه الشبكات في فضاء الانترنت  الدراسةالتواصل مع الاصدقاء وزملاء 
مصطلح شامل يصف أي تطبيق قائم بأنها وسائل التواصل الاجتماعي  Webopediaفيما تعرف موسوعة    

كما تعرف منصات  ،لتفاعل البشري من خلال الشبكات الرقميةوهذا لتحقيق اب أو الهاتف المحمول اعلى الو 
المشاركة في ب أو تطبيقات تسمح للمستخدمين بإنشاء المحتوى ومشاركته أو امواقع و بأنها التواصل الاجتماعي 
 . 3الأنشطة الاجتماعية

التي  الأنشطةتعبير شامل عن  بأنها The Network Societyفي كتابه  Dijk Jan vanفي حين يعرفها   
 الإلكترونيةن تضم المنتديات أ الاجتماعيةويمكن لوسائل الاعلام  ،تضم استخدام التكنولوجيا والتفاعل الاجتماعي

 .الصوتيةالمواقع  ،الفيديو ةشرطأ ،الصور، Podcast، الانترنت ةعلى شبك الإلكترونيةلوحات الرسائل المفكرات 
فضلا عن  ،وغيرها Facebook, ,YouTube, Instagram الاجتماعيةتطبيقات وسائل الاعلام  ةمثلأومن 
 4لتبادل الصور Flickerوالواقع الافتراضي و الثانية ةوالحيا الشخصيةللموسيقى  الموسيقيةالمقطوعات  أحدث
وسيلة للمستهلكين ، فهي أحد المكونات المهمة للتسويق الرقمي أنها philip Kotler & kellerفي حين يعرفها    

 .، والعكس صحيحمؤسساتلمشاركة النصوص والصور والصوت والمعلومات المرئية مع بعضهم البعض ومع ال
يمكنها تعزيز أنشطة الاتصال الأخرى ، كما صوت عام وحضور على الإنترنت بأن يكون لها شركاتتسمح للفهي 

مجتمعات عبر  نشاءبإ ومطلعة، وذلكعلى البقاء مبتكرة  مؤسساتشجع التفهي . وبسبب فوريتها، أقلبتكلفة 
 .5الأجل ةطويل ةتسويقي ولإنشاء أصبالتالي ، ودعوة المستهلكين للمشاركة و والاستفادة منها الإنترنت

                                                
 82، ص 2015 الأردن، ، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع،واصل الاجتماعيالعلاقات العامة وشبكات التحسين محمود هتيمي:  1
 181، ص 2011دار الفكر والفن للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، الاعلام الجديد، حسين شفيق،  2

3 https://www.webopedia.com/search/social%20media   2025/01/30 تم الاطلاع على الرابط بتاريخ 
، ص 2014 ،المركز القومي للترجمة، القاهرة الطبعة الأولى، المفاهيم الرئيسية في العلاقات العامة،ساندرا كان، ترجمة مدحت محمد أبو النصر:  4

335-336 
5 Philip Kotler, & Kevin Lane Keller, Marketing Management,15th Ed, Edition Pearson, 2016, p 642 

https://www.webopedia.com/search/social%20media
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حول أهمية وسائل التواصل الاجتماعي للمؤسسات، فهي أدوات تمتلكها المؤسسة وتسمح كلها  جمعهذه التعريفات ت
وتصميم حملات إعلامية واعلانية وتقديم محتوى تجاري تسويقي أو اعلامي  والتفاعل مع الجمهور،لها بالظهور 
  تكلفة.مكثفة وبأقل 

  :الاجرائيالتعريف 
تسمح التي و  ،الجزائر Ooredooة التي توفرها الانترنت لمؤسس مواقعهي تلك الوسائل التواصل الاجتماعي    

والتفاعل مع  بالتواصل أهمها صفحتها الرسمية على فايسبوك، لها من خلال صفحات موثقة باسم المؤسسة
دارة محتوى و الجمهور  هذه عمل ت، لزبائن الحاليين والمتوقعينحاجات ا لإشباعه موجّ رقمي علاقات عامة نشر وا 
قيمها وأهدافها وربط علاقات حوارية تفاعلية ، نشاطاتها، علامتها ومنتوجاتها، التعريف بالمؤسسة علىالصفحة 

 مع جمهورها.

 الزبون:  •
الخدمات الشخص الذي يتلقى الإمدادات أو "  :بأنهتعريفا للزبون الفرنسية  Larousseقدمت موسوعة لاروس    

 "  1مقابل الدفع. ما التجارية من شركة
الزبون بأنه "الشخص الذي يشتري السلع أو الخدمات لإشباع  أحد رواد علم التسويق Philip Kotlerيعرف   

 .2 " حاجاته أو رغباته، مما يجعل العلاقة بين الشركة والزبون أساسية في استراتيجيات التسويق
و الاعتباري الذي يقوم بشراء الخدمات والسلع من السوق لاستهلاكه الشخصي أالشخص العادي  بأنه: "كما يعرف 

والتي  ،حاجاته ومتطلباته لإشباعالشراء  ةحيث يقوم الزبون بعملي ،و الاستهلاكأبالشراء  رشيدة ةو لغيره بطريقأ
 .3فةمختلتشبع من خلال حصولها على السلع والخدمات من السوق عن طريق عمليات 

شخص طبيعي أو اعتباري قام بشراء منتج واحد أو أكثر أو استفاد  : "بأنه Claude Demeure هيعرففيما     
أو هو مختلف الأفراد الطبيعيين والمعنويين والجهات التي تستفيد أو  ،مؤسسة مامن خدمة واحدة أو أكثر من 

مع تطور التقنيات الرقمية، يتوقع الزبائن بشكل متزايد أن تفعل الشركات و  ،" 4.تتأثر بمنتجات وخدمات المؤسسة

                                                
1 https://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/client/165192025/02/02 موسوعة لاروس الفرنسية، تم الاطلاع على الرابط بتاريخ   
2 Philip Kotler, & Kevin Lane Keller, Op-cit, p 149. 

 .60، ص 2009، الطبعة الأولى، دار الوراق، عمان، إدارة علاقات الزبونيوسف حجيم سلطان الطائي، هشام فوزي دباس العبادي:  3
4 Claude Demeure, Marketing,6e Edition, Editions Dunod, Paris, 2008, p348. 

https://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/client/16519
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يتوقعون من الشركات أن تستمع  فهمأكثر من مجرد التواصل معهم، وأكثر من إرضائهم، وأكثر من إسعادهم. 
 1إليهم وتستجيب لهم.

 الدراسات السابقة:  -4
توسيع  في أمرا هاما يعد منه من قبل، جانبا أو الموضوع المطروح تناولت التي الدراسات على الاطلاع إن   

 فإنه لهذا الدراسات، تتطرق إليها هذه لم استكمال بعض الجوانب التي أو معارف الباحث في المجال المدروس
من جهة، وليحاول  السابقة ليطلع على جوانب القصور فيها على الدراسات بالتعرف يقوم الباحث أن المهم من

علمية لمجال البحث من جهة أخرى. وقد تنوعت الدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع  فائدةتقديم إضافة ذات 
 منها، إذ يمكن تصنيفها إلى دراسات جزائرية، عربية وأجنبية. الاستفادةالدراسة والتي يمكن 

 الدراسات الجزائرية: -4-1
العامة لمواقع التواصل الاجتماعي ودوره في واقع استخدام العلاقات دراسة تبري سامية بعنوان  :2الدراسة الأولى

 دراسة ميدانية تحليلية للصفحة الرسمية لمجمع سيفيتال على موقع فايسبوك. -تحسين صورة المؤسسة 
حيث انطلقت الباحثة من التساؤل حول مدى نجاعة مواقع التواصل الاجتماعي ومنها فايسبوك في بناء 

أن اعتماد العلاقات العامة على الوسائل التفاعلية  إلى المؤسسة، إذ تشير استراتيجيات اتصالية فعالة مع جماهير
متعددة الاتجاهات التي حلّت محل الوسائل التقليدية أحادية الاتجاه قد يكون أداة فعالة للعلاقات العامة لتحسين 

 صوره المؤسسة الاقتصادية.
از العلاقات العامة لمؤسسة سيفيتال لموقع التالي: ما هو واقع استخدام جه التساؤل وهنا طرحت الباحثة

هذا التساؤل فقد طرحت جملة من التساؤلات الفرعية كما  نوما دوره في تحسين صورتها؟ وللإجابة ع ؟فايسبوك
 يلي:
 ما هي استراتيجية جهاز العلاقات العامة لمجمع سيفيتال في استخدامه لموقع فيسبوك؟ -
 على موقع فيسبوك؟ ةتال في صفحته الرئيسيفيما هي المضامين التي تنشرها مجمع س -
 ما هي صورة مجمع سيفيتال لدى جمهوره عبر موقع فيسبوك؟ -

                                                
1 Philip Kotler, & Kevin Lane Keller, Op-cit, p 150 

، أطروحة دكتوراه غير منشورة، تخصص واقع استخدام العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي ودوره في تحسين صورة المؤسسةتبري سامية:  2
 .2020/2021، 2إشهار وعلاقات عامة، جامعة سطيف 
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 المقابلة، استمارة تحليلبالاعتماد على الأدوات التالية:  المنهج الوصفي التحليليوقد اعتمدت الباحثة      
استطلاع رأي إلكتروني موجّه  ،منشورا من الصفحة الرسمية لسيفيتال على فايسبوك 198؛ شملت المحتوى

 .           استمارة 564للجمهور؛ إذ بلغ عدد الاستمارات الموزعة 
 التالية: النتائجوقد توصلت الدراسة إلى 

تهدف العلاقات العامة عبر فايسبوك إلى التقرب أكثر من جمهور المؤسسة والتعرف على رغباتهم  -
 واحتياجاتهم.

الأساسية التي تكرسها العلاقات العامة في أنشطتها والقائم على المصداقية  يهتم مجمع سيفيتال بالمبادئ -
وأخلاقيات المهنة والمسؤولية الاجتماعية والهدف الأساسي هو تأسيس ثقافة مؤسسية مبنية على القيم 

 المشتركة.
البا في يستخدم قسم العلاقات العامة لمجمع سيفيتال فايسبوك في نشر أنشطة المؤسسة والتي تتمثل غ -

 الإعلانات وبرامج المسؤولية الاجتماعية.
لعب فايسبوك دورا مهما في تقديم معلومات لأفراد العينة حول تاريخ المؤسسة، مهمتها، أنشطتها، منتجات  -

 وخدماتها وكذا وصول حملات العلاقات العامة عبر الصفحة إلى أكبر قدر من الجماهير.
ت الحملات التي ينشرها المجمع في إطار الرعاية والمسؤولية لعب فايسبوك دورا كبيرا في جمع تبرعا -

 الاجتماعية.
 تمثل رعاية الفرق الرياضية أبرز أشكال الرعاية التي يركز عليها سيفيتال. -
منشورا  198تتفاعل المؤسسة على صفحتها بشكل ضعيف وهذا بالنظر إلى معدل النشر الذي لم يتجاوز  -

 اشهر تمثل مدة التحليل. 10في 
تهتم سيفيتال كثيرا بالاحتفالات الدينية والأعياد الوطنية بينما لا تهتم بنشر مضامين التسلية والترفيه وقد  -

 يعود ذلك لطبيعة عملها واهتمامها أكثر بالمواضيع الاقتصادية والمهنية والسياسية.
 استخدمت صفحة سيفيتال الاستعمالات العقلية أكثر من الاستمالات العاطفية. -
 لمؤسسة على كل التعليقات حول منشوراتها.ترد ا -
 .أغلب أفراد العينة راضون بالمضامين التي ينشرها مجمع سيفيتال عن منتجاته وخدماته على فيسبوك -
 تال ولديهم في استمرار التعامل معها.يفيأغلب أفراد العينة راضون بالمنتجات التي تقدمها س -
 ات سيفيتال.أغلب أفراد العينة غير راضين عن أسعار منتج -
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استخدام المؤسسات الجزائرية للشبكات الاجتماعية في دراسة الباحثة ريان مبارك بعنوان : 1الدراسة الثانية
إذ انطلقت  وهي دراسة تحليلية ميدانية لاستخدام فروع مجمع اتصالات الجزائر لموقع فايسبوك. ،العلاقات العامة

قد أثر على ممارسة  2.0من أن ظهور الشبكات الإجتماعية وتطورها كأحد أدوات الجيل الثاني للواب  الباحثة
العلاقات العامة في المؤسسات، ورغم تأخر المؤسسات الجزائرية في هذا المجال إلا أن بعضها توجهت نحو 

 :التساؤل التاليالعلاقات العامة وأدواتها الرقمية، وعليه طرحت 
 إلىم فروع اتصالات الجزائر موقع فيسبوك في مجال العلاقات العامة؟ وقد استندت الباحثة كيف تستخد

 ،في العلاقات العامة الأربعة Grunig تبنت النظرية الوظيفية ونماذجحيث  ،المداخل النظرية العلميةمجموعة من 
تحليل المحتوى والاستبيان على  و تم الاعتماد ،أما عن المنهج المتبع فقد اعتمدت على المنهج الوصفي التحليلي

منشورا  229منشورا لمؤسسة موبيليس و 421كأدوات رئيسية لجمع البيانات، حيث تم تحليل محتوى  الالكتروني
 دافر  118فردا من جمهور موبيليس و 287اتصالات الجزائر فيما تم توزيع الاستبيان الإلكتروني على  ةلمؤسس

 الجزائر.من جمهور اتصالات 
 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

واتصالات الجزائر صفحتها الرسمية في نشر مجموعة من المواضيع  موبيليس تستخدم كل من المؤسستين -
 تمثلت في نشاطات المؤسسة، الإعلانات، التهاني والنشاطات الترفيهية.

الجمهور والترفيه عنه لكنها في حقيقة الأمر تهدف تهدف كل من المؤسستين على صفحتها بتبادل التهاني مع  -
 إلى تقوية العلاقة بينها وبينه، وترسيخ علاماتها التجارية في ذهنه.

 توظف المؤسستان بشكل كبير الأسئلة التفاعلية في منشوراتها. -
اهتمامهما تحتل نشاطات المسؤولية الاجتماعية الصدارة مقارنة بباقي نشاطات المؤسسة، وهذا مؤشر على  -

 بهذا المجال.
 أظهرت النتائج أن موبيليس واتصالات الجزائر تستخدمان اللغة الفرنسية بنسبة عالية في المنشورات.  -
قدم موقع فايسبوك للأفراد العديد من الخدمات حيث ساعدهم في التعرف على المؤسسة، عروضها، إطاراتها،  -

 ها بسهولة وطرح انشغالاتهم وأرائهم وشكاويهم.ونشاطاتها الاجتماعية. كما سمح لهم بالتواصل مع
  أظهرت الدراسة أن غالبية أفراد العينة راضون عن المواضيع التي تنشرها موبيليس واتصالات الجزائر. -

                                                
دراسة تحليلية ميدانية لاستخدام فروع  -الجزائرية للشبكات الاجتماعية في العلاقات العامة استخدام المؤسسات  :ريان مبارك 1

-2016، 3، أطروحة دكتوراه غير منشورة، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة قسنطينة -اتصالات الجزائر لموقع فايسبوك
2017.  
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دراسة حالة  -المؤسسة وأثره على سلوك المستهلك  ةتقييم صور دراســــة وهــــــاب محمــــــد بعنوان  1الدراسة الثالثة:
  بريد الجزائر.

انطلق الباحث من فكرة أن المؤسسة في سعيها للدفاع عن موقعها لا تحتاج فقط إلى ضبط منتجاتها 
الخدماتية حسب الطلب أي حسب احتياجات المستهلكين وذلك من خلال تحسين نوعية الخدمة المقدمة وتنويعها 

بل تحتاج أيضا لأن تكون المؤسسة  ،وير وتحسين خطابها المبني على السياسات التسويقية التقليديةولا حتى بتط
 فالإشكالوالعروض التي تقدمها حاضرة وتحتل موقعا خاصا في أذهان المستهلكين مختلفا ومميزا عن المنافسة، 

إذن يكمن في الموقع الذي تحتله المؤسسة في أذهان هؤلاء المستهلكين حاليا أي الصورة المدركة وكيف يتم 
تشكيله. هذا من جهة، ومن جهة أخرى، كيف يمكن تقريب هذه الصورة المدركة من الصورة التي ترغب المؤسسة 

 الظهور بها أي الصورة المرغوبة.
المجتمع موزع على مناطق جغرافية من فرد  400حددت بـ  ةمع عين ميدانيا اتحقيقوقد أجرى الباحث 

 .وولايات صحراوية ،هضاب العلياالولايات داخلية من  ،ولايات من الشريط الساحلي :من الوطن ةمحدد
 :أبعادوتوصلت الدراسة إلى أن صورة المؤسسة تتشكل من عده 

المادية، البعد المرتبط بالعنصر البشري، البعد المرتبط بالخدمة نفسها، البعد المرتبط  ةالبعد المرتبط بالدعام
 بالتقييم العام، البعد المرتبط بسياسات الاتصال التسويقية والاتصال.

 البعد المتعلق بالدعامة المادية:  -
 سهولة المكاتب، بكثافة المتعلقة في الجوانب زبائنها لدى والإشباع الرضا من مقبولة نسبا المؤسسة تحقق ✓

 منهم. وقربها الوطني للتراب وتغطيتها عليها التعرف
 لدى كبيرا استحسانا لمسنا خدماتها، حيث تقديم في منه والاستفادة التكنولوجي تواكب المؤسسة التطور ✓

 لها وفائهم على الحاليين والإبقاء زبائنها لدى المؤسسة صورة تعزيز إلى بالضرورة ما سيؤدي الجمهور وهذا
 جدد. زبائن استقطاب على سيعمل كما

 بالهندسة المعمارية المتعلقة الجوانب الجمهور حول لدى والرضا القبول توصلت الدراسة إلى وجود ضعف في ✓
 السلبية ونفس الرؤية المستعملة، النقل العناية بوسائل ونقص المباني ونظافة لها الخارجي والشكل للمكاتب
 من لها الجمالي بالجانب الأمر تعلق سواء الخدمات تقديم وشبابيك الانتظار لقاعات الداخلي للتنظيم بالنسبة

                                                
  .2006دراسة ماجستير غير منشورة، الجزائر، ، تقييم صورة المؤسسة وأثره على سلوك المستهلك :وهاب محمد 1
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 الانتظار صفوف تنظيم التوجيه، لوحات كتوفير الخدمات أداء في بالمهنية ما تعلق أو ملصقات ديكور،
 .(...جرائد، موسيقى مكيفات، الانتظار )مقاعد، الراحة في قاعات وسائل وتوفير

 البعد المرتبط بالعنصر البشري:  -
تلقى الجوانب المتعلقة بالمظهر العام لمقدمي الخدمات وتصرفاتهم ومحافظتهم على أسرار المهنة وسرية  ✓

 المراسلات استحسانا ورضا لزبائن المؤسسة.
المعاملة من الضروري على مسيري المؤسسة العمل على زيادة كفاءة مقدمي الخدمة وتحسين قدراتهم في مجال  ✓

والتوجيه والإقناع من خلال التكوين المستمر خاصة في الفروع التي تهتم بتكريس الثقافة التجارية والتحكم في 
 تقنيات التسويق.

 البعد المرتبط بالخدمة نفسها: -
 ومنافع أكيدة مزايا فهناكتلقى أغلب عناصر هذه البعد الكثير من الرضا والقبول من قبل المستهلك،  ✓

 الأداء. في والإتقان الخدمات في كالتنوع المستهلك، قبل محققة من
 كان للزيادات المفاجئة في أسعار الخدمات تأثير سلبي على تقييم المستهلكين. ✓
 المتعلق الأداء وبين الشباك، مستوى على الأداء بين اختلافا النتائج الأداء، أظهرت في للسرعة بالنسبة ✓

 والقبول الرضا من نوعا المستهلك لدى نلمس الرسائل. فعلى مستوى الشباك، بريد وتوزيع إرسال بإيداع،
 يتعلق بالسرعة فيما وطوابير الانتظار. أما ازدحام من الفترات بعض في البريدية المكاتب تعرفه ما رغم
 الملموس التأخر يتداول حول ما النتائج بتأكيد فسمحت الرسائل، بريد وتوزيع لإرسال بالنسبة الأداء في
 البريد. وتوزيع توجيه في

 البعد المرتبط بالتقييم العام: -
 الرضا من بكثير عناصره جميع تحضى صورة المؤسسة من طرف الزبائن، والذي تقييم وهو البعد الرابع في

البعد المرتبط  - .الارتباط والوفاء الثقة، عامل من ترفع التي العناصر وهي المؤسسة زبائن من طرف والتقدير
 بسياسات الاتصال التسويقية والاتصال:

 على تعرفوا الذين بالمئة فقط هي نسبة 21ضعيفة، حيث أن  الخارجي للمؤسسة التسويق يظهر أن سياسة ✓
 %  69.8مقابل وغيرها، الرعايةالمعارض و  خلال العامة من والعلاقات الإشهار طريق عن المؤسسة خدمات
 البريدية. المكاتب إلى الشخصي والحضور المعايشة خلال من خدماتهاعلى  تعرفوا ممن
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 الاهتمام ضرورة إلى يدعو ما وهذا المؤسسة، تقدمها التي الخدمات أنواع بكل المؤسسة ضعف معرفة زبائن ✓
 الاتصال قنوات عبر الواسع الجمهور إلى الموجه العامة وسياسة الإعلان العلاقات المباشر، التسويق بسياسة

 .والمقروءة المسموعة المختلفة المرئية،
 ومن جهة، من المؤسسة لصورة المشكلة العناصر مجموعة بحصر الميدانية الدراسة كخلاصة، سمحت هذه     
 تقوية اتجاه في ستعمل والتي لدى المستهلك، والقبول الاستحسان تلقى التي العناصر بتحديد سمحت ثانية جهة

 التي وكذا تحديد العناصر والوفاء التعلق عامل تعزيز إلى ستؤدي وربما خدمات المؤسسةالإقبال على  احتمالات
 الخدمات. طلب معاودة احتمال من وستقلل المستهلكين ستنفّر وبالتالي، الرضا والقبول تلقى لا

للعلامة التجارية على قياس تأثير الصورة الذهنية : دراسة الباحثة بورقعة فاطمة بعنوان 1 الدراسة الرابعة 4.1
  ولاء المستهلك للعلامة التجارية.

هم العوامل التي تؤثر بشكل كبير أن الصورة الذهنية للعلامة التجارية تعتبر من بين أانطلقت الدراسة من      
من التساؤلات في مجال تأثير الصورة الذهنية للعلامة التجارية على الولاء  اوأن هناك عديد ،على ولاء المستهلك

كيف تؤثر الأبعاد المكونة  التالي:ما تزال في حاجة الى اجابات محددة، وعليه تحددت مشكلة البحث في التساؤل 
هذا التساؤل تم طرح  نع و للإجابةللصورة الذهنية للعلامة التجارية على ولاء المستهلك للعلامة التجارية ؟  

 التساؤلات الفرعية التالية :
 المستهلك؟هل كل الأبعاد المشكلة للصورة الذهنية للعلامة التجارية تؤثر على ولاء  -1
هل هناك اختلاف بين أهمية الأبعاد المختلفة المكونة للصورة الذهنية للعلامة التجارية في درجة تأثيرها على  -2

 للعلامة؟ولاء المستهلك 

لى إبراز أهمية صورة العلامة التجارية لولاء المستهلك للعلامة من خلال قياس تأثير أبعاد إو قد هدفت الدراسة    
الصورة الذهنية للعلامة التجارية على ولاء المستهلك للعلامة، وتحديد صورة ذهنية للعلامة التجارية متعددة الأبعاد 

بعاد على الولاء ثم اختبار وجود تأثير بين مختلف هذه الأ ،Korchierو Aakerو Kelerمستمدة من تصورات 
عشوائية بسيطة للمستجوبين  ةمن الملابس الرياضية عن طريق أخذ عين ةللعلامة من خلال شراء علامات معين

بالإضافة الى توزيع  ،من بعض المناطق الشمالية الغربية وبعض مناطق الهضاب العليا الغربية من الجزائر
 . حاله قابلة للاستخدام والتحليل 780وقد تم الحصول على  ،لكترونياستبيان ا

                                                
أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة معسكر، ، التجارية للعلامةعلى ولاء المستهلك  التجارية للعلامة الذهنية الصورة تأثيرقياس : فاطمة ةبورقع 1

 .2017-2016الجزائر 
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     بعاد المشكلة للصورة الذهنية للعلامة التجارية كما هدفت الدراسة إلى اقتراح نموذج يسمح بمعرفة أهم الأ    
  :خلالودراسة تأثيرها على الولاء وذلك من 

  تؤثر على الولاء والتيتعداد وتصنيف مختلف العناصر المكونة للصورة الذهنية للعلامة التجارية  أولا:
  ترتيب أبعاد الصورة الذهنية المؤثرة على الولاء وفقا لقوة تأثيرها ثانيا:
 تحديد أثر المتغيرات الديموغرافية على ولاء المستهلكين للعلامة التجارية ثالثا:
بعاد، فهي تتكون من الخصائص المرتبطة لى أن مفهوم الصورة الذهنية متعدد الأإئج الدراسة وقد توصلت نتا   

علاني، المنافع الوظيفية، المنافع العاطفية، المنافع الرمزية، المنافع نفاق الإبالمنتج، السعر، كثافة التوزيع، الإ
  رة المنظمة والاتجاهات نحو العلامة التجارية.التجريبية، المنافع الاجتماعية، صورة المحل، صورة بلد المنشأ، صو 

كما توصلت نتائج اختبار الفرضيات إلى وجود أثر ايجابي لكل الأبعاد المشكلة للصورة الذهنية للعلامة     
 إحصائيا.التجارية على ولاء المستهلك للعلامة، ما عدا السعر وصورة المنظمة وصورة المحل فكانت غير دالة 

إدارة العلاقات العامة الالكترونية لصورة المؤسسة الاقتصادية  : دراسة قطش خديجة والمعنونة بـ1الخامسةالدراسة 
  .في الجزائر

لكترونية لصورة المؤسسات الاقتصادية في الجزائر، هدفت الدراسة إلى توضيح كيفية إدارة العلاقات العامة الإ   
والاستراتيجيات التي تنتهجها هذه المؤسسات لبناء صورتها والمحافظة حيث سلطت الضوء على الميكانيزمات 

وقد انطلقت الدراسة  .عليها مع التركيز على كيفية استخدامها لمواقع التواصل الاجتماعي في إدارة تلك الصورة
لجزائر عبر كيف تدير العلاقات العامة الالكترونية صورة المؤسسة الاقتصادية في ا :من التساؤل الرئيس الآتي

  :تفكيكه إلى التساؤلات الفرعية الآتية وقد تم ؟الاجتماعيمواقع التواصل 
 ما محتوى المضامين المنشورة عبر الصفحة الرسمية لمؤسسة أوريدو على الفيسبوك ؟  -
كيف عرضت مؤسسة أوريدو محتويات صفحتها على الفايسبوك للتأثير على صورة المؤسسة لدى الجمهور  -

 الخارجي؟ 
ما هي اتجاهات الجمهور نحو مضامين الصفحة الرسمية لمؤسسة أوريدو على الفايسبوك وعلاقتها بتشكيل  -

  لديه؟صورة المؤسسة 

                                                
ـ دراسة تحليلية ميدانية للصفحة الرسمية لمؤسسة الاقتصادية في الجزائرإدارة العلاقات العامة الالكترونية لصورة المؤسسة قطش خديجة:    

  Ooredoo Algerie 1 رسالة دكتورة الطور الثالث، جامعة قسنطينة 3، الجزائر 2022 ـ 2023. 
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وقد أجريت الدراسة التحليلية على منشورات الصفحة الرسمية فايسبوك لمؤسسة أوريدو الجزائر من جانفي    
فردا من  145بينما أجريت الدراسة في شقها الميداني على عينة متاحة قدرت بـ ، 2021إلى جانفي  2019

الدراسة على منهج المسح مستخدمة أداتي استمارة  الصفحة، واعتمدتجمهور مؤسسة أوريدو والمشتركين في 
تصال الحواري ونظرية الا Grunigبينما اعتمدت النظرية النسقية ونماذج  المضمون،قياس الاتجاه واستمارة تحليل 

     للدراسة.كمقاربة 
 وقد توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها:

 نتائج متعلقة بالجانب التحليلي:  أولا:
تسعى مؤسسة أوريدو الجزائر إلى بناء صورتها من خلال نشر معلومات وأخبار المؤسسة وتقديم نشاطاتها  -

 .روابطوخدماتها وتسهيل الحصول عليها من خلال توفير 
ركزت مؤسسة أوريدو الجزائر على استحضار جميع عناصر الهوية البصرية للمؤسسة عبر منشورات الصفحة  -

لترسيخ العلامة التجارية في ذهن الجمهور ما يسهل التعرف عليها، إضافة إلى إدراجها لكل العناصر التعريفية 
، في حين قامت بفتح قنوات الاتصال لضمان إحاطة الجمهور بكل المعلومات التي تحتاجها عن المؤسسة

  .وتنويعها ووضعها تحت تصرف الجمهور
حرصت المؤسسة على الحفاظ على صورتها لدى الجمهور الخارجي من خلال تركيزها على الاتصال الحواري  -

هاته المتماثل ثنائي الاتجاه، وفتح المجال أمام الجمهور للحوار والنقاش والعمل على التعرف على آرائه واتجا
 .نحو ما تقدمه

 .ساعد موقع فايسبوك العلاقات العامة والمؤسسة على التفاعل مع الجمهور وتزويده بأكبر قدر من المعلومات -
تحاول المؤسسسة صيانة صورتها عبر مواقع التواصل الاجتماعي من خلال عدم التواني في تقديم الاعتذار  -

ال للاستماع لانشغالات الجمهور وتقديم حلول في حالة حدوث اضطرابات أو مشاكل، كما فتحت المج
وتقديم تبريرات مقنعة حفاظا على صورتها ومحاولة خلق انطباع لديه بأهميته لديها  ،للمشكلات المطروحة

 واهتمامها به . 

 كانت أبرزها: ، و نتائج الدراسة الميدانية ثانيا:
الرسمية لمؤسسة أوريدو الجزائر أو  أكد المبحوثون متابعتهم للمنشورات بصفة متقطعة سواء للصفحة -

 .لمحتوياتها
 منتظمة.ترى الغالبية من المبحوثين أن القائمين على الصفحة يتفاعلون معهم بصفة غير  -
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كانت المواضيع المتعلقة بخدمات المؤسسة على رأس الموضوعات التي تثير انتباه الجمهور، أين يعتمدون  -
مكانية التفاعل.   عليها بشكل أساسي كمصدر للمعلومات نظرا لسهولة الاستخدام واختصار الوقت وا 

راعي حاجاتهم واهتماماتهم، يجابي قوي لدى أفراد الجمهور نحو مضامين الصفحة التي يرون أنها تإهناك اتجاه  -
 سيما وأنهم يرون أنها تعتمد على الاتصال الحواري عبر هذه التقنية.

بينما يمتلك اتجاها سلبيا  لها،يرى الجمهور أن المؤسسة تمكنت من خلال الصفحة من تشكيل هوية بصرية  -
  .ضعيفا نحو العبارات السلبية التي تطال مضامين الصفحة

 الدراسات العربية:-4-2
 بالوزارات العامة العلاقات ممارسي استخدامدراسة صفاء عبد الحميد عبد السميع بعنوان  1 لدراسة الأولى:ا

 الإعلامية.  صورتها تشكيل فيوأثرها  الاجتماعي التواصل لشبكات الحكومية
تهدف الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام ممارسي العلاقات العامة في الوزارات الحكومية المصرية       

عتماد على وقد قامت الباحثة بالإ ،لشبكات التواصل الاجتماعي في تشكيل صورتها الإعلامية لدى الجماهير
لوزارات الحكومية محل الدراسة مهور المصري المتابع للصفحات الرسمية لجمن ال ةعين ةمستهدف منهج المسح

بوصف وتحليل أثر استخدام ممارسي العلاقات العامة بهذه الوزارات عبر شبكات التواصل الاجتماعي على تشكيل 
 ،حيث قامت الباحثة باختيار مجموعة من الوزارات الحكومية المصرية لتطبيق الدراسة عليها ،صورتها الإعلامية

ورصد صورتها الإعلامية المتشكلة لدى الجمهور المتابع للصفحات الرسمية لها عبر شبكات التواصل الاجتماعي. 
-التربية والتعليم والتعليم الفني -التعليم العالي والبحث العلمي-الشباب والرياضة-وتمثلت في وزارات )الداخلية

مفرده من  45م إجراء مجموعة من المقابلات الميدانية مع إذ ت التخطيط والمتابعة والإصلاح الإداري(،-المالية 
 القائمين بالاتصال في إدارة العلاقات العامة بهذه الوزارات. 

مفردة من مستخدمي شبكات  400مكونة من  عينة عمديةكما قامت الباحثة بإجراء الدراسة الميدانية على 
التواصل الاجتماعي المتابعين للصفحات الرسمية للوزارات محل الدراسة، وذلك عبر الاستبيان الالكتروني تم 

 . 2018توزيعه من ماي إلى جويلية 
 من أهمها:نتائج وتوصلت الدراسة إلى عده 

 -محل الدراسة -رسي العلاقات العامة بالوزارات قائمة الشبكات الاجتماعية لدى مما” الفايسبوك”تصدر  -
 المتابع للصفحات الرسمية للوزارات عبر شبكات التواصل الاجتماعي. -عينة الدراسة –والجمهور 

                                                
، "الإعلامية صورتها تشكيل في وأثرها الاجتماعي التواصل لشبكات الحكومية بالوزارات العامة العلاقات ممارسي استخدام :السميع عبد الحميد عبد صفاء 1

 .2018المنصورة  الآداب، جامعة كلية ،غير منشورة دكتوراه رسالة
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ركز ممارسو العلاقات العامة للصفحات الرسمية للوزارات المصرية على شبكات التواصل الاجتماعي على  -
 تعبر عن أهداف ورؤية ورسالة الوزارة، والمتمثلة في إستراتيجية الإعلام. عملية الاتصال في اتجاه واحد التي

تتمثل أهمية العلاقات العامة في الوزارات المصرية في كونها حلقة الوصل بين الإدارة العليا بالوزارة وبين  -
 العاملين بها.

 ل في مراحله الأولية.الاعتماد على شبكات التواصل الإجتماعى في الهيئات والمؤسسات الحكومية مازا -
انخفاض درجة الثقة لدى الجماهير تجاه المضامين المنشورة علي الصفحات الرسمية للوزارات عبر شبكات   -

 التواصل الاجتماعي.
توجد علاقة ارتباطية دالة إحصائيا بين الاستراتيجيات التي يتبعها ممارسو العلاقات العامة المسؤولون عن  -

 ت الحكومية عبر شبكات التواصل الاجتماعي وتشكيل الصورة الإعلامية للوزارات. الصفحات الرسمية للوزارا
دالة إحصائيا بين مستويات التفاعل بين الجمهور وممارسي العلاقات العامة على  ةتوجد علاقة ارتباطي  -

وزارات الصفحات الرسمية للوزارات الحكومية عبر شبكات التواصل الاجتماعي وتشكيل الصورة الإعلامية لل
 الحكومي.

 برامج تحقيق في الاجتماعي التواصل شبكات دوردراسة الباحثة رسمية محمد الشقــران بعنوان  1 الدراسة الثانية:
 العامة العلاقات موظفي من عينة على مسحية دراسة - صورتها لتحسين الأردنية للجامعات العامة العلاقات
 الأردنية. الجامعات وطلبة

 الوقوف بهدف العامة، العلاقات ببرامج الوعي على الاجتماعي التواصل دراسة تأثير شبكات يحاول الباحث
 علمية نتائج إلى التوصل أدق وبمعنى الأردنية، الجامعات صورة تحسين في دورها على المترتبة النتائج على

 على العامة العلاقات في الاجتماعي التواصل شبكات إفرازات لأهم والميدانية سة الموضوعيةاالدر  عبر وعملية
 .ذلك عن الناتجة السلبية الظواهر مواجهة وكيفية الاجتماعي، السلوك وأنماط الاجتماعية، والفعاليات الناس علاقة

 وقد طرحت الدراسة التساؤلات التالية:
 الاجتماعي؟ التواصل لشبكات الدراسة عينة استخدام مدى ما -

                                                
 على مسحية دراسة - صورتها لتحسين الأردنية للجامعات العامة العلاقات برامج تحقيق في الاجتماعي التواصل شبكات دور :رسمية محمد الشقــران  1

-240، ص ص 2018، نوفمبر 3العدد  9، مجلة تنمية الموارد البشرية، جامعة سطيف، المجلد الأردنية الجامعات وطلبة العامة العلاقات موظفي من عينة
256 . 
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 التواصل في وسائل العامة العلاقات لبرامج الأردنية الجامعات في والطلاب العاملين تعرض مدى ما -
 الاجتماعي؟

 الاجتماعي؟ الوعي على التواصل شبكات في العامة العلاقات برامج استخدام تأثير ما -
 والمجتمع الأردني؟ بالفرد الخاصة الأساسية للقضايا والطلبة العاملين إدراك مستوى ما -
 التواصل شبكات في على تبنيها الأردنية الجامعات في والطلبة العاملون يقبل التي والبرامج المعرفة نوعية ما -

 الاجتماعي؟
 التواصل؟ خلال شبكات من برامجها في الاجتماعي والتراث للعلم العامة العلاقات استخدام مدى ما -

 إلى بالإضافة .العامة العلاقات برامج في الاجتماعي التواصل شبكات دور إلى التعرف إلى الدراسة هدفت
 .العامة العلاقات خلال من والعاملين الطلبة لدى الوعي أشكال عن الكشف
كمقاربة نظرية  Media Dependency Theory الإعلامالاعتماد على وسائل  نظرية الدراسةتبنت و 

 وطالبا موظفا 200عينة مكونة من  على الاستبيان باستخدام التحليلي الوصفي المنهج للدراسة، كما اعتمدت
 الإحصائية العمليات إجراء وبعد ،الخاصة الجامعات عن وجدارا الحكومية عن الجامعات اليرموك جامعتي من
 :أهمها عدة نتائج إلى الدراسة توصلت المبحوثين إجابات على

 العامة العلاقات برامج محتوى بحسب محددة قطاعات إلى الجمهور جزأت قد الاجتماعي التواصل شبكات إن -
 .البرامج هذه فيه تقدم الذي والشكل

 خلال من ذلك المجتمع، ويتأتى بمؤسسات الجامعات علاقة يخص فيما لمستوياتهتنوع أشكال الوعي طبقا  -
 .الاجتماعية الروابط على بناء الخارجي بالجمهور الداخلي الجمهور علاقة

 هو موجود. ما يعزز بعضها محددة فكرية أنماط إشاعة في العامة العلاقات مجال في يعمل من أسهم -
 لدى المطلوب التأثير زيادة أجل من والمتحركة الثابتة والرسوم الفيديو ومقاطع والصور النصوص توظيف  -

 .المستهدفة الاجتماعية الشرائح وبالتحديد الشبكات هذه مستخدمي
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الاستراتيجية الاتصالية للمنظمات عبر : ، بعنواندراسة ميرهان محسن محمد السيد طنطاوي 1الدراسة الثالثة:
 "دارة سمعتها " دراسة تطبيقية على شرطة دبيإمواقع التواصل الاجتماعي في 

تمحورت مشكلة الدراسة حول التعرف على مدى استخدام المنظمات الحكومية لشبكات التواصل الاجتماعي 
وكذا  المؤسسة،ية المستخدمة من طرف وتحليل طبيعة الاستراتيجيات الاتصال سمعتها،فايسبوك في إدارة 

  .المنظمةالكيفية التي يتم من خلالها التفاعل مع الجماهير المتعاملة مع 
وقد سعت الدراسة إلى رصد وتحليل وتوصيف الكيفية التي تم من خلالها توظيف موقع فيسبوك لشرطة دبي 

  :وانطلقت من التساؤلات الآتية ،2014سمعتها وذلك خلال الفترة من أكتوبر وحتى ديسمبر  لإدارةكوسيلة 
كيف تستخدم القيادة العامة لشرطة دبي كمنظمة في حكومة دبي الذكية حسابها على شبكة التواصل الاجتماعية  -

  سمعتها؟دارة إفي 
  الاجتماعي؟لماذا يتم عرض فعاليات وأنشطة القيادة العامة لشرطة دبي عبر شبكة التواصل  -
 الاجتماعي؟مون المحتوى المقدم من قبل القيادة العامة لشرطة دبي عبر شبكة التواصل ما هي طبيعة شكل ومض -
  ما هي طبيعة الاستراتيجيات الاتصالية المنشورة عبر شبكة التواصل الاجتماعي للقيادة العامة لشرطة دبي؟ -
الشبكة سواء كان كيف يتفاعل الجمهور مع القيادة العامة لشرطة دبي كمنظمة من خلال ما ينشر عبر  -

 تعليقات؟مشاركات أو إعجاب أو 
من خلال تحليل محتوى صفحة فايسبوك شرطة دبي، فيما اعتمدت  الحالة،اعتمدت الدراسة أسلوب دراسة 

  :أبرزهاإلى جملة من النتائج  البحث، وتوصلتأداة المقابلة مع القائم بالاتصال لجمع معلومات تخدم 
الجهات الحكومية بدولة الامارات العربية المتحدة باستخدام مواقع التواصل أظهرت نتائج الدراسة اهتمام  -

 .المنظمةالاجتماعي كقنوات أساسية للتواصل مع الجمهور مما ينعكس ايجابا على سمعة 
ن شرطة دبي تحظى بسمعة طيبة نتيجة جودة الخدمات التي تقدمها لجمهورها خاصة من أأظهرت النتائج  -

 .المجتمعيةخلال المشاركات 
مر الذي يسمح الأ ،تنوع الروابط الموجودة على صفحة فايسبوك، وهو ما يمكن الجمهور من التفاعل معها -

 . بمعرفة انطباعاته وردود أفعاله

                                                
شرطة دارة سمعتها " دراسة تطبيقية على إالاستراتيجية الاتصالية للمنظمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي في ميرهان محسن محمد السيد طنطاوي:  1

 .  2015، مارس 06، مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط، عدد  دبي"
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كشفت النتائج أن شرطة دبي نجحت في استخدام تطبيقات الاتصال الحديثة في تقديم المعلومات الى الجمهور  -
ن هذه الوسائل تزيد من قدرة العلاقات العامة على التفاعل مع الجمهور والوصول وزيادة التفاعل معه كما أ

 إليه

 الدراسات الأجنبية:-4-3

 Patricia Martínez García de Leaniz & Ignacio Rodríguezدراسة الباحثين :  1 الدراسة الأولى

del Bosque Rodríguez : بعنوان 

Corporate Image and Reputation as Drivers of Customer Loyalty 

بأبعادها الوظيفي والعاطفي وسمعة المؤسسة  ةالعلاقة بين صورة المؤسس إشكالية هذه الدراسة حول تتمحور     
سبانيا إوتحديدا في قطاع الفندقة في  الخدمات من جهة أخرى قطاعفي  زبائنمن جهة، وتأثيرهما على ولاء ال

 يشهد تنافسية عالية. والذي
، إلا أن الدراسات نظريا على الرغم من أن صورة وسمعة المؤسسة تعدان عوامل حاسمة في جذب الزبائنف   

، كما أن تأثير هذه العوامل على ولاء الزبائن، خاصة في قطاع الخدمات كيفية السابقة لم تقدّم أدلة كافية تثُبت
التفاعل بين  دراسةالأداء المالي، بينما أهملت ب ؤسسة وسمعتهاالم ركزت على ربط صورة دراساتأغلب ال
ولاء فعلي وكيفية مساهمة كل من صورة المؤسسة وسمعتها في خلق  ،الوظيفي والعاطفي لصورة المؤسسة البُعدين

  .زبائنلل
الانطباع الذهني التي تعكس و  صورة المؤسسة في الأدبيات بين مفهوميا خلطكما أشارت الدراسة من أن هناك    

 ومتعدد الجوانب. تقييما تراكميًا طويل الأمد عدالتي ت وسمعة المؤسسةزبون الفوري لل
وذلك  ،الزبائن ولاء على وتأثيرها وسمعتها الشركة صورة وصف العلاقة بينلى إانطلاقا مما سبق، هدفت الدراسة 

 من خلال: 
 .عاطفي وسمعة المؤسسةوال ظيفيببعديها الو تحليل العلاقة التبادلية بين الصورة  -
اتي مهم وهو قطاع الفندقة خدم قطاعفي  زبائنقياس التأثير المباشر وغير المباشر لهذه المتغيرات على ولاء ال -

 سبانيا.إفي 
 وتوضيح كيفية تفاعلهما. والسمعة الصورة التمييز بين إرساء -
 .والولاءتحليل الدور الوسيط لسمعة المؤسسة في العلاقة بين الصورة  -

                                                
1 de Leaniz, P., del Bosque Rodríguez, I. Corporate Image and Reputation as Drivers of Customer 
Loyalty. Corporate Reputation Review 19, 166–178 (2016). Available at : https://doi.org/10.1057/crr.2016.2  

https://doi.org/10.1057/crr.2016.2
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قطاع استراتيجية لتعزيز الولاء في  واتتقديم إطار عملي يُساعد المدراء على تحويل الصورة والسمعة إلى أد -
 .الخدمات

 وقد تم طرح الفرضيات التالية:
 المؤسسة سمعة على إيجابي بشكل الوظيفية الصورة تؤثر .1
 المؤسسة سمعة على إيجابي بشكل العاطفية الصورةتؤثر  .2
 .زبائنال ولاء على إيجابي بشكل مؤسسةال سمعة تؤثر .3
 زبائن.ال ولاء على إيجابي بشكل الوظيفية الصورةتؤثر  .4
 .زبائنال ولاء على إيجابي بشكل العاطفية الصورةتؤثر  .5

 ، استهدفت زبائن2011ميدانية في أفريل  شخصية استطلاعات أجريت ،اتالفرضيهذه  اختبار أجل من   
 عبر توزيع احتمالية غير ةعين اختيار تم قضوا إجازاتهم فيها خلال السنة الأخيرة. وقدسبانية الذين الإ الفنادق
  .ا منهااستبيان 382 رجاعاست تم ،ااستبيان 400

 لى النتائج التالية: إوقد توصلت الدراسة 
 .العملاء ولاء وبناء سمعتها لزيادة أفضل وضع في ستكون المدركة صورتها تحسين على القادرة المؤسسات أن -
 الزبائن في قطاع الخدمات وولاء المؤسسة سمعة على والعاطفية الوظيفية للصورة إيجابي وجود تأثير -
، وتُعتبر عوامل حاسمة زبائنالأساس لبناء سمعة المؤسسة وولاء ال يةتشكل صورة المؤسسة الوظيفية والعاطف -

 .لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة
، وتلعب دورا مباشرا في تعزيز زبائنعلى تلبية توقعات ال مؤسسةلقدرة ال تعد مؤشرا موثوقا سمعة المؤسسة -

 اتالولاء عبر الوعد بجودة الخدم
ن لخلق تقييم إيجابي ين، لكنهما متكاملاتمنفصل نيتينكب بين الصورة والسمعة زبائنتمييز التشير النتائج إلى  -

 .عن الشركة
 من عروضهم في يدرجوه أن يجب الذي بالمحتوى يتعلق فيما مهمة إرشادات للمديرين الحالية الدراسة تقدم -

 الزبائن وولاء السمعة على المؤسسة لصورة الإيجابي للتأثير فنظرًا الزبائن، وولاء المؤسسة سمعة زيادة أجل
 وتقديم معاملة جتماعية والثقافيةمثل السلوك الأخلاقي والمبادرات الاللصورة  الجوانب العاطفيةفإن الاهتمام ب

، والإجراءات زبائن الشخصيةخدمة ال، الموقعالمرافق، قل أهمية عن الجوانب الوظيفية مثل يلا عادلة للموظفين 
  التي تسهل تجربة الزبون عند اقتناء الخدمة.
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 بعنوان: Kimberly Bissell  &Bin Shenدراسة الباحثين  1:الدراسة الثانية

Social Media, Social Me: A Content Analysis of Beauty Companies’ Use of 

Facebook in Marketing and Branding 

الاجتماعي، خاصة منها فايسبوك،  التواصل التجميل لوسائل تعالج الدراسة استخدام العلامات التجارية لشركات    
. ولذا حاولت الدراسة فهم كيفية لهاالولاء  وبناء الوعي بالعلامة التجارية تعزيزكقناة رئيسية للتفاعل مع الزبائن 

نتائج  ليةالحا الدراسة تمثل وبالتالي، .استغلال شركات التجميل لفايسبوك بشكل استراتيجي لتحقيق هذه الأهداف
 L'Oréalو CliniqueوMAC Cosmetic و Estée Lauder من يسبوكاف منشورات محتوى تحليل من
 العلامات هذه تستخدمها التي الاجتماعي التواصل وسائل أدوات أنواعلمعرفة CoverGirl و Maybellineو

 للتسويق والعملية النظرية الآثار على الدراسة ركزتكما  .ومستخدميها معجبيها مع للتواصل متكرر بشكل التجارية
 بها تستخدم التي الطريقة وقامت بفحص. المكياجو  تجميللل الستة التجارية العلامات استراتيجيات في الفيروسي
 ."الشعبية"العلامات من  بنظيراتها مقارنة يسبوكاف "الراقية" التجارية العلامات

 التالية: تشكالية عبر طرح التساؤلاوتم معالجة هذه الإ
 الستة التجارية بالعلامات الخاصة فايسبوك صفحات على وجاذبية الأكثر شهرة المنشورات أنواع هي ما -1

؟ Covergirlو Maybellineو L’Oréalو Cliniqueو MAC Cosmeticsو Est´ee Lauderيل جمتلل
 فايسبوك؟ على معجبيهم المنشورات هذه وكيف تجذب

 يسبوك؟اف صفحاتها على على الستة التجارية العلاماتهذه  تستخدمها التي يةالترويج تقنياتال أنواع هيما -2
 فيسبوك؟ على معجبيها التقنيات هذه تجذب وكيف

في  صفحاتها والمشاركة والتعليق على الإعجاب تطبيقات تجميللل الستة التجارية العلامات تستخدم كيف -3
فايسبوك على  في صفحاتها على العلاماتهذه  تستخدمها التي الأساليب هي ماو  مجتمعها؟ لتنميةفايسبوك 

 حول منتجاتها؟ رسائل وجه الخصوص لتوصيل
 كل تستخدم هل ذلك، علاوة على ومشاركته؟تقويمها  بتطوير للتجميل الستة التجارية العلاماتهذه  تقوم كيف -4

 الحالية؟ اللحظة في أو المستقبل، في أو الماضي، في الأحداث على للتأكيد تقويمها شركة
 وصورتها، التجارية بالعلامة الوعي لزيادة الأخرى القنوات عبر تجميللل الستة التجارية العلامات تتكامل كيف -5

 ؟التجارية لعلامةل ولاءال تعزيز وبالتالي

                                                
1 Shen, B., & Bissell, K. (2013). Social Media, Social Me : A Content Analysis of Beauty Companies’ Use of Facebook 
in Marketing and Branding. Journal of Promotion Management, Vol19(5), 2013, P 629–651. Available at : 
https://doi.org/10.1080/10496491.2013.829160  

https://www.tandfonline.com/author/Bissell%2C+Kimberly
https://www.tandfonline.com/author/Shen%2C+Bin
https://doi.org/10.1080/10496491.2013.829160
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 بين علاقة هناك هلو  أسبوع؟ كل يسبوكاف في صفحاتها على منشوراتل العلاماتهذه  نشر تكرار مدى ما -6
 ؟النشر وانتظام( الأقل سعرا العلامات مقابل العلامات الراقية) التجارية العلامات مستوى

وقد هدفت الدراسة الحالية الى تحليل استخدام شركات التجميل لوسائل التواصل الاجتماعي، وتحديدا فيسبوك،    
 كوسيلة للتواصل والتفاعل مع متابعيها ومعجبيها ومستهلكيها. 

، تم إجراء تحليل محتوى زبائنأنماط الاتصال التي تستخدمها كل شركة في تفاعلها مع الومن أجل تحديد    
 علامة تجارية على مدار تسعة أشهر. وبالتالي، تم الحصول على بيانات هذه الدراسة من يسبوك لكلالصفحة ف

 :ل، هيعلامات تجارية للجما ةستمن  لعينة تتكونيسبوك اتحليل محتوى صفحات ف خلال
  CoverGirl و Maybellineو L'Orealو Clinique و MAC Cosmetics و Estée Lauder 

 المحتمل الكبير للعدد ونظراً  لمنتجات التجميل، التجارية العلامات هذه من يسبوكاف منشورات جمعحيث تم 
 سبتمبر إلى 2011جانفي  من شهر كل من يوما 14 أول في نشورةالم المنشورات ترميز تم فقد للمنشورات،

 .أسبوعا 18 مدتها إجمالي يبلغ التي المنشورات ترميز تم وبالتالي، .2011
 MAC من منشورًا 49و ،Est´ee Lauder من منشورًا 68: منشورًا 469 مجموعه ما تحليل تموقد    

Cosmetics، من منشورًا 84و Clinique، من منشورًا 81و L’Oreal، من منشورًا 89و Maybelline، 98و 
 العلامات: مجموعتين إلى الست التجارية العلامات تصنيف تم ذلك، على علاوة.  CoverGirl من منشورًا
منشورا.  201ومجموع منشوراتها  ،Est´ee Lauder، MAC Cosmetics، Cliniqueة الراقي التجارية

 . 268ومجموع منشوراتها  L’Oréal، Maybelline، CoverGirl الكبرى للمتاجر التجارية والعلامات

تصنيف وتحليل المنشورات باستخدام فئات محددة، مثل نوع المنشور، وقت النشر، التفاعل )إعجابات، حيث تم 
 .حليل مدى تأثير هذه المنشورات على التفاعل مع الجمهوروت (تعليقات، مشاركات

 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:
 الأنشطة فضلت الحالية في الدراسة تحليلها تم التي تجميللل التجارية العلامات لجميع فايسبوك ن صفحاتأ -

 أنواع على تجميلالحول  ستطلاعاتلإا أو والأجوبة الأسئلة مثل زبائنها مع التفاعل خلالها من ايمكنه التي
 .منشوراتهم محتوى تصميم في الترويج أو المنتجالمتعلقة ب الأنشطة من أخرى

 مقارنة والتفاعل التعليقات تحفيز في عاليةف الأكثر كانت ،والمسابقات الاستطلاعات مثل الترفيهية المنشورات -
 أنواع أكثر كانت المفتوحة الأسئلةأظهرت الدراسة أن  إذت، بالمنتجا المتعلقة أو الترويجية بالمنشورات
 متكرر بشكل التجارية العلامات جميع استخدمتها حيث الست، التجارية العلامات بين شيوعًا المنشورات
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 أو( Surveys) الرأي استطلاعات على تحتوي التي المنشورات كانت ذلك، ومع. المتابعين مع للتفاعل
 . التعليقات توليد على قدرة الأكثر هي( Beauty Polls) التصويت

نادرًا ما استخدمت منشورات   Estée Lauder،MAC ،Clinique راقية العلامات التجارية ال نادرا ما تنشر -
، L’Oréalالأقل سعرا ، بينما اعتمدت العلامات التجارية صفحاتها في فايسبوكالعروض الترويجية على حول 

Maybelline ،CoverGirl بشكل أكبر على العروض الترويجية. 
الأقل  التجارية لعلاماتا بينما الرسمية، العمل ساعات خلالالمحتوى  نشر إلى تميل راقيةال التجارية العلامات -

 .، مما أدى إلى زيادة التفاعلالأسبوع نهاية عطل خلال سعرا فكانت أكثر مرونة، وتنشر محتواها أيضا
 العروض من أكبر فاعلية أثبتت الجمهور مع والتفاعل الاستطلاعات عبر الفيروسي التسويق استراتيجيات -

 .المباشرة الترويجية
 بالتواصل إحساسًا أعطى والذي ،في اليوم الجارية الأحداث على يركز محتوى نشرت التجارية العلامات معظم -

 .الماضية الأحداث ثم المستقبلية، الأحداث تليها، الجمهور مع المباشر
 .الأخرى الوسائط أو بالفيديوهات مقارنةفي المنشورات  استخدامًا الأكثر العنصر كانت الصور -
 تفاعل من زاد الاستعانة بخبراء التجميل والمشاهيرو والصور  الروابطواستخدام  أخرى منصات مع التكامل -

 .التجارية للعلامة الولاء مستوى ورفع الجمهور

 :بعنوان  GreggDawn G.  &Steven Walczak 1: ثالثةالدراسة ال
 Paradigm : A NewCorporate Online Identity Factors Influencing  

 ،Image)-(E الشركات عبر الإنترنت صورةتتمحور إشكالية الدراسة حول فهم العوامل التي تؤثر على 
حيث يتأثر تصوّر المستهلكين حاول الباحثان التعرف على أهم العوامل المؤثرة على الصورة الالكترونية للمؤسسة، 

 هدفت الدراسة لذا .السمعة، المراجعات، وآليات التقييمبعوامل متعددة مثل جودة الموقع، عادة للشركات الإلكترونية 
 في المحتملين المشاركين قبل من استخدامها يمكن التي المؤشرات الإلكترونية لجميع موحد نموذج تحديد إلى

 المشارك تساعد والتي خارجياً  المكوّنة المؤشرات على ركزتحيث صورة المؤسسة،  الإلكترونية لتكوين التجارة
 .عن المؤسسة التصورات تكوين في الإلكترونية التجارة في

                                                
1 Steven Walczak1 and Dawn G. Gregg: Factors Influencing Corporate Online Identity: A New Paradigm, available 
at link: https://www.mdpi.com/0718-1876/4/3/20, visited on 19/01/2024. 

https://www.mdpi.com/0718-1876/4/3/20
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الدراسات العليا في  ةمن طلب اطالب 63نة مكونة من على عيّ  Likert باستخدام مقياسوقد تمت الدراسة 
 الذين الإنترنت من مستخدمي مجموعة ما حد إلى يمثلون حيث أنهم جامعة أمريكية تخصص نظم المعلومات،

الإنترنت في الوقت نفسه، وبالتالي تبدو العينة مناسبة  عبر عمل عن وباحثون الإلكترونية التجارة متسوقون في هم
 جدا للدراسة.
 متوسطه أنهم يقضون ما إلى هالمشاركين في غالبية استطلاعاً، حيث أشار 62 عهمجمو  ما استرجاعتم 

 5 من الواب )أكثر من بكل الإلمام من عال مستوى لديهم وكان الإنترنت عبر أسبوعياً  أكثر أو ساعات 10
جراء سنوات(  شراء(. عمليات 10 من الإنترنت )أكثر عبر عمليات الشراء وا 
 التالية:النتائج  وتوصلت الدراسة إلى     

المعلومة الدقيقة، السعر الملائم، الأمن، التصفح، جودة  هي:أن أبرز العوامل المؤثرة في الصورة الالكترونية   -
 المعلومات، السمعة ورجع الصدى، الاتصال والرد السريع على البريد الالكتروني، المعلومات حول الشركة.

، حيث يسعى المستخدمون إلى معلومات دقيقة، لكترونيةالا صورةفي تشكيل ال أهم عاملجودة المعلومات  -
 .عند التفاعل مع الشركات عبر الإنترنت موثوقة، وحديثة

في قرار الشراء، كان السعر، الأمن، والمعلومات عن المنتج فأهمية العوامل تختلف حسب سياق التفاعل:  -
 كانت معلومات الشركة وسمعتها أكثر أهمية.ففي تقييم الشركة كجهة عمل، أما  أكثر أهمية.

حاسمًا في بناء الثقة بين الشركة والمستهلكين، حيث تؤثر تقييمات السمعة الإلكترونية والمراجعات تلعب دورًا  -
 السابقين بشكل مباشر على قرار الشراء. زبائنال

عوامل التصميم وسهولة الاستخدام تؤثر على الانطباع الأولي للمستخدمين، ولكنها ليست العامل الحاسم في  -
 اتخاذ القرار.

 لعملاء تتمتع بهوية رقمية أقوى وثقة أكبر من المستخدمين.الشركات التي تستجيب بسرعة لاستفسارات ا -
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 :بعنوان Vincent dutot and Sylvaine castellanoلباحثين ل 1: رابعةالدراسة ال
 Designing a Measurement Scale for E-Reputation  

وتصميم مقياس لقياس السمعة لنوعية بهدف وضع قائمة مؤشرات، حيث هدفت إلى وضع اأجريت هذه الدراسة    
طالب  55من  ةالالكترونية للمؤسسات عبر الموقع وشبكات التواصل الاجتماعي، وقد أجريت الدراسة على عين
لأن المصطلح  ،ماستر تخصص إدارة الأعمال الرقمية تم استقصاؤهم لإنشاء مؤشرات تتعلق بالسمعة الالكترونية

ت نفسه. وقد طلب من كل عضو ترتيب أربع مؤشرات إيجابية أو سلبية يمكن أن يكون إيجابيا وسلبيا في الوق
 تتعلق بالسمعة الإلكترونية.

عنصرا سلبيا، بعدها قام الباحث بقياس أهمية كل مؤشر  53عنصرا إيجابيا و 50بشكل عام أدرج الطلبة 
)عدد مرات ذكر كل مؤشر، وما إذا كان قد تم ذكره باعتباره المعيار الأول، الثاني، الثالث أو الرابع الأكثر أهمية( 

 كما يلي: النتائجوقد جاءت 
، جودة الصور  SEOذكرا على التوالي هي: رضا الزبون، تحسين محرك البحثالمؤشرات الإيجابية الأكثر  -

والمنتوجات في الموقع الالكتروني، الحضور على الشبكات الاجتماعية، توصيات الأصدقاء على الشبكات 
الاجتماعية، تصميم الموقع، عدد تفاعلات الشركة على الشبكات الاجتماعية: الإعجابات، التعليقات، 

 ات...التغريد
 أما المؤشرات السلبية الأكثر ذكرا والتي تضر بالسمعة الرقمية فكانت: -

 تصميم الموقع الالكتروني.  ✓
 عدم التواجد على الشبكات الاجتماعية.  ✓
 .(Bad SEO)الترتيب السيء على محركات البحث  ✓
 التعليقات السلبية للزبائن في المنتديات والمدونات. ✓
 Online)رنت )انتقادات حول الخدمة عبر الانت -
 صورة العلامة التجارية على الويب.  -

                                                
1 Vincent Dutot and Sylvaine Castellano: Designing a Measurement Scale for E-Reputation, Corporate Reputation 
Review, Vol 18, No4, October 2015, available at link:  
https://www.researchgate.net/publication/282846436_Designing_a_Measurement_Scale_for_E-Reputation.  

https://www.researchgate.net/publication/282846436_Designing_a_Measurement_Scale_for_E-Reputation
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كما قام المبحوثون بذكر بعض المؤشرات باعتبارها إيجابية وسلبية في الوقت نفسه مثل التصميم وتحسين    
شبكات، فهي هذه المحركات البحث والتعليقات على شبكات التواصل الاجتماعي والتواجد أو عدم التواجد على 

 إيجابية أو سلبية. مؤشرات قد تصنف 
مؤشرا ضمن أربعة  15قياس السمعة الالكترونية باستخدام لفي الأخير توصلت الدراسة إلى تحديد معيار 

 أبعاد هي:
 Vincent dutot and Sylvaine أبعاد ومؤشرات قياس السمعة الالكترونية حسب  (:1جدول رقم ) -

castellano 
 المؤشرات  الأبعاد 

 إدراك وتصور العلامة - سمات العلامة التجارية 
 دور مدير الشركة -

 جودة الصور  - جودة الموقع الالكتروني
 آراء مستخدمي الانترنت  -
 التصميم  -

 تجربة التجارة الالكترونية - جودة الخدمة
 جوده المنتوجات -
 CRMإدارة العلاقة مع الزبون  -
 خدمات ما بعد البيع  -
 الأمن -

 شبكات التواصل الاجتماعي 
 

 نشاط الشركة على شبكات التواصل الاجتماعي -
 آراء المؤثرين على الواب  -
 Buzzالضجة   -
 الحضور على الشبكات الاجتماعية   -
 Tweetsالتغريدات /followers المتابعين /Fansعدد المعجبين -
  views عدد المشاهدات -
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 جوانب الإفادة من الدراسات السابقة: •
 التالية:من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة، أمكن الاستفادة منها في الجوانب 

  .جراءات المنهجية المتبعة في الدراسات السابقةالتعرف على الإ -
 .طلاع على التراث النظري المتعلق بمتغيري الدراسةالإ -
  .اس صورة المؤسسةالتعرف على المقاييس الأساسية المعتمدة في قي -
 توجيه الباحث إلى التحكم في تقنية تحليل محتوى صفحات التواصل الاجتماعي وكيفية بناء وتحديد الفئات. -
  .المستخدمة في الدراسات المشابهةوالنماذج النظرية الاطلاع على المقاربات  -
 .معرفة كيفية توظيف واسقاط نظرية الاتصال الحواري كمقاربة لدراستنا -
المساعدة في توجيه الباحث نحو اختيار تحليل المحتوى على وسائل التواصل الاجتماعي بدلا عن الموقع  -

 .وهذا لتوفر التفاعل من طرف الجمهور الواسع على فايسبوك ،الالكتروني
 .التعرف على استراتيجيات ادارة صورة المؤسسة على وسائل التواصل الاجتماعي -
في الصفحات الرسمية كيفية استخراج فئات التحليل تحليل المحتوى و  مارةتصميم استكيفية التعرف على  -

 .على فايسبوك
التعرف على كيفية توظيف قياس الاتجاه باستخدام مقياس ليكرت الخماسي، حيث ساعد ذلك في تأكيد  -

 خيارات الباحث حول دراسة الجمهور.
والحفاظ عليها باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي، وأهم صورتها  بإدارةالمؤسسة  قيامالتعرف على كيفية  -

 ذلك.الاستراتيجيات المعتمدة لتحقيق 

  المقاربة النظرية: -5
ن المنظور النظري هو إسواء تجسدت في نموذج أو نظرية. فوق هذا ف ،تعد المقاربة "نقطة استدلال للباحث    

وهذه نقطة هامة لأن الباحث الذي أنجز بحثا قيّما دون ، في المجموعة العلمية واندماجه البحث لموضعةالضامن 
أن يضعه ضمن إطار نظري مقبول من قبل المجموعة العلمية سيرى مصداقية نتائج بحثه محل تساؤل، فالنظرية 

 .1الشرعية في نموذج معترف به هطيععلمية" البحث، وتمدى  تقوم في جزء منها بتبرير "

                                                
الجزائر، مخبر علم اجتماع الاتصال بجامعة منتوري ـقسنطينة ـ  وآخرون،تر: حليمة بوشاقور  ؛البحث في الاتصال ـ عناصر منهجيةوب. فالي،  أ.لارامي 1

 .161،160، ص ص2004
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في عصر الانترنت وتأثيرها على لق في جوهرها من الكشف عن صورة المؤسسة ولما كانت هذه الدراسة تنط     
، باعتبار أن هناك توافقا بين الأهداف نظريةكمقاربة  الاتصال الحواري عبر الانترنتنظرية ، فإنها تتبنى الزبون

 التي جاءت بها هذه النظرية. والأفكارالعامة للدراسة 
( إطارًا استراتيجيًا لتسهيل العلاقات الحوارية مع الجمهور 1998 ،2002) taylor & kentقدم كل من  وقد    

من خلال شبكة الإنترنت العالمية. بناءً على مراجعة شاملة للأبحاث التي تستكشف ممارسات العلاقات العامة 
 . kent&taylorعبر الإنترنت مستندة إلى الإطار النظري الذي وضعه 

 :علاقات العامةفي ال يالحوار الاتصال نظرية  -5-1
  :الحواريالاتصال  مفهوم -5-1-1

يعرف الاتصال الحواري بأنه اتصال يعتمد على الحوار في اتجاهين بشكل مكثف بين المرسل والمستقبل، وهو    
يشير إلى أي تبادل . كما 1منهج متناسق يسهّل العمليات التعاونية أو المشتركة وينتج عنه بناء علاقات متبادلة

 2:ستند إلى مبدئينتعملية تواصل تبادلية ، فهو والآراءتفاوضي للأفكار 
ما يتشاركونه هو الاستعداد فومع ذلك، ، الأشخاص الذين يشاركون في الحوار لا يجب أن يتفقوا بالضرورة :أولاا 

ناقشين قد يفشلون في التوصل إلى اتفاق، تعلى الرغم من أن المفلمحاولة الوصول إلى مواقف مرضية للطرفين. 
 بل يتعلق بعملية النقاش المفتوح والتفاوضي.  ،أن الحوار لا يتعلق بالاتفاق فحسب إلا

بسبب طبيعة الاتصال  ،الاتصال الحواري يتعلق بالموضوعية المشتركة، وليس الحقيقة الموضوعية أو الذاتية :ثانياا
الحواري وتركيزه على عملية التواصل التفاوضي، يُعتبر وسيلة أخلاقية خاصة لإجراء الحوار العام والعلاقات 

 العامة. 
هناك بعض الالتباس حول ما يعنيه وجود علاقة ثنائية الاتجاه بين المنظمات والجماهير أما بخصوص الانترنت ف

لرجل العلاقات  يمكن، حيث فرصة كبيرة للعلاقات العامةتمثل الإنترنت  لبعض أن، حيث يرى افي بيئة الإنترنت
قامة علاقات وسريعة، فإوالجماهير الأخرى مباشرة والحصول على ردود فعل مباشرة  زبائنالتحدث مع ال العامة

الإنترنت مجرد  تصبح العلاقات العامة على ، ومن دون ذلكفعّالة مع الجماهير يتطلب الأمر بالضرورة الحوار
                                     .3الإنترنت للعلاقات العامة هاوفر ت ، أو تكنولوجيا تسويقية جديدةالاتجاهأحادي  اتصال وسيلة

                                                
 108ساندرا كان، مرجع سابق، ص 1

2Michael L. Kent and Maureen Taylor :Building Dialogic Relationships Through the World Wide Web, Public Relations 
Review, 24(3): 321-334, 1998. P 325. 
3Michael L. Kent and Maureen Taylor:op.cit P325. 
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 الحواري:نظرية الاتصال  افتراضات -5-1-2
إنشاء والحفاظ نظرية الحوار كوسيلة صادقة وأخلاقية لتوجيه الممارسين والعلماء في  kent&taylorوسع     

كخطوة أولى نحو صياغة نظرية حوارية للعلاقات العامة، طور ، و والجمهور على علاقات فعالة بين المنظمة
 :1المؤلفان خمسة مبادئ شاملة تتضمن الافتراضات الضمنية والصريحة التي تكمن وراء مفهوم الحوار

 .بالعلاقات بين المنظمة والجمهور الاعترافوهي  :التبادلية -
 .أو الزمانية والعفوية في التفاعلات مع الجمهور: التقارب -
 .أو الدعم وتأكيد أهداف ومصالح الجمهور: التعاطف -
 .أو الاستعداد للتفاعل مع الأفراد والجماهير بشروطهم الخاصة: المخاطرة -
 .الجمهورأو مدى استعداد المنظمة للانخراط في الحوار والتفسير والفهم في تفاعلاتها مع : الالتزام -

 مبادئ الاتصال الحواري عبر الانترنت:  -5-1-3
لتكون بمثابة إرشادات لدمج ناجح للعلاقات العامة الحوارية عبر  ةقدم كينت وتايلور المبادئ الخمسة التالي   

 :2الواب
في هيكل  للجمهور: والتي تشير إلى أن على المنظمات توفير معلومات ذات قيمة عامة معلومات مفيدة -

 هرمي منطقي.
 .: تتعلق بمدى سهولة أو بساطة واجهة الموقعسهولة واجهة الاستخدام -
ر وتحافظ على وقت يزات وروابط تقدّ م: ينص على أن المواقع الإلكترونية يجب أن توفر مالحفاظ على الزوار -

 زيارة المستخدمين.
لعلاقات طويلة الأمد من خلال تقديم ميزات تشجع الذي يستكشف طرقًا لبناء أساس و : توليد الزيارات المتكررة -

 على الزيارات المتكررة.
: والتي تسمح للجمهور بطرح الاستفسارات على المنظمات وتوفر للمنظمات حلقات التغذية الراجعة الحوارية -

 الفرصة للرد على الأسئلة.
 

                                                
1 Sheila M. McAllister-Spooner:  Fulfilling the dialogic promise: A ten-year reflective survey on dialogic Internet 
principles, Public Relations Review 35 (2009) 320–322, p320. 
2 Sheila M. McAllister-Spooner :op.cit , pp320-321. 
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 العامة: دمج الحوار في ممارسات العلاقات  -5-1-4
في ضوء ذلك، و الًا، يتطلب التزامًا تنظيميًا وقبولًا لقيمة بناء العلاقات. يكون أي نهج للحوار فعّ لكي     

العلاقات  اليومية:طرق يمكن من خلالها دمج الحوار في ممارسات العلاقات العامة  ةهناك على الأقل ثلاث
 .1التنظيميةالعلاقات ، و وسيطةال علاقاتالشخصية، ال

 :الشخصيةبناء العلاقات  -
، ويتأتى في الحوار للمشاركةالذين يتواصلون مع الجمهور مرتاحين  وأعضاؤها يجب أن يكون قادة المنظمات    

، التعاطف، القدرة عالاستما :تشملالضرورية والتي  حوارمهارات التدريب أعضاء المنظمة على  ذلك من خلال
المشتركة بين الأطراف، التفكير في  قواسمعلى تحديد العلى وضع القضايا في سياق محلي وطني ودولي، القدرة 

أفراد ذوي وجهات نظر معارضة، طلب مجموعة متنوعة من أو  ، البحث عن مجموعاتجلالأهداف طويلة الأ
يمكن توسيع هذه المهارات الشخصية لتشمل سياقات العلاقات و  .السياسةالآراء الداخلية والخارجية حول قضايا 

ل هذه المهارات أساسًا للتواصل الداخلي في المنظمة مع الرؤساء، المرؤوسين، والزملاء. يمكن أن تشكّ  ، فيماالعامة
العلاقات العامة  حترفوم نخرطي، بينما علاوة على ذلك، ستساعد هذه المهارات أيضًا في بناء العلاقات الخارجية

من المؤكد أن أخذ هذه العوامل في و  ومي.بشكل ي وغيرهمقادة المجتمع، و في العلاقات مع وسائل الإعلام، 
 .الاعتبار سيعزز العلاقات الاتصالية مع الجمهور الخارجي

 وسيطة:بناء علاقات حوارية  -
للتواصل وسيطة يمكن للمنظمات تعزيز التزامها بالحوار وتعزيز التفاعل مع الجمهور من خلال استخدام القنوات ال

، ها الالكترونيةأي أن المنظمات التي تلتزم بالحوار يجب أن تضع عناوين البريد الإلكتروني، مواقع ،مع الجمهور
التنظيمية، وفي جميع  مطبوعاتأرقام الهواتف المجانية، وعناوين المنظمة بشكل بارز في الإعلانات، في ال

ب لغرض "المبيعات" على ار بموقع الو لكي تسهل هذه القنوات الحوار، يجب ألا تكتفي بربط الجمهو و المراسلات. 
ن ذلك، يجب على المنظمات إنشاء مواقع عبدلا و إعلانات مسجلة للمتصلين. هاني أو موقع الشركة، أو تقديم ت

، وتوفير الوصول الهاتفي، ومنتديات عامة حيث يمكن للجمهور فعليًا التفاعل مع أشخاص آخرين في الكترونية
 .ميةمناقشات حول القضايا التنظي

"من المستحيل عمليًا ممارسة علاقات عامة بقولهم  & ,Kruckeberg Newsom, Turkيضيف الباحثون     
ولا ، بناء العلاقات علىالحوار  ايمكن أن يساعد فيه والتي باتت أداة جيّدة فعالة اليوم دون استخدام الإنترنت".

                                                
1 Michael L. Kent, Maureen Taylor :Toward a dialogic theory of public relations, Public Relations Review 28 (2002) 
21–37, p 30. 
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بين النص، الصوت،  Webيجمع ، حيث الأقرب إلى النموذج المثالي للتواصل الشخصي أن الانترنت هي كش
مكانية التفاعل في الوقت ال للتواصل المباشر مع الجمهور  Webيمكن استخدام  حقيقي، كماالصورة، الحركة، وا 

ات التنظيمية، لنشر التعليقات، مصادر للمعلوم وفضاءات، ردود الفعلحلقات و من خلال تقديم مناقشات حية، 
 1ذاتية لأعضاء المنظمة ومعلومات الاتصال بهم.السير نشر الو 

 : بيئة الإعلام الجديدةنظرية الاتصال الحواري في ظل   -5-1-5
بدأت بعض الدراسات في استكشاف توسيعات أو تعديلات على مبادئ الاتصال الحواري في ضوء التقدم في     

، Bortree and Seltzerالتواصل الاجتماعي التفاعلية أكثر ) تكنولوجيا الاتصال الرقمي، ومنصات وسائل
(. ومع ذلك، فإن معظم هذه الجهود تركز على تحسين أو تعديل 2012وآخرون،  Linvill؛ Gao،2016؛ 2009

القياسات؛ وقليل منها درس التوافق الفعلي بين المبادئ الأصلية للاتصال الحواري وخصائص وسائل التواصل 
خصائص قد يأتي التوسع الكبير في نظرية الاتصال الحواري، من النظر العميق في الفالاجتماعي المعاصرة. 

الفريدة لسياق الاتصال عبر وسائل التواصل الاجتماعي ومدى توافقها أو عدم توافقها مع المبادئ الحواريّة؛ أو 
، يجب على وعليهمن خلال توفير وصلات جديدة بين المفاهيم السابقة واستكشاف الآثار العملية لهذه الوصلات. 

أو حتى إعادة  -في بيئة وسائل التواصل الاجتماعي وتكييفها الباحثين البدء في التساؤل عن مدى تطبيق المبادئ 
 .وفقًا لذلك —تشكيلها 

التوجّه نحو اعتماد  ما يحتّم توفر البيانات الكبيرةوممّا يشار إليه في هذا السياق، أن ثمة واقعا جديدا يتسم ب   
باحثين بتقييم أنماط السلوك العامة سمح للممارسين والي جديدة في ذلك، ماأدوات للتحليل مع اعتماد  مغاير نمط

لكي يتقدم بحث الاتصال الحواري في هذا العصر الجديد، يحتاج الباحثون فعبر الإنترنت على نطاق غير مسبوق. 
وهي الطريقة التي استخدمتها الغالبية العظمى من دراسات الاتصال الحواري، واحتضان ، إلى تجاوز تحليل المحتوى

المنهجيات  ثم إنّ لبيانات الكبيرة، والشبكات الاجتماعية، وتعلم الآلة، ودمج هذه الأساليب. منهجيات جديدة مثل ا
رؤى أعمق حول كيفية عمل الاتصال الرقمي في الوقت الفعلي وعلى نطاق أكبر بكثير، مما قد قد توفّر الجديدة 

 2.يعيد تشكيل كيفية دراسة وممارسة الاتصال الحواري
 : العلاقات الحواريةبناء  استراتيجيات -5-1-6
المتزايدة للإنترنت تعني أن المواقع الإلكترونية ستشغل مكانة  همية( أن الأ1998)taylor & kentأدرك     

لهم  نممارسي العلاقات العامة سيكو إن متزايدة في خطط الاتصال للعديد من المنظمات. بالإضافة إلى ذلك، ف
                                                

1 Michael L. Kent, Maureen Taylor, Op.cit., p 31. 
2 : Erich J. Sommerfeldt & Aimei Yang (2018) Notes on a dialogue: twenty years of digital dialogic communication 
research in public relations, Journal of Public Relations Research, 30:3, 59-64. P 61. 
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أيضًا أن إمكانيات إدارة العلاقات على المواقع  taylor & kentاعتقددور بارز في تنفيذ تلك الخطط. ومع ذلك، 
تم الاستفادة منها بالشكل الكافي من قبل الممارسين، تالإلكترونية كانت مفهومة بشكل خاطئ من قبل الباحثين ولم 

 .ظمات والجماهير"مما دفعهم لتقديم "الاتصال الحواري كإطار نظري لإرشاد بناء العلاقات عبر الإنترنت بين المن
أن الاتصال الحواري هو نوع محدد من الاتصال الذي يحدث في سياق علاقة،   Taylor& Kent يرى   

شير إلى أن الضرورة النظرية للاتصال الحواري هي ي ا التعريفهذ .موضحين أن "الحوار هو منتج وليس عملية"
القواعد أو الإجراءات التي ينبغي أن توجه استراتيجيات تمثيل حالة العلاقات بدلًا من أن تكون مجموعة من 

 .1الاتصال
( لم يقدما تعريفًا صريحًا للحوار، إلا أنهما وصفا الحوار بأنه "يركز 1998) taylor & kentعلى الرغم من أن و 

بشكل ضمني على الأخلاقيات"، و"يتضمن علاقة تواصل تعاونية"، ويتميز بـ"فهم تعاطفي حقيقي ودقيق، والاحترام 
تعريفًا للاتصال الحواري ومع ذلك، قدم المؤلفان . الإيجابي غير المشروط، والحضور، وروح من المساواة المتبادلة"

 taylor & kentكما حدد  ."وعطاء تواصليًا اعلى أنه "أي تبادل متفاوض عليه للأفكار والآراء" الذي يمثل "أخذ
 : هما مبدئين يجب أن يوجها الأفراد أو المنظمات الذين يرغبون في الانخراط في الاتصال الحواري

 الاستعداد للتوصل إلى مواقف مرضية للطرفين من خلال الحوار؛  (أ)
التركيز على التفاعل المشترك أو خلق المعنى المشترك معًا بدلًا من أن يدعي أي طرف "الحقيقة المطلقة"  (ب)

 .حول معنى التفاعل
( إمكانيات وحدود دور التكنولوجيا في إدارة العلاقات، مؤكدين أن 1998) kent&taylorأخيرًا، تناول     

التكنولوجيا "لا يمكن أن تخلق أو تدمر العلاقات؛ بل إن كيفية استخدام التكنولوجيا هي التي تؤثر في علاقات 
يد لتسهيل الاتصال في المقابل، على الرغم من أن المواقع الإلكترونية كانت مهيأة بشكل ج .المنظمة بالجماهير" 

الحواري واستخدامها كأداة لبناء العلاقات، فإن ذلك لم يكن مضمونًا؛ لذلك، قدم كينت وتايلور خمسة مبادئ 
 :2للاتصال الحواري التي يمكن أن تستخدمها المنظمات لتحقيق كلا الهدفين

 
 
 

                                                
1 John G. Wirtz & Thais M. Zimbres (2018): A systematic analysis of research applying ‘principles of dialogic 
communication’ to organizational websites, blogs, and social media: Implications for theory and practice, Journal of 
Public Relations Research, p3. 
2 Ibid., P4. 
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 Taylor & Kent( : يبين مبادئ الاتصال الحواري عبر الانترنت حسب 2جدول رقم ) -
 اسم المبدأ الوصف

حلقة تغذية راجعة تسمح للجماهير بطرح الأسئلة على 
المنظمة وللمنظمات بالرد علنًا على الأسئلة 

 .والمخاوف

  (The Dialogic Loop)يةالحوار  حلقاتال

يجب أن توفر المنظمات محتوى مفيدًا لزوار الموقع 
 )مثل معلومات الاتصال، خلفية المنظمة وتاريخها(؛
يجب أن تكون المعلومات موجهة لمصلحة الجماهير 

 .وليس فقط لمصلحة المنظمة

  (Usefulness of Information)ت المفيدةالمعلوما

يجب أن يتجاوز توليد الزيارات المتكررة تحديثات 
محتوى الموقع بشكل منتظم؛ ينبغي استخدام 
استراتيجيات تفاعلية مثل المنتديات عبر الإنترنت 

 .الأسئلة والإجابات العامةوجلسات 

  Generation of Return)توليد الزيارات المتكررة
Visits) 

يجب تنظيم المواقع الإلكترونية بشكل منطقي ويجب 
أن يكون من السهل العثور على المعلومات؛ يجب أن 

 .يكون المحتوى هو الأهم وليس الاعتبارات الجمالية

  )(Ease of Interfaceسهولة الواجهة

يجب أن يتم تقدير الزوار في المواقع الإلكترونية ويجب 
أن تدرك المنظمات أن الرابط إلى موقع آخر قد يؤدي 
إلى عدم عودة الزائر؛ ينبغي تجنب أو تقليل الإعلانات 
على المواقع التنظيمية لأن الهدف يجب أن يكون 

 .التواصل الحواري وليس التسويق أو الإعلان

  Rule of Conservation)وارقاعدة الحفاظ على الز 
of Visitors) 

Source: John G. Wirtz & Thais M. Zimbres (2018): A systematic analysis of research applying ‘principles of dialogic 
communication’ to organizational websites, blogs, and social media: Implications for theory and practice, Journal of 
Public Relations Research, p4. 
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 : يسبوكاطبيق مبادئ الاتصال الحواري على فتــ 
من الدراسات الأولى التي طبقت إطار الاتصال الحواري على  20091 في  Seltzer &Bortreeكان بحث     
يسبوك )مثل إضافة الملفات اواستخدام فقام المؤلفان بتكييف المبادئ الخمسة الأصلية مع هيكل حيث يسبوك. اف

لغاء خريطة الموقع والروابط إلى بقية الموقع الإلكتروني(، واقترح إضافة مبدأ  االشخصية ومشاركة المحتوى، وا 
( 2001وآخرين ) Taylorبتعديل استبيان   Seltzer &Bortreeسادس يسمى "التفاعل التنظيمي". كما قام 

عدد و  ؤسسةيسبوك، وأضافوا عناصر جديدة مثل الروابط إلى الصفحة الرئيسية للمافسؤالًا ليشمل  32المكون من 
مثل  المؤسسةيسبوك االنشاط على صفحة ف تقيسالتي  ،الإعلانات على الموقع و"ستة نتائج للاتصال الحواري"

ردًا على استفسارات  ؤسسةعدد المنشورات من المستخدمين على الجدار والمنتدى، وعدد منشورات الم
  المستخدمين. 

مجموعة من منظمات الدفاع عن البيئة  50يسبوك لـ ابتحليل ملفات ف Bortree and Seltzerثم قام     
خلص المؤلفان إلى أن المنظمات الداعمة "لم تستفد من وقد والتعليقات التي نشرها الزوار على الصفحات. 

ات بتعيين شخص ؤسسوأوصوا بأن تقوم الم ،وفرها الشبكات الاجتماعية"استراتيجيات الاتصال الحواري التي ت
 .2لمتابعة "فرص الاتصال الحواري من خلال الرد على منشورات المستخدمين"

 

 

 

 

 

 

                                                
1 Denise Sevick Bortree, Trent Seltzer :Dialogic strategies and outcomes: An analysis of environmental advocacy 
groups’ Facebook profiles, Public Relations Review, 35 (2009) 317–319.  
2 John G. Wirtz & Thais M. Zimbres (2018): A systematic analysis of research applying ‘principles of dialogic 
communication’ to organizational websites, blogs, and social media: Implications for theory and practice, Journal of 
Public Relations Research, p 6-7. 
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 المبحث الثاني: الاجراءات المنهجية للدراسة
 والمكانيالمجال الزماني   -1

 المجال الزماني-1-1
الموسوم بـ " صورة المؤسسة في عصر الانترنت وتأثيرها على  بحثلموضوع الالدراسة الميدانية  انطلقت    

الموقع الالكتروني للمؤسسة ثم تم خلال هذه الفترة متابعة ،  2023وهي نوفمبر قريبة فترة زمنية الزبون " منذ 
ومع مقارنة سمات المحتوى المنشور في الموقع ، ةدوري صفةالرسمية ب Algérie Ooredooفايسبوك صفحة 

 لإجراء Ooredooوكذا في الصفحة ومقارنة درجة تفاعل الجمهور في كل منهما تم اختيار صفحة فايسبوك 
الذي تنشره للمحتوى تحليل  بإجراءويسمح  ،وأهدافهاالدراسة  موضوعالدراسة التحليلية عليها، نظرا لأنه يخدم 

 حيث تم في البدايةجراء دراسة ميدانية للتعرف على صورة المؤسسة لدى الجمهور، إوفي الوقت نفسه المؤسسة 
 . المنشورات المهمة في الصفحة وموضوعاتهاتسجيل الملاحظات حول 

الدراسة التحليلية بتحليل محتوى  لإطلاقمارس  31جانفي إلى غاية  1اختيار الفترة الممتدة من  ليتم فيما بعد
كيف لفهم  هذه الفترة تعتبر كافية نسبيا. الجزائر الرسمية Ooredooالموجودة على صفحة فايسبوك شورات المن

الجمهور صورة المؤسسة من خلال تفاعله  وكيف يدرك الجزائر صورتها على فايسبوك Ooredooتدير مؤسسة 
 مع صفحتها.

 المجال المكاني:  -1-2
 في:يتمثل المجال المكاني للدراسة 

 Ooredoo Algérie  مؤسسة  -
 Ooredooجمهور متابعي صفحة فايسبوك  -

الجزائر، وهي مؤسسة قطرية للهاتف النقال دخلت السوق الجزائري  Ooredooمؤسسة  لدراستنااخترنــا لقد     
في السنوات الأخيرة ذات حصة سوقية هائلة  وقد أصبحتضمن الرخصة الثانية للمتعاملين الخواص،  2003سنة 

المؤسسة منذ دخولها السوق الجزائري  وقد حرصتللهاتف النقال في الجزائر من خلال حجم استثمارات متصاعد. 
لزبائنها، كما أن موقعها على فايسبوك ثري ومحيّن باستمرار ويتضمن  وحلول تكنولوجيةعلى تقديم خدمات 

وعن العروض التي تقدمها وهذا العامل يساعدنا في دراستنا هذه  وعن أنشطتهاسسة معلومات تفصيلية عن المؤ 
 الدراسة.عنصرا مهما ترتكز عليه  شبكات التواصل الاجتماعيباعتبار 
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هو أنها تعتمد بشكل واسع على استخدام  Ooredooمؤسسة حول ولعل أهم ما قادنا إلى إجراء الدراسة      
خاصة منها فايسبوك في مجال العلاقات العامة والتسويق، ما يسهّل علينا استكشاف شبكات التواصل الاجتماعي 

الزبون، ويوفر لنا إمكانية المتابعة التحليلية  وتأثيرها علىموضوعنا المتمثل في صورة المؤسسة في عصر الانترنت 
 التالية:كما يأتي اختيار المؤسسة من الأسباب له. 
 في الجزائر  ولها وجودرة صورتها وسمعتها اإدتحرص على كونها شركة عالمية  ✓
مليون وعدد  6,2أكثر من  2024، إذ بلغ عدد المعجبين بالصفحة في جانفي فايسبوكشهرة صفحتها على  ✓

 مليون متابع.  6,3المتابعين 
 اعتمادها على عروض وخدمات موجهة للجمهور تضم آخر الحلول والابتكارات التكنولوجية. ✓
 والإنسانية.تصالي قوي من خلال الاعلام، الرعاية، الأنشطة الاجتماعية مؤسسة لها حضور ا ✓

 منهج البحث:  -2
يتطلب البحث العلمي الاعتماد على منهج واضح ومحدد لمعالجة الموضوع بطريقة سليمة تضمن إلى حد     

لكشف عن الحقيقة في بعيد دقة النتائج المتوصل إليها في البحث. ويعرف المنهج العلمي بأنه " الطريق المؤدي ل
 وتحدد عملياتهالتي توجّه سير العمل البحثي،  والخطوات المنتظمةالعلوم بواسطة طائفة من القواعد والإجراءات 

 .1حتى يصل الباحث إلى نتيجة "
ع على التعبير الكمّي عن الظواهر وتناولها إحصائيا، المسحي المنهجاخترنا " وقد      : "المسح يشجِّ "، لأنَّ

 .2وبالتالي إمكانية اختبار الفروض والوصول إلى نتائج موضوعية"
كما "يعتبر أيضا الشكل الرئيسي والمعياري لجمع المعلومات عندما تشمل الدراسة المجتمع الكلي، أو تكون       

ات والجهد الوقت والنفقالعينة كبيرة ومنتشرة بالشكل الذي يصعب الاتصال بمفرداتها. مما يوفر جانبا كبيرا من 
 . 3من خلال خطوات منهجية وموضوعية " المبذول

 

 

 
                                                

 ..127ص ،1986القاهرة، كلية الإعلام بجامعة  بحوث الإعلام ـ الأسس والمبادئ ـ سمير محمد حسين: 1
 .119، ص1997، القاهرة، دار قباء مناهج البحث في الاتصال والرأي العام والإعلام الدوليأحمد بدر:  2
 .158 ص ، ص2000، الطبعة الأولى، القاهرة، عالم الكتب البحث العلمي في الدراسات الإعلاميةمحمد عبد الحميد:  3
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 :البياناتأدوات جمع  -3
 تحليل المحتوى:-3-1

 وصولا إلى نتائج تكون محددة سلفا. 1يعتبر تحليل المضمون أسلوب منظم لتحليل ومعالجة مضمون الرسائل    
تستخدم في وصف المحتوى الظاهر أو كما يرى بيرلسون أن تحليل المحتوى هو " أحد الأساليب البحثية التي 

 .2المضمون للمادة الاعلامية وصفا موضوعيا وكميا "
 Ooredooللتعرف على خصائص صفحة فايسبوك  تحليل المحتوىاعتمدنا في دراستنا التحليلية على تقنية 

المؤسسة لتوصيل استخراج الرسائل التي تستخدمها  وذلك عبرمن ناحية المضمون،  وكذاالجزائر من ناحية الشكل 
  بتحليلها. والقيامصورتها عبر فايسبوك الى زبائنها 

ن التحدي الكبير في استخدام تحليل المحتوى في السياق إف، محتوى رقمي تخص تحليل الدراسة الحالية وبما أن   
شبكات التواصل الرقمي هو عدم ملاءمة فئات التحليل التقليدية المعروفة لمتطلبات تحليل المحتوى المنشور في 

الاجتماعي نظرا للاختلاف الكبير بين المحتوى في وسائل الاتصال التقليدية والجديدة، فسؤالي ماذا قيل؟ وكيف 
 ،3قيل؟ التي تجيب عنهما فئات الشكل والمضمون لا تناسب مع الكثير من المواضيع المطروقة في البيئة الرقمية

المحتوى المنشور على شبكات التواصل الاجتماعي ليس محتوى ف ى،كما أن هناك اختلافا يتعلق بطبيعة المحتو 
ذا أردنا تحليل المقال الافتتاحي لجريدة يومية نستطيع العودة إف ،علام التقليديةعلى غرار محتوى وسائل الإ اثابت

مستمر بل قد له متى أردنا فنجده في حالته الاصلية، أما محتوى شبكات التواصل الاجتماعي فهو في حالة تغير 
مما يصعب من مهمة الباحث الذي يرغب في تطبيق تحليل  ،تطاله إضافات أو حذف أو حتى اختفاء المحتوى

 .4المحتوى المنشور على شبكات التواصل الاجتماعي
 :حل تصميم استمارة تحليل المحتوى فيامر  تمثلتو 
لى فئات محددة لأن إيقصد بتحديد فئات التحليل عملية تصنيف المحتوى أو تقسيمه  التحليل:فئات تحديد  •

لى فئات تخدم إشكالية وأهداف الدراسة هو الذي سيتيح قدرا أكبر إالتصنيف المنظم لتلك المحتويات وتقسيمها 
، إذ وفئات المضمونلى فئات الشكل إوقد تم تقسيمها  .5من العلمية والموضوعية للتعميمات الناشئة عنها

                                                
 .10، ص1992،قدسية للنشر  1، ترجمة محمد ناجي الجوهر، ط -المنهج والتطبيقات  –تحليل مضمون الإعلام ريتشارد بد، وآخرون:  1
 .47-46، ص 2006القاهرة، دار الفكر العربي  –الأسس النظرية والنماذج التطبيقية  –استطلاعات وبحوث الإعلام والرأي العام عاطف عدلي العبد:  2
 7، مجلة الرسالة للدراسات والبحوث الانسانية، المجلد قراءة في بحوث شبكات التواصل الاجتماعي: المشكلات والحلوللية ياسين، طاير مفيدة: جباب 3

 259، ص 262-249، ص ص 2022، أفريل 2العدد
 259المرجع نفسه، ص  4
 104، ص2018، الجزائر، ، ديوان المطبوعات الجامعيةأصول تحليل المضمون وتقنياتهيوسف تمار:  5
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 تصاغ في شكلوهي تحليل المحتوى على نوعين من الفئات الرئيسية، فئات تدور حول المحتوى  تنطوي فئات
يتفق مع ا تصاغ في شكل سؤال كيف قيل؟ وتوضع هذه الفئات بموهي سؤال ماذا قيل؟ وأخرى حول الشكل 

 .1طبيعة ومضمون البحث
القياسية التي يتبناها الباحث عند تحليله للمضمون قصد قياس مدى تواجد هي الوسيلة  :التحليلوحدات تحديد  •

 ،موضوع، وحدة الكلمةوتتمثل وحدات التحليل التي اعتمدنا عليها في وحدة ال،  2أو عدم تواجد مكونات الفئة
 .وحدة العبارة، وحدة الصورة

الاستمارة قمنا بمناقشتها مع الأستاذ المشرف  صحةوللـتأكد من  ،المحتوىقمنا بتصميم استمارة تحليل حيث    
علام في ميدان الإ أساتذة باحثينللنظر فيها، وبعد أخذ الموافقة من طرف المشرف تم عرضها على مجموعة من 

حيث تم توجيه ملاحظات وتوجيهات متعلقة  .ها بشكل تفصيليوتقديم ملاحظات حول بغرض تحكيمهاوالاتصال 
  :التاليةبالعناصر 

واحدة وهي التعريف عامة فئة  تحتالمنشور التي تتمحور حول إعادة النظر في تصنيف بعض فئات الشكل  -
 .بالمنشور

 ."الرموز التعبيرية في المنشور"فئة تحت  "الهدف من استخدام الرمز التعبيري"التحفظ على وجود فئة  -
 . ةرقمي تفئة "التفاعلية" في شكل مجالا" الواقعة ضمن حجم التفاعل الإجمالي مع المنشور"فئة ضرورة تقدير  -
النص، لغة الصورة، لغة  )لغةضمن فئات اللغة كأحد الخيارات التحفظ على تصنيف اللغة إلى "مزدوجة"  -

 الفيديو(
صول و والالاستمارة على الضرورية تعديلات الإجراء والتعديلات المقترحة تم  ،وعلى ضوء الملاحظات المقدمة   
  في شكلها النهائي.تحليل المحتوى استمارة  إلى
 
 
 
 

                                                
 218، ص 1996، جامعة الجزائر، 17، المجلة الجزائرية للاتصال، العدد استخدامات تحليل المضمون في الدراسات الإعلاميةأحمد بن مرسلي:  1
 151يوسف تمار، المرجع السابق، ص  2

  الأستاذة الدكتورة سعدي وحيدة / الأستاذ  الأستاذ الدكتور دليو فضيل :الأساتذة المحكمون لاستمارة تحليل المحتوى هم /
 الدكتور حموش عبد الرزاق / الأستاذ الدكتور العيفة جمال

 



 المنهجي للدراسة الإطار                                   الفصل الأول                                       

 

- 74 - 

 

 استمارة قياس الاتجاه:  -3-2

تعتبر الاستمارة من أكثر وسائل جمع البيانات استخداما في الدراسات الوصفية، وذلك لإمكانية استعمالها       
المنظمة مجموعة من الخطوات "عن وهي عبارة  الأفراد.في جمع المعلومات عن موضوع معين من عدد كبير من 

 .1التي تبدأ بتحديد البيانات المطلوبة، وتنتهي باستقبال الاستمارات من المبحوثين بعد استيفاء هذه البيانات فيها "

ويعرفها أحمد بن مرسلي على أنها : "من أدوات البحث الأساسية الشائعة الاستعمال في علوم الإعلام       
ات دقيقة لا يستطيع الباحث ملاحظتها بنفسه في المجال والاتصال، حيث يستعمل في الحصول على معلوم

ستبيان في تصميمه أقرب إلى الدليل والإ ،المبحوث لكونها معلومات لا يملكها إلا صاحبها المؤهل قبل البوح بها
المرشد المتضمن لسلسلة أسئلة، والتي تقدم إلى المبحوث، وفق تصور معين، ومحدد الموضوعات قصد الحصول 

ومات خاصة بالبحث في شكل بيانات كمية تفيد الباحث في إجراء مقارنات رقمية للحصول على ما هو على معل
 .2بصدد البحث عنه وفي شكل معلومات كيفية تعبر عن مواقف و آراء المبحوثين من قضية معينة"

ويستخدم بتوسع  ،من الاستبيانات تقاةالمس النفسية الاستجابةهو شكل من مقاييس و : Likertمقياس ليكرت  -
على الرقم  ةويقومون بوضع علام ة،محدد ةبون مستوى اتفاقهم مع عبار ييحدد المج المسحية،في البحوث 

 .3العادةمقياس ذو خمس نقاط هو المستخدم في اللكن  ،هناك مقاييس ذات سبع وذات ست نقاط .مناظر لهاال
الخماسي المكون من  Likertإلى مقياس  الجزائر نحو المؤسسة لجأنا Ooredooولقياس اتجاهات جمهور 

 بشدة.موافق  –موافق  –محايد  –غير موافق  -عبارات وهي غير موافق بشدة  5

، وقد قبل اعتمادها وتوزيعهافي علوم الاعلام والاتصال  4لدى الأساتذة الباحثينوقد تم عرض الاستمارة للتحكيم 
 يلي:تم توجيه ملاحظات قيمة تتعلق أساسا بما 

 التنويع في اتجاه العبارات )بين الإيجابية والسلبية( ضمن كل محورضرورة  -
 ويضمن تجاوبا من طرف المبحوث.المقياس دقيقا  حتى يكونوالعبارات  ، المؤشراتالأبعادالتقليص من  -
 وتداخلها المؤشرات مع بعضها بسبب دلالتها المتقاربةالأبعاد و دمج بعض  -

                                                
 .104، ص 1996، الطبعة الثانية، بيروت، دار الطليعة للنشر، الأسس العلمية لمناهج البحث الاجتماعيإحسان محمد الحسن:  1
 .221،220مرجع سابق، ص ص  الإعلام والاتصال،مناهج البحث العلمي في علوم أحمد بن مرسلي:  2
 .206، ص مرجع سابقساندرا كان،  3
الأستاذ الدكتور دليو فضيل / الأستاذة الدكتورة سعدي وحيدة / الدكتور لولو عبد الغاني/ الدكتورة  :الأساتذة المحكمون لاستمارة قياس الاتجاه هم  4

 .سوقال إيمان
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مع حذف بعض  ،التي قد لا يفهمها المبحوث أو يفهمها على نحو مخالفتبسيط وتصحيح بعض العبارات  -
 .التي لها نفس المعنى العبارات المتكررة

خراجها في شكلها ا  تم الأخذ بملاحظات وتوجيهات الأساتذة المحكمين وتصحيح الاستمارة و ذلك، وبناء على 
  .1النهائي

 مجتمع البحث: -4
خاصية أو عدة خصائص مشتركة تميزها عن غيرها من يتمثل مجتمع البحث في " مجموعة عناصر لها      

2العناصر الأخرى، والتي يجري عليها البحث أو التقصي"

 ميدانية( فقد تمثل مجتمع البحث في: -بالنظر للطبيعة المركبة للدراسة )تحليلية

 : الرسمية Ooredoo Algérieصفحة فايسبوك -4-1
الجزائر الرسمية والموثقة برمز التوثيق الأزرق  Ooredooفي صفحة لجانب التحليلي ليتمثل مجتمع البحث     

المالكة لفايسبوك كعلامة تجارية بارزة  Metaلدى شركة  لةمسجّ و  على فايسبوك، الذي يثبت أن الصفحة رسمية
 .  Ooredoo Algérieهي علامة 

الجزائر،  Ooredoo مؤسسةوهي في الجانب التحليلي بدراسة المحتوى الذي يقدمه القائم بالاتصال،  قمنا   
تقدمها على صفحتها على فيسبوك تعمل على التعريف بالمؤسسة، بهويتها، أنشطتها،  والمحتويات التيفالمنشورات 

هذه الصورة الملقاة  وللتعرف علىعنها في أذهان الجمهور.  وتكوين صورة وعلى نقل ،وانجازاتهاقيمها، أهدافها 
وما الجزائر،  Ooredooحليل المحتوى للتعرف على أبعاد الصورة الملقاة لمؤسسة إلى تقنية ت اتجهناأو المرغوبة 

 تهدف إلى ترسيخه في أذهان جمهورها عن المؤسسة.  الذي
   " : Algerie Ooredooجمهور متابعي الصفحة الرسمية للمؤسسة الموثقة على فايسبوك "  -4-2
شبكات  وهم مستخدمويسبوك، اعلى ف الجزائر Ooredooيتمثل مجتمع البحث هنا في جمهور صفحة     

متابعا، حيث تم التعرف على اتجاهاتهم  6.300.000التواصل الاجتماعي المتابعون لصفحتها والبالغ عددهم 
على درجة تأثير صورة المؤسسة من خلال صفحتها على فايسبوك على  وكذا التعرف ،المؤسسة وتقييمهم لصورة

 سسة.للمؤ ثقتهم، رضاهم وولائهم 

                                                
  قياس اتجاه الجمهوراستمارة ، 2أنظر ملحق رقم  1
 .298،ص2006تر: بوزيد صحراوي وآخرون، ، الجزائر، دار القصبة للنشرمنهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية، موريس أنجرس:  2
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فمن أجل دراسة صورة المؤسسة في عصر الانترنت وتأثيرها على الزبون، فإنه ينبغي معرفة أن الصورة الحقيقية    
للمؤسسة هي تلك المدركة من قبل الجمهور الذي لديه مجموعة تصورات ذهنية وانطباعات عن المؤسسة تكوّنت 

لى جمهور ما فلا يعبر بالضرورة إتريد المؤسسة توصيله ما لدى أفراده بسبب التفاعل مع أحد جوانب المؤسسة، أما 
ولكنه قد يقترب منه أو يبتعد عنه. وعليه  ،عن المؤسسة في أذهان هذا الجمهورالمتشكل واقعي التصور العن 

الجزائر، وهو جمهور قريب من المؤسسة  Ooredooفلقياس الصورة الفعلية أو الحقيقية نتجه الى زبائن مؤسسة 
 . وخدماتهال مع المؤسسة، مع عروضها ويتفاع

  :ةـــــالعين -5
 العينة في الجانب التحليلي للدراسة:-5-1

تم الاعتماد في الجانب التحليلي للدراسة على العينة القصدية وذلك بتحليل المضامين والمنشورات الموجودة     
 عمدية.و أ ةقصدي ةالجزائر على فايسبوك بطريق Ooredooفي صفحة 

حيث عدد المستخدمين  ولتفوقه منللتواصل الاجتماعي عالميا  وسيلةشهر أيسبوك باعتباره القد تم اختيار ف    
 2 حوالي 2023سنة  يسبوك عالميااقد بلغ عدد مستخدمي ف، فالأخرى التواصل الاجتماعي وسائلعلى باقي 

مليار شخص  1.19ن أيسبوك اكما يشير موقع ف" ،20231مستخدم نشط إلى غاية أفريل  مليون 989ومليار 
 ملايين معلن يستخدم خدمات فايسبوك 10 وأكثر منشهريا يسبوك ايستخدمون ف 2.96يستخدمون فايسبوك يوميا و

" 2بشكل نشط
اتصالات الملف الشخصي، تحديثات عدة ميزات أساسية مثل  واعتماده علىيسبوك بتنوع خدماته اكما يتميز ف    

في النشر  المتعددةالوسائط وكذا اعتماده على  ،الحالة، مشاركة الصور، وطلبات الصداقة وغيرها من الميزات
مع  ،وغيرها ، الأعمدة والدوائر البيانيةوالثابتة رسوم متحركة، الفيديوال ،صور، الوالجدولة والاعلانات كالصوت

كالكتابة  وبعدة أشكالوجمهورها  المؤسسة والمشاركة والتعليقات بينح عده فضاءات للتفاعل كونه موقعا تفاعليا يتي
 ... التعبيريةوالرموز  ووالفيدي والصور والصوت

فالأرقام تكشف عن تباين  ،أما عن مشتركي ومتابعي صفحات المؤسسة على شبكات التواصل الاجتماعي    
 :كالتالي Ooredoo ومتابعي صفحاتأعداد معجبي 

 
 

                                                
1 https://datareportal.com/essential-facebook-stats?rq=facebook 2024/10/22 تم الاطلاع على الموقع بتاريخ   
2 https://www.facebook.com/business/marketing/facebook 2024/10/22 تم الاطلاع على الموقع بتاريخ 

https://datareportal.com/essential-facebook-stats?rq=facebook
https://www.facebook.com/business/marketing/facebook
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 على وسائل التواصل الاجتماعيالجزائر  Ooredooيبين عدد معجبي ومتابعي صفحات  3جدول رقم  -
 عدد المتابعين عدد المعجبين  الصفحات 

 6.300.000 6.200.000 على فيسبوك Ooredooصفحة 
 2.800.00 غير مذكور رامغعلى انست Ooredooصفحة 
 غير مذكور  X 1.066.299 اكس ةعلى منص Ooredooصفحة 
 غير مذكور  2.225.00 على يوتيوب Ooredooصفحة 

 25/10/2024، بتاريخ الجزائر على وسائل التواصل الاجتماعي Ooredooالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على صفحات 

شبكات التواصل  على متواجدةالجزائر  Ooredoo ةمؤسس رغم أنفضافة إلى هذا التباين الملاحظ، إ    
نه ألا إ Youtube يوتيوب، X اكس ، منصة Insagramرامغتها على انستاخرى من خلال صفحالاجتماعي الأ

 اتالمشارك، تالتفاعلاأعداد ، كما أن الاجتماعية كل المنصاتعلى  المنشورةفي المضامين  شابهت ةتم ملاحظ
 ةولويالأتركز عليه وتعطيه  ةما جعل المؤسس، يسبوكابف ةمقارنغالبا  ضعيف منصاتعلى هذه ال اتالتعليق و

 مقارنة بباقي وسائل التواصل الاجتماعي الأخرى .في النشر 
لتحليل مضامينها  وبشكل قصدي تحديدايسبوك اعلى فالجزائر  Ooredoo ةلهذه الأسباب تم اختيار صفح    

 ةالمتمثل ةخلال اختيار مفردات العين وذلك من ةقصدي ةالمنشورات محل التحليل بطريق وتم اختيار، ومنشوراتها
ول من يسبوك خلال الثلاثي الأاعلى ف ةالجزائر على صفحتها الرسمي Ooredooفي المنشورات التي تعرضها 

 147محل التحليل وقد بلغ عدد المنشورات . 2024مارس  31 ةالى غاي 2024ي من أول جانفي أ 2024سنه 
 2024 ةول لسنيوضح عدد المنشورات في الثلاثي الأ والجدول التالي .منشورا

 2024يوضح عدد المنشورات في الثلاثي الأول لسنة  4جدول رقم  -

 العدد المنشورات
 58 شهر جانفي 
 44 شهر فيفري
 45 شهر مارس
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بخصوص معدل النشر على الصفحة فغالبا ما يتم النشر بشكل يومي مرة واحدة وفي بعض الاحيان مرتين أما     
ذا ،مرات يوميا وحتى ثلاث حداث بمناسبة بعض الأ يشهد ارتفاعانه إف عادة، كان معدل النشر منتظما ودوريا وا 

 رمضان.الدينية مثل شهر المناسبات و أ 2024 للأممالمناسبات الرياضية مثل كأس افريقيا و  والعالميةالوطنية 
 قامت الصفحة 2024مارس  11 فينه مع حلول شهر رمضان أل الباحث لشهر مارس فقد سجّ  ةبالنسبغير أنه 
التي تتغير الجمهور المستهدف  ومع عادات ةدينية شهر رمضان كمناسبمع للنشر تتوافق  استثنائية ةشبك باعتماد
الترفيهية  الألعابالمسابقات و  ،والحكم، الأمثال ، الطبخالدينية المنشوراتتم التركيز على  حيثالشهر،  افي هذ
 ةثلاثمنشور إلى انتقل معدل النشر اليومي من  النشر حيث وتعديل دورية تكرارها بشكل يومي مع ،كبيربشكل 

مع دخول شهر رمضان. منشورات  ةسبعله خمسة إلى وصولا إلى ما معدّ  ،قبل شهر رمضانقصى أمنشورات كحد 
 .وعلى صدقيتهامن شأنه أن يؤثر سلبا على اتجاه نتائج التحليل  وهو ما
دعاء اليوم، صفات المؤمنين، قالوا ناس زمان، طبق  التالية:المنشورات المتكررة في الفقرات  وتتمثل هذه    

، خدمة للفوز بعمرة مسابقة رنيني ،واربح، لعبة خمن مضاعف في رمضانال نترنتللإعرض ترويجي ومنطقة، 
مع على الأكثر منشورات يوميا في شهر رمضان  ثلاثةلجأ الباحث إلى اعتماد تحليل لذا  .التجوال في العمرة

 رمضان.في شهر  ةول مر عند ظهوره لأ تكررةالمنشورات المكل منشور من تحليل 
الاجمالي، وكيف تم تقليص العدد واختيار المنشورات الأرقام التالية المتعلقة بشهر مارس تظهر عدد المنشورات 

 المعنية منها بالتحليل:
 .منشورا 133لشهر مارس جمالي الإعدد المنشورات  ✓
 .امنشور  119بلغ )الموافق للفاتح رمضان( مارس  11منذ عدد المنشورات  ✓
 .امنشور  88التي تم حذفها المتكررة عدد المنشورات  ✓
  .منشورا 45لشهر مارس للتحليل عدد المنشورات المختارة  ✓

 للدراسة:في الجانب الميداني عينة ال-5-2
الوصول  ةلى صعوبإوبالنظر  ،تابعم 300,000ملايين و Ooredoo 6يسبوك اف ةصفح تابعيبلغ عدد م    
للتعرف على باختيار العينة المتاحة  المعاينةسلوب ألى إ لجأنا بحثالنجاز إ ةخلال فتر  الصفحة تابعيلى كل مإ

وتقييمهم  للصفحةالجزائر التي تم تشكيلها بعد التعرض  Ooredoo ة فايسبوكصفح راء مشتركيآو اتجاهات 
 الصورةهذه  تأثيرتعرف على الوكذا  ،الصفحةيسبوك انطلاقا من تجربتهم كمشتركين في اعلى ف المؤسسة ةلصور 

حة القيام باختيار وحدات العيّنة الأكثر إتاحية للباحث، ة، "ويقصد بالعينة المتامؤسسلعلى ثقتهم ورضاهم وولائهم ل
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هذا  أي أن 1" وعادة ما يلجأ الباحثون إلى هذا النوع من العينات للحصول على عينة كبيرة بسرعة وبأقل التكاليف
نما يتم اختيارهم من بين أقرب مجموعة يمكن لأفراد العينةتحديد مسبق  يتم فيه لا ناتالعيّ النوع من  أن يتواصل ، وا 

    .معها الباحث
بعدة طرق استهدفت الوصول إلى متابعي صفحة  2024ماي  12ابتداء من لكترونيا إ الاستمارةوقد تم توزيع    

Ooredoo التالية:، حيث تم القيام بالخطوات 
تفاعلا وهم المتابعون الأكثر  للصفحة  Super fansفضل المتابعينأ ةقائم قام الباحث باستهداف ةفي البداي -

تم  وقد أسبوعية وشهرية تضم الحسابات الأكثر متابعة للصفحة، وائمالصفحة ق تعرض حيث ،مع الصفحة
من  االعشرات ممن تمكن لم تلق تجاوبا من طرف الاستمارةالتواصل معهم عبر مراسلتهم بتطبيق مسنجر لكن 

 . -مطلقا والبعض لا يتجاوب بعضهم يغلق المراسلات خارج قائمة الأصدقاء - مراسلتهم
 المؤسسةيسبوك اف ةعلى صفح مارةالاست ادراجطلب و  في نفس التاريخ Ooredoo صفحة مسنجر ةمراسل تتم -

  .الصفحة بل بالرفض من طرف القائم بالاتصال في تطبيق ماسنجرو ق الطلبن ألا إ
 Ooredooفيسبوك  ةفي فضاء التعليقات على منشورات صفح تمارةلى وضع الاسإ تم اللجوءفي خطوة أخرى،  -

 مرات.بعد ارسالها عدة بشكل آلي في التعليقات  يل ظهور الاستمارةتعطحيث تم  ،لم تنجح ةلكن هذه الخطو 
صدقاء في الأ قائمةرسالها إلى إمع  الاستمارة في صفحة الباحثنشر في تمثلت  خطوة أخرىلى إتم اللجوء  -

وصل عدد الاستمارات المجمعة حيث  ،نوعا ما مقبولة استجابة يتالتي لق الخطوةوهي  .مسنجريسبوك عبر اف
 شباع.الإنتيجة نهائيا  ت الردودتوقف الأسبوع الأول ثمنهاية  مع استمارة 110 إلى

 الشهرةنشر الاستبيان في الصفحات ذات اللجوء إلى تمثلت في ، و كبيركانت ناجحة إلى حد  الخطوة الأخيرة -
وهنا ارتفع  ،دراج الاستبيانإخرى على أفيما وافقت صفحات  ،حيث رفضت بعض الصفحات ذلك ،الواسعة

ين تم غلق أ رابعمع نهاية الأسبوع ال استمارة 600لى إ العدد ن وصلألى إ سريعبشكل يوميا عدد الاجابات 
 .الاستبيان

واجهت الباحث عدة صعوبات تتعلق بموضوع الدراسة، يمكن تلخيص أهمها فيما  :الدراسةصعوبات  -6
 يلي: 

التوجه في أغلب المراجع الحديثة إلى تناول مفاهيم سمعة المؤسسة والسمعة الالكترونية للمؤسسة على حساب  -
 صورة المؤسسة كمتغير أساسي للدراسة، مع وجود تداخل كبير بين المفهومين.

                                                
 133، ص2014، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمّان، مناهج البحث الاعلاميمنال هلال المزاهرة،  1
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 .دارة صورة المؤسسة في ظل وسائل التواصل الاجتماعيإرية المتخصصة حول ضعف المادة النظ -
، حيث من توزيعها الكترونيا خاصة في الأسبوعين الأولين ضعف تجاوب المبحوثين مع استمارة قياس الاتجاه -

طول  ستبيان، وكان التأخر تحت ذرائع متعددة منهاالإ نع بالإجابةقناع المحبوثين إواجه الباحث صعوبة في 
 .الاستمارة، عدم التفرغ وغيرها

ورفض القائم  ،الجزائر مع الأسئلة عبر المسنجر بشكل سريع Ooredooعدم تجاوب صفحة فايسبوك  -
 دراج الاستمارة في الصفحة الرسمية للمؤسسة على فايسبوك.إ الصفحة بالاتصال في مسنجر
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  العلاقات العامة الرقمية  ظلالفصل الثاني: صورة المؤسسة في 

 المبحث الأول: ماهية صورة المؤسسة
 خصائص صورة المؤسسة   -1
 أنواع صورة المؤسسة ومصادرها  -2
 بعض المفاهيم القريبة من صورة المؤسسة  -3

دارة صورة المؤسسة   المبحث الثاني: تكوين وا 
 مكونات صورة المؤسسة   -1
 العوامل المؤثرة في صورة المؤسسة  -2
 إدارة صورة المؤسسة واستراتيجيتها  -3
 قياس صورة المؤسسة   -4

  صورة المؤسسة في ظل التحول نحو العلاقات العامة الرقميةالمبحث الثالث: 
 تحديات العلاقات العامة في العصر الرقمي -1
 مفهوم العلاقات العامة الرقمية  -2
 أهمية العلاقات العامة الرقمية -3
 الرقمية وسائل العلاقات العامة -4
  قياس وتقييم صورة المؤسسة في ظل العلاقات العامة الرقمية -5
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 دـــــــتمهي

لا يمكن تحقيقه التسويقي صورة المؤسسة مسعى للكثير من المؤسسات التي تأكدت أن البعد التجاري تمثل 
، ففي وانطباعات إيجابية عن المؤسسة في أذهان جمهورها ،وقناعات مؤيدة ومواقف مساندةاليوم إلا بترسيخ آراء 

جوهريا للتميز  ومعيارا ،المؤسسةظل التماثل في المنتوجات والعلامات تبدو الصورة أداة أساسية لإظهار حقيقة 
  عن المنافسين. 

اتجهت العلاقات العامة في المؤسسة  ،ومع التطور الهائل في تكنولوجيات الانترنت وخدماتها وتطبيقاتها
من الاعتماد على الوسائط الإعلامية والاتصالية التقليدية إلى الاعتماد أكثر فأكثر على مختلف تطبيقات الانترنت 

عداد ا  كالمواقع الالكترونية، وشبكات التواصل الاجتماعي والمدونات والمنتديات وغيرها في التواصل مع جمهورها، و 
ت العلاقات العامة بهدف بناء والمحافظة وتحسين صورتها لدى جمهورها فيما يعرف بالعلاقات العامة برامج وحملا

 الرقمية.

 بالقيام برصدوتراهن المؤسسات اليوم على التوجه نحو العلاقات العامة الرقمية لبناء صورة جيدة لها، وهذا 
وتحليلها وتفسيرها ثم خلق محتويات تفاعلية  ،قميةاهتمامات الجمهور ورغباته وميولاته على مختلف الفضاءات الر 

ومن شأن تضررها أن يسبب خسائر  ،حيث أن صورة المؤسسة تمثل تحديا كبيرا للمؤسسات ،حوارية مع الجمهور
 غير محسوبة.

ئها وتحسينها بنافي العلاقات العامة ومساهمة صورة المؤسسة في هذا الفصل، سنتناول بالدراسة مفهوم       
، والمحافظة عليها في ظل التطور التكنولوجي الذي فرض ممارسات اتصالية جديدة في مجال العلاقات العامة

على تشكيل وتطوير  كيفية تأثيرهاو في ظل الرقمنة العلاقات العامة  التي تمر بهاتحولات أبرز ال وذلك باستعراض
 صورة المؤسسة.
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 ماهية صورة المؤسسةالمبحث الأول: 
 صورة المؤسسة:خصائص -1

لى علاقات مع المستهلكين إن تنجح المؤسسات دون علاقات جيدة مع جمهورها، فالمؤسسات تحتاج ألا يمكن      
 . 1لى بناء علاقاتإالذين يذهبون أبعد من مجرد شراء المنتوج أو الخدمة، إنهم يحتاجون 

داراتهاتسعى عديد المؤسسات اليوم إلى اكتساب صورة جيدة من هذا المنطلق،       لما لها والمحافظة عليها  وا 
تكتسب صورة المؤسسة أهمية حيث  ،من أهمية في جوانب كثيرة تعود بالفائدة على المؤسسة، علاماتها ومنتوجاتها

تقوم من خلال تأديتها  إذلجوانب المتعلقة بالمؤسسة، االعام السائد نحو مختلف  خاصة من خلال تأثيرها في الرأي
آراء الناس  الخيرية والنفسية والاجتماعية بدور رئيس في تكوين الرأي العام وتوجيهه باعتبارها مصدر لوظائفها

المنافسة بينها، فالصورة  لاحتدام غير الربحية نتيجة المؤسساتواتجاهاتهم وسلوكهم. وهي تكتسب أهمية أكبر في 
 ةالمؤسسة بعد ةتتميز صور و  .2للنجاح، الاستمرار، والتوسع الإيجابية للمؤسسة تمنحها القوة، وتعد مرتكزًا أساسيًا

 3يلي:تتمثل فيما  خصائص
   :ومستقرةصورة المؤسسة تلقائية  -2-1

 يظهرون تلقائيا جزءا من ةغير مباشر  ةالمقصود أنه عندما نطرح أسئلة على الزبائن حول المؤسسة بصور 
اسووتجواب الزبائن  ما في حالأ للمؤسووسووة، الكلية الصووورةيشووكل جزءا من  وهذا ة،المؤسووسوو ةانطباعاتهم حول صووور 
  المؤسسة.عن تلك  المستقرة الصورة تمافسيظهرون ح المعمقةعن طريق المقابلات 

 :نسبيا ةمستقر  المؤسسة ةور ص -2-2
ن المواقف تتميز بالاسوووووووووتقرار أونعلم  ،عن مواقف المسوووووووووتهلكين في وقت معين تعبير عما نعرفه الصوووووووووورة

 الخبرةلا عن طريق إ الصورةلا تؤثر على  ةعواطف عابر  موماع هيالزبائن  رضاعدم  وأ رضان أكما  ،النسبي
 ةمثل طرح تشوووكيل مهمةحداث أترتبط ب ةالمؤسوووسووو ةور صوووفي  المهمةن التغييرات فإلذا  ة.قوي النيةعندما تكون  وأ

  ..المؤسسة. جودة خدماتمثل تدني  ةقاهر  ةزمأ ة،استثنائي ةعلانيإ ةحمل ة،منتجات جديد

                                                 

 .88، ص 2007، ترجمة سعد الحسني، دار الكتاب الجامعي، غزة، العلاقات العامةمستقبل فريزربي سيتل:   1
دارة السمعة في المؤسسات غير الربحيةبسام بشير خلف:  2 ، 2021 ،السعودية، مؤسسة سالم بن محفوظ الأهلية الأولى،، الطبعة بناء الصورة الذهنية وا 

 .54ص 
3 Jacques Lendrevie, Julien Lévy, Mercator:  communication théorie et pratiques, Edition Dalloz, 8 Edition, paris, 
pp753-754. 
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 ة:ومبسط ةانتقائي الصورة  -2-3
للعديد من المؤسووسووات التي غالبا  هدراكإجل تبسوويط أيقوم به الفرد من  المؤسووسووةهي ملخص عن  الصووورة

فالصورة التلقائية  الأهم،يجب التركيز على  المؤسسة ةلذلك عندما نقوم بتحليل صور  ،فيما بينها متشابهةما تكون 
الاحتياطات  اتخاذأما الصوووووووورة الكامنة فتحليلها يمكن أن يكون مهما، لكن يجب  تكون عادة معبرة بشوووووووكل كبير،

 اللازمة في ذلك.
  ة:تلقائي ةالصور  -2-4

يظهرون تلقائيا جزءا من  ةغير مباشوور  ةبصووور  المؤسووسووةعلى المسووتهلكين حول  أسووئلةنه عندما نطرح أي أ
 للمؤسسة. الكلية الصورةوهذا يشكل جزءا من  المؤسسة، ةانطباعاتهم حول صور 

  شخصية:الصورة ذاتية و  -2-5
، بل يجب لمجمل السوقلا يمكن الاكتفاء بصورة واحدة  ولهذاأي أن الصورة تختلف من شخص لآخر، 
 .السوقيةقطاعات تحديد هوية الصورة المدركة من طرف مختلف ال

 :قياسلل ةقابلالصورة  -2-6
الجمهور وتحديد التغييرات  دىل المتكونة الصورة طبيعةساليب البحث العلمي يمكن التعرف على أباستخدام      

  ة.يجابيإو أ ةسواء كانت سلبيالتي تحدث عليها 
  لها:ومخطط  مقصودة المؤسسة صورة  -2-7
على برامج  وتعتمد ،خاطئةعلى معلومات بناء فراد نها الأالتي يكو   النمطية الصورةوهي بذلك تختلف عن      

 مدروسة. ةعلاميإ
  :ومصادرها أنواع صورة المؤسسة -2

  أنواع صورة المؤسسة: -2-1
تظهر  أن رغبي تالت الواجهةتتعدد أنواع صورة المؤسسة لدى كل طرف، فمن وجهة نظر المؤسسة فهي 

راء التي يكونها عن المؤسسة في الانطباعات والمواقف والآ ، أما من وجهة نظر الجمهور فهي تتمثلهاجمهور ل ابه
بما يحقق  دراتهاإوالمرتبطة بمعرفتهم بها وتجاربهم معها. كما أنه يمكن بناؤها، تعديلها، تصحيحها وتغييرها أي 

   الأهداف الاتصالية للمؤسسة.
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 1 وهي: ،صورة المؤسسةمن  ةمختلف أنواعيمكن تحديد  انطلاقا من هذا، فإنه
التي يحملها الجمهور  الصورة أنها ؤسسةالتي ترى الم ةور صهي ال :mirror image آةالمر  ةصور  -

تماما عما يعتقده المسؤولون في  ةن تكون مختلفأيمكن  ةوهذه الصور  ،تجاهها وترى نفسها من خلالها
  .هاباتجاهات الجمهور نحو  ةوذلك بسبب ضعف المعرف المؤسسة

 أنوالتي يمكن  ،المؤسسةالتي يحملها الجمهور تجاه  الصورةوهي  :current imageالحالية  ةالصور  -
بيانات  أو ةترتكز على معلومات مشوه أنيمكن  أو للمؤسسة الجيدة لمعرفةوا الخبرةعلى  مبنيةتكون 

 عنها. صحيحةوغير  ةقليل
 أذهاننفسها في  عنن تكونها أ المؤسسةالتي ترغب  ةور هي الص :wish image المرغوبة الصورة -

  .لتكوينها المؤسسةللجمهور وتسعى  ةالجماهير وهي غالبا ما تكون انطباعات جديده غير معروف
مع  ةن يحملها الجمهور تجاه المؤسسأيمكن  ةمثل صور أهي  :optimum image ةالمثالي ةالصور  -

   .على الجماهير للتأثيروالتي تسعى  المختلفةبين المؤسسات  المنافسةخذ في الاعتبار الأ
 ؤسسةتتكون عندما يتعرض الجمهور لنموذجين مختلفين للم :multiple image المتعددة الصورة -

 أنفإما  ،يستمر هذا التباين في الانطباعات ألاومن الطبيعي  .طباعا مختلفا عنهاان مايعطي كل منه
تضم العناصر  ةموحد ةتجمع بين الجانبين في صور  أن أو ةصوره سلبي إلى أو ةيجابيإ ةصور  إلىيتحول 

 .تأثير كل منهما على أفراد الجمهور ةالايجابية والسلبية معا تبعا لشد
وتشمل  ،ةبصفه عام مؤسسةال إليهترمز لما هي تصور مقبول  :Corporate Image مؤسسةال ةور ص -

 ةبدق مؤسسةال ةتعكس صور  أنويجب  ؤسسة.الم طبعالتي ت السلوكيةو  ةوالفعلي ةكل العناصر المرئي
حيث يخلق القائمون  أنواعهم،المصالح على اختلاف  أصحابوالعلاقات مع  والجودةبالتفوق  هاالتزام

 .للجمهور ةيجابيإ ةذهني ةصور بتوحي صورة للمؤسسة  العامةالعلاقات  وبالتسويق ومحترف

على  القائمة التجارية العلاقةفي  المساواةالاهتمام لدى المستهلكين وتولد  مؤسسةال ةما تبعث صور  ةوعاد
لمؤسسة المعبر عنها بكل ا ةور ج من خلال صو لمنتا ةمبيعات وسمعالحيث يتم تدعيم مؤسسة، لل المميزةالقيم 

                                                 

 .273، ص 2010الأردن،  والتوزيع،، دار أسامة للنشر مفاهيم جديدة في العلاقات العامةفهمي محمد العدوي:  1
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الذي تحققه  مباشر على مستوى النجاح تأثيرهي اهتمام استراتيجي رئيسي له  مؤسسةال ةور حرص. وتبعا لذلك فص
  .التسويقيةومجهوداتها  العامةمن خلال علاقاتها  ؤسسةالم

 1:إلى أربعه أنواع للصورة الذهنية، وهي Philip morelكما يشير الباحث 
 الصورة المؤسساتية: وتكون على المستوى الوطني.  -
 الصورة المهنية: ترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة. -
 ضوء التواصل مع الجمهور.الصورة العلائقية: وترتبط في  -
 .الصور العاطفية: التي تقوم على أساس الوجود والتعاطف بين المؤسسة والجمهور -

  2:، فمن الضروري التمييز بينGilles Marionإلى أنه وفقا لو  Thierry libaertفي حين يشير
 إبرازها.الصورة المرغوبة: تتمثل في القيم والنوايا المعلنة التي ترغب المؤسسة في  -
 وعنها. المؤسسةالصورة الملقاة أو المتوقعة: وهي جميع المعاني والرسائل الصادرة من  -
 .المؤسسةالمودعة: وتمثل جميع الآراء والتمثلات التي لدى الجمهور حول  الصورة المدركة أو -

 مصادر صورة المؤسسة:   -2-2
 3من عدة مصادر:تستمد الصورة وجودها   ibaertLThierry حسب الباحث

 .)من خلال موظفيها، ومنتجاتها، ... ( المؤسسةالتجارب الشخصية مع الاتصالات المباشرة، و  -
 .، من خلال برنامج هويتها )الهوية البصرية، الإعلانات وغيرها( أو أنشطتهاالمؤسسةالمعلومات التي تصدرها  -
 ...(. الشخصية مع من حولهم،المعلومات التي ينشرها مصدر آخر )وسائل الإعلام، المنافسون، الاتصالات  -

 :المؤسسةبعض المفاهيم القريبة من صورة  -3
 سمعة المؤسسة:  -3-1

 منتجات نحو فعله ردة على بناء العميل لدى للمؤسسة العام التقييم " :بأنها & Beatty Walshيعرفها  
 مع التعامل أو وموظفين إدارة من ممثليها مع التفاعل نتيجة أو الاتصالية، أنشطتها أو وخدمات المؤسسة

                                                 

 53، ص2003، القاهرة ،والتوزيع، دار الفجر للنشر (قات مع الصحافةلاع -قات عامةلاع –اشهار )ؤسسة الماتصال فضيل دليو،  1
2 Thiery libaert et Karine Johannes, La Communication Corporate, edition Dunod, Paris, 2010, P40 
3 Thiery libaert, IBID, p41 
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 على القائمة الشركة سمعة أن  Beatty &Walshى وير . 1"المعروفة المؤسسة أنشطة خلال من أو جماهيرها،
 2هي: أبعاد خمسة من تتألف العملاء

 احتياجاتهم. لتلبية الشركة موظفي لاستعداد الزبائن تصور إلى الزبائن: يشير نحو التوجه -
دارتها كيفية تعامل المؤسسة حول العملاء بتصورات البعدهذا  الجيد: يهتم العمل صاحب -  موظفيها مع وا 

 أكفاء. ونموظف لديها الشركة بأن العملاء وتوقعات بمصالحهم، والاهتمام
 .الكفاءة والصلابة والربحية حيث للمؤسسة من الزبائن تصور حول يدور ماليا: البعد وقوية موثوقة المؤسسة -

 بطريقة مسؤولة وأن المالية الموارد المؤسسة تستخدم الزبائن بأن توقعات يقيس فهو ذلك، على علاوة
 تذكر. مخاطر على ينطو لن المؤسسة في الاستثمار

 للسلع والقيمة والموثوقية لابتكاراو  الجودة حول إلى تصورات الزبائن البعد والخدمة: يشير المنتج جودة -
 المؤسسة. تقدمها التي والخدمات

المجتمع وتجاه  في ياإيجابا للمؤسسة دور  بأن الزبائن معتقدات البعد والبيئية: يجسد الاجتماعية المسؤولية -
 عام. بشكل البيئة

 هوية المؤسسة:  -3-2
 المميزة الخصائص إلى تشير ة، فهيمؤسسال واقع" :بأنها هوية المؤسسة John M. T. Balmerيعرف 

 استراتيجية بين الديناميكي التفاعل المؤسسة هوية إدارة تتضمنو المؤسسة؟،  هي ما شديدة، ببساطة أو لها،
العوامل  هذه تفاعل وتصميمها التنظيمي، ويؤدي المؤسسة، وثقافة الرئيسيين، التنفيذيين المديرين المؤسسة، وفلسفة
 هي المؤسسة وهوية. 3للمؤسسة متميزة التجارية يجعل العلامة مما عن غيرها، المؤسسة تمييز مع بعضها إلى

مثل: الشعار،  حسية مادية بصرية وأخرى عوامل وتتضمن لها، المنافسة المؤسسات أيضا المظاهر التي تميزها عن

                                                 

1 Walsh and beatty: Examining the Antecedents and Consequences of Corporate Reputation: A Customer 
Perspective, British Journal of Management, 20(2), pp. 187-203, p 6 
2 Ibid, p 9. 
3 Edmund R. Gray and John M. T. Balmer: Managing Corporate Image and Corporate Reputation, Long Range 
Planning 31(5), October 1998, pp 696-697.  
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 ومنتجاتها، المؤسسة وتصاميم والمعارض، اللافتات، المركبات، الإعلانات ألوان المؤسسة، الزي الرسمي، اختيار
 1وفلسفتها. المؤسسة وسلوكها واتصالات

 بهويتها وسمعتها: علاقة صورة المؤسسة -3-3
 :علاقة الصورة بالهوية -3-3-1

 للأفراد العقلية بالانطباعات تتعلق فالصورة عن بعضهما، تختلفان لكنهما والصورة، الهوية من كل تتفاعل
 حول الأفراد أذهان في الموجودة والإشارات والمفاهيم المواقف حسب تفسيرها والتي يتم ،الشركة حول سلوك
 مبانيها، ألوانها، شعارها، مطبوعاتها، شكل :التصاميم حيث من لنفسها المؤسسة بتقديم الهويةترتبط  فيما المؤسسة،

فالهوية هي حقيقة المؤسسة وتفردها عن  2المؤسسة. هوية معا تشكل التي وسلوكها واتصالاتها فلسفتها، تاريخها
 . 3غيرها من المؤسسات

أن هوية المؤسووووووسووووووة هي كيفية العمل اليومي للمؤسووووووسووووووة المعبر عن مجموع  فضــــيل دليوويشووووووير الباحث 
خصائصها المميزة لها عن غيرها من المؤسسات، فهي المشروع الأولي والهدف النهائي الذي يستهدف من خلال 

ن إف ،مؤسسة ما عن غيرها من المؤسسات. وبالتالي -تسهيل معرفة أو تذكر -نظام الاشعارات البصرية تمييز 
أما صوورة المؤسوسوة حسوبه فهي النتيجة الخالصوة للانعكاسوين الخارجي  الثبات والتميز يشوكلان بؤرة هذا المفهوم.

والداخلي لهذه الهوية لدى الجمهور، أي النتيجة الإدراكية التصووورية للمسووتقبلين لرسووائل المؤسووسووة. وبالتالي يمكن 
 . 4اعتبار هوية المؤسسة أحد العناصر المكونة لصورتها

 علاقة الصورة بالسمعة:  -3-3-2
 يتبادر جمهورها عنها أو ما يحملها التي للشركة الذهنية الصورة هي الشركة صورةفإن  Balmerحسب 

 صلة. إنه ذو مفهوم هي الشركة سمعة شعارها، أما أو يرى الشركة اسم يسمع أو يرى عندما المرء ذهن إلى
 متوسطة؟ و منخفضة أ، عالية سمعة ذات هي هل جمهورها قبل من الشركة إلى تقييم ايضمن يشير

                                                 

1 Karadeniz, M.: The importance of creating a successful corporate identity and corporate image for enterprises 
in marketing management. Journal of Naval Science and Engineering, vol5 No (3),2009, PP1-15, P2 
2 Karadeniz, M, ibid. P3  
3 Edmund R. Gray and John M. T. Balmer, op-cit, p696. 

 .477، ص 2017، ديسمبر 20، حوليات جامعة قالمة للعلوم الاجتماعية والانسانية، العدد هوية المؤسسة من التأصيل إلى التدقيـقفضيل دليو :  4
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 من جيدة صورة بناء سمعتها، حيث يمكن من بناء للمؤسسة أسرع وأسهل بارزة كما يشير أن إنشاء صورة
علانات المؤسسة والشعار الاسم رسمي، اتصال نظام تشمل لبناء الصورة منسقة حملة خلال  والعلاقات واللافتات وا 

 تشكيلها يمكن جديرة بالتقدير لا هوية تتطلب فهي فعال؛ جهد وتواصل مجرد من أكثر السمعة تتطلب العامة، فيما
 .1طويلة سنوات على مدى المتسق الأداء خلال من إلا

إلى أن  Gotsi & Wilson 2001وقد برزت مدرستان في تمييز الصورة عن السمعة، إذ تشير دراسة 
 2مدرستين فكريتين مهيمنتين هما: جهود وضع المفاهيم للصورة والسمعة يمكن دمجها في

: ترى أن الصورة والسمعة مترادفتان وكل The Analougous schoolالمدرسة الفكرية المشابهة  ▪
 للدلالة على شيء واحد. -الصورة والسمعة –منهما يعبر عن الآخر، لذا يوظف الباحثون المصطلحين 

التي تعتبر المصطلحين مختلفين ولكنها  :The Differentiated Schoolالمدرسة الفكرية المتمايزة  ▪
 مترابطان.

 3والسمعة: الصورة بين للعلاقة دراستهم في المدرسة هذه لعلماء رؤى ثلاث برزت وقد
 عن مستقل المفهومين كلا أن& Brown   Dacinالرؤية على غرار هذه أنصار يرى :الأولى الرؤية ✓

 تكون أن يمكن الصورة فإن؛ الرؤية هذه وحسب والسمعة، الصورة سلبية بين ارتباطات هناك وأن خر،الآ
  للمنظمة. الحقيقي الواقع لا تعكس خادعة

 المؤسسة، أبعاد صورة هي إحدى السمعة نأ kotler & barish يرى أنصار هذه الرؤية مثل الثانية: الرؤية ✓
 تشكل التي المكونات إحدى السمعة فيما تعد   الشركة، تجاه المصالح مجموعات مدركات الصورة تمثل إذ

 المدركات. هذه
 وأن السمعة، من مكونات مكون الصورة أن Fombrun  &Shanleyيرى أنصارها مثل  الثالثة: الرؤية ✓

وتطورها. حسب  المؤسسة هو تاريخ والثاني المتنوعة، المصالح مجموعات مدركات الأول هو ن،يبعد للسمعة
 فهي مدركات أما الهوية المؤسسة، تجاه الخارجية المصالح مجموعات مدركات هي الصورة الرؤية فإن هذه

                                                 

1 Edmund R. Gray and John M. T. Balmer, op-cit,  p696. 
2 Volkan Yuncu: A THEORETICAL REVIEW OF A TERMINOLOGICAL CONFUSION: CHARACTER, IDENTITY, 
IMAGE OR REPUTATION? ,Turky, Journal of  Economic and Social  Development – Vol 4. No 2, September, 2017. 
3 Soleimani, Abrahim: Essays on Corporate Reputation: Antecedents and Consequences, Florida International 
University, Electronic Theses and Dissertations, Doctorat in Business Administration, 2011.  
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 الداخلية المصالح لمجموعات المدركات كل تشمل والسمعة المؤسسة، تجاه الداخلية المصالح مجموعات
 والخارجية.

  .والشكل التالي يوضح هذه العلاقة ،والهويةنموذجا يوضح العلاقة بين الصورة، السمعة  Balmerوقد وضع  
 Gray  & Balmerنموذج عملي لإدارة صورة وسمعة المؤسسة للباحثين :(1)شكل رقم    -
 

 عوامول خارجية 

 

 قد تؤدي إلى يخلووووووووووق                                               من خلال                      

   

 دىووورجع الص                                            

 دىووورجع الص                       
 
 

 المصدر :
Edmund R. Gray and John M. T. Balmer: Managing Corporate Image and Corporate 

Reputation, Long Range Planning 31(5), October 1998, P  696  
 
 
 
 
 
 
 
 

 ميزة تنافسية هوية المؤسسة اتصال المؤسسة
  المؤسسة صورة

 وسمعتها 
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 :كما أن الجدول التالي يلخص أهم الفروق الجوهرية بين صورة المؤسسة، هويتها وسمعتها
 .(: يلخص أهم الفروق الجوهرية بين صورة المؤسسة، هويتها وسمعتها5جدول رقم) -

 المفهوم  السؤال المعبر عنه  المقصود به
التنظيمية المهيمنة على كل إدارات المؤسسة، الثقافة 

  .وتعاملات العاملين بها بين بعضهم البعض
شخصية  نحن؟من 

 المؤسسة
طبيعة عمل المؤسسة، أسواقها، أداءها، استراتيجياتها، 

 تاريخها.
هوية  نحن؟ماذا عنا 

 المؤسسة
الانطباعات الثابتة عن المؤسووووووسووووووة لدى الأفراد والجماعات 

 .موالرأي العا
ما الصووووووفات المنسوووووووبة 

 للمؤسسة؟
سوووووووووووووووووووووموووووووعوووووووة 

 المؤسسة
المدركات العقلية الحالية عن المؤسووووووووووووووسوووووووووووووووة لدى الأفراد، 

 .والجماعات والرأي العام
 

ما الانطباعات الحالية 
 للجمهور عن المؤسسة؟

صووووووووووووووووووووووووووووووووووورة 
 المؤسسة

 :المصدر
دارة الســمعة في المؤســســات غير الربحية :بسوووام بشوووير خلف  مؤسوووسوووة سوووالم بن  الأولى،، الطبعة بناء الصــورة الذهنية وا 

 112 ، ص2021 ،السعودية، محفوظ الأهلية
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دارة صورة المؤسسة نيالمبحث الثا  : تكوين وا 
 مكونات صورة المؤسسة:-1
 : صورة العلامة التجارية  -1-1

د ويميز بين المنتجات، ويعني كل شيء يحيط بعروض يحد   اورمز  اومصطلح االعلامة التجارية اسمتعد 
المؤسسة من اتصال خارجي إلى سلوك العاملين ومواقفهم والمتغيرات البيئية والطبيعية المحيطة. وتهتم كل من 
العلاقات العامة مع المستهلك والاتصالات التسويقية بالطريقة التي تؤثر بها العلامة التجارية على سلوكيات الناس 

 في الشراء.
يكون  أخرىوفي حالات  ،Virgin, Sony …مة التجارية مثلا في بعض الحالات يكون اسم الشركة هو العلا

 & Procterمثل  آخر أقل شهرةلها اسم  الأم مؤسسةال بينما الأوانيلتنظيف  Fairyالمنتج مشهورا مثل سائل 
Gamble1 . 

إلى أن صورة العلامة التجارية هي تأثير درجة ثقة الجمهور في العلامة  نيفين أحمد غباشيوتشير الباحثة 
 عبروتظهر صورة العلامة التجارية  2.يجابية عن المؤسسة في أذهان الجمهورالتجارية للمؤسسة على الصورة الإ

العلامة التجارية نفسها،  فيلوغو المؤسسة، التغليف، المتجر، العروض الترويجية، الإعلانات؛ أو بعبارة أخرى 
، ويمكن الحصول على معلومات حول طبيعة المنتج من اللوغوتم ملاحظتها من خلال تإذ أن العلامة التجارية 

يؤثر بشكل مباشر على الصورة. ومن الممكن تفسير ذلك بعوامل مثل والذي  المتجر الذي يبيع المنتج أو العبوة
 . 3وديكور المتجر علاقة البائع بالعميل

 :  ورة منتجات وخدمات المؤسسةص -1-2
يؤثر مدى جودة وتميز خدمات ومنتجات أي مؤسسة ومدى إشباعها لحاجات ورغبات زبائنها وما تقدمه 

وهناك عدة عوامل مرتبطة  .4من تسهيلات وفوائد على الصورة الكلية لها في أذهان الجماهير همالمؤسسة ل
 5ومن بينها:تها، أو سلبا على صور  إيجاباوالتي يمكن أن تؤثر  ،بمنتجات وخدمات المؤسسة

                                                 

 .51، ص 2014، المركز القومي للترجمة والنشر، القاهرة، 1، ترجمة مدحت محمد أبو النصر، طالمفاهيم الرئيسية في العلاقات العامةساندرا كان:  1
 .221، ص2008 القاهرة،، دار النهضة العربية، آليات إدارة الأزمة( -ديناميكية العلاقات العامة الداخلية )صورة المنشأةنيفين أحمد غباشي:  2

3 Karadeniz, M. Op-cit, p10. 
 221، ص .نفسهالمرجع نيفين أحمد غباشي،  4

5 Karadeniz, M. Op-cit, p11 
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شروط سلعة أو الخدمة و ال عن لمنتج والرضال للزبون الفعال الاستخدام على عتمدوهي ت :البيع بعد ما خدمات -
 تحدث قد التي المشاكل لحل البيع بعد ما خدمة وتقديم ،زبائنال إبلاغ الشركات على يجب لذلك، .ضمانال

 .للصورة
 إلى مؤسسةال صورة علىالإعلانات  تؤثر أننبغي ي الإعلانات، دعم على الحصول أجل من :الإعلانات -

 .المبيعات في الإيجابية المساهمة جانب
، الموظفين مع العلاقات اعتبار ينبغي ،الصناعية العلاقات فيلضمان الاتساق  الصناعية: العلاقات -

 المؤسسة. صورة على امؤثر  عاملا الخدمات وموردي الموزعين
في  الجديدة التكنولوجيا استخدام إبراز مع تجاري شأن مجرد من أكثر تغليفال اعتبار ينبغي :التغليف -

 .زبونال رضالتحقيق  التغليف
 الاستثمار خبراء يعرف هل"التالي ايجابية  السؤال نع الإجابة تكون أن يجب المالية: الأوراق سوق تأثير -

  "؟مؤسسةال سوق في
 يجريها التي الهاتفية والمكالمات الرسائل اعتبار يمكن :ةالمؤسس تواجه التي الأسئلة على الإجابة طريقة -

 ةالمؤسس صورة على يؤثر مهماً  عاملازبائن ال
 : Physical Evidenceالمظهر المادي -1-3

الخضراء، يعتبر المظهر العام للبنايات والمقرات، تهيئة المساحات  Loverlock and Writzحسب 
المركبات، الأثاث الداخلي، المعدات والتجهيزات، الموظفون، اللافتات والمواد المطبوعة من أهم العوامل المؤثرة 

 أن للطائرات نه يمكنإكمثال على ذلك فو  1،هاعلى صورة المؤسسة فهي تقدم دليلا ملموسا على جودة خدمات
 الانتظار، المضيفات، قاعات المعدات، مثل من العوامل الكثير صحيح، فهناك بشكل الطيران شركة صورة تمثل

انطباع  تكوين في تساعد أن يمكن والألوان الشعار الطيران، نقاط الأمتعة، الداخلي للطائرة، خدمة العلاج، الديكور
 .2الأفراد عقول على تؤثر الطيران وأن شركة حول

 يكشف أن والمصانع للمكاتب الداخلي والتخطيط المؤسسة مباني لتصميم يمكننه إف Balmerوحسب 
 بها مفتوحة كبيرة غرفة عن كثيراً  مختلفة ثقافة المغلقة إلى المكاتب من سلسلة تشير المؤسسة، إذ عن الكثير

                                                 

1 Jochen Wirtz, Cristopher Lovelock: SERVICES MARKETING: People, Technology, strategy, Eighth edition. | New 
Jersey, World Scientific, 2016, P137. 
2 Karadeniz, M. Op-cit, p10. 
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الخارجي ن المؤسسة بحاجة إلى إدارة كل ما يتعلق بالمظهر المادي إلذا ف .1مقابلة لبعضها في موقع واحد مكاتب
 في أذهان الزبائن.عنها بعناية فائقة، حتى تضمن تكوين انطباعات جيدة والداخلي 

 :برامج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة  -1-4
 جمهورا واكتسبت أقدامها رسخت مهما مؤسسة لأية يمكن فلا، المحلي بالمجتمع العامة العلاقات نشاط يبدأ
 هو نشاطها واستقرار نجاحها دوام إن بل المحلي، المجتمع مع علاقاتها أهمية عن تغفل أن العملاء كبيرا من

 البداية نقطة هو المحلي المجتمع فعل ثم فإن رد ومن ،الجمهور من النوع هذا مع علاقاتها لنجاح حتمية نتيجة
يجابية للمؤسسة في خدمة المجتمع مما فهي تجسيد للأعمال الإ .2وسمعتها صورة المؤسسة منها تنطلق التي

وبالتالي فهي عنصر مهم من مكونات  ،وكسب ثقتهم وتأييدهم لها ،التأثير في عواطف الجمهور نحوهايساهم في 
 .3صورة المؤسسة

 المؤسسة:صورة إدارة  -1-5
  :المؤسسةمدير صورة  -1-5-1

على رأس  فردأهم  هوالمؤسسة  مدير فإن Paul Mensah Agyei James M. Kilika &حسب 
المؤسسات  رؤساء أن كما ،المؤسسة على فوري وطويل الأمد تأثير الشخصية لصورته يكون أن يمكنو التنظيم، 

 ،ثقافي والاجتماعيال صورة واسعة الانتشار في محيطهم يبنون ما غالباً  موميةع شخصيات هم الكبرى والقوية
لصورة مدير  يمكنإذ  .المساهمينالزبائن و  الأجراء، معصورة ال نطاق من أبعد هو ما إلىتلك الصورة  تتوسع

 ثقة وولاءتأثير صورته على  وهذا نتيجة  4.الدولارات إلى القيمة السوقية للمؤسسة ملايين تضيف أنالمؤسسة 
 الزبائن وأصحاب المصلحة للمؤسسة.

 
 
 

                                                 

1 Edmund R. Gray and John M. T. Balmer, op-cit,  p700. 
  285ص ، 2015 والتوزيع، بغداد، والنشر للطباعة عدنان دار ،الالكترونية العامة العلاقات العقابي: طارش جاسم 2
 .221، ص مرجع سابقنيفين أحمد غباشي:  3

4 Paul Mensah Agyei and James M. Kilika: Relationship between Corporate Image and Customer Loyalty in the 
Mobile Télécommunication Market in Kenya, Management Studies, Vol. 2, No.5, May 2014, PP299-308, P303. 
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 :أداء موظفي المؤسسة -1-5-2
على تمثيلها بشكل مشرف أمام الجماهير من خلال  العاملين داخلها ةفي قدر  أداء موظفي المؤسسة يؤثر

 1.كفاءة التواصل مع الجماهير وجودة أداء الخدمة، مما يساهم في خلق انطباعات ايجابية عنها في أذهان الجماهير
 المؤسسة:كفاءة اتصالات  -1-5-3

تشكيل رؤية  عبروذلك يجب أن تكون الصورة الداخلية والخارجية متناغمة مع الواقع، لتكون فريدة ومقنعة. 
مشتركة، منسجمة ومتناغمة بين شعار الشركة، أسلوب الطباعة، ألوان الشركة، المواد المطبوعة، التعبئة، وسائل 

الرسائل التي توضح هذه  . يتم تقديمةمؤسسترقية المبيعات، المعارض وأدوات الاتصال الأخرى التي تستخدمها ال
المؤسسة  عن طريق اتصالاتها ويمكن تقديم ،ى الجمهور المستهدفة إللمعنى الاجتماعي والاقتصادي للمؤسسا

 2أنشطة العلاقات العامة والإعلان. والتي تشمل

  العوامل المؤثرة في صورة المؤسسة: -2
أي  للمؤسسة، وأنالمؤسسة منسجمة مع وضع المنتوج أو الرسالة الأساسية  ةمن الضروري أن تكون صور      

 مؤسسةعدم توافق بين الإثنين سوف يربك جماهيرها، ويحد من مبيعاتها أو من وقع رسالتها. كما أن اسم ال
وشعارها يجب أن يكون منسجما مع صورة المؤسسة الكلية، لأن صورة المؤسسة الضعيفة أو القوية يمكن أن 

وتمثل  .3البشرية وأيضا مواردهاوخدماتها  تحول التباين الخطير إلى أداء اقتصادي للمؤسسة وقابلية لمنتجاتها
 العناصر التالية أهم العوامل المؤثرة على صورة المؤسسة:

  مهمة المؤسسة ورؤيتها: -2-1
  مهمة المؤسسة: -2-1-1

السؤال "هل نعرف  نتجيب ع مدى، وهية من خلال تحديد اتجاه طويل المؤسستوفر المهمة غرضًا ومعنى لل    
( المهمة كأهم خاصية أو ميزة في ثقافة 2016إلى أين نحن متجهون؟". يصف أحمدي وآخرون ) ؤسسةنحن كم
ما تتجه إليه، عادة ما وضعها الحالي و ل اأي وصف، أن المنظمات التي لا تمتلك بيان مهمة واضحًاو  ،المؤسسة

لذلك  ،للمؤسسةهداف المرجوة لتحقيق الأ الذي يدفع الموظفين للعمل معًا حافزتكون غير ناجحة. توفر المهمة ال

                                                 

 .222-221، ص ص مرجع سابقنيفين أحمد غباشي،  1
2 Karadeniz, M. Op-cit, pp8-9. 

 .99، ص مرجع سابقساندرا كان:  3



العلاقات العامة الرقمية ظلصورة المؤسسة في                                              الفصل الثاني  

- 97 - 

 

على ذلك، يمكن لأعضاء المؤسسة  . وبناءً المؤسسة من المهم أن يدرك أعضاء المؤسسة الاتجاه الذي تتحرك نحوه
مع وجود اتجاه واضح ومحدد، أن يكون لديهم دافع مباشر لتحقيق الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة. تتكون المهمة 

 :1من ثلاث سمات
راتيجي والنية: توفر أهدافًا استراتيجية واضحة تتماشى مع غرض المؤسسة، وتحدد كيفية مساهمة الاتجاه الاست -

 .كل موظف في نجاح وتطوير المؤسسة
الأهداف والغايات: تتكون من مجموعة واضحة من الأهداف والغايات التي يمكن ربطها برؤية ومهمة  -

 .ميع في إنجاز مهامهم الخاصةواستراتيجية المؤسسة، من خلال توفير اتجاه واضح للج
وبذلك تمتلك  ،هاتعطي اهتمامًا خاصًا للأفراد فيو  الرؤية: ترمز إلى القيم الأساسية التي تمثلها المؤسسة -

 .المؤسسة رؤية مشتركة لحالة مستقبلية مرغوبة
عندما يمتلك تزداد فرص صياغة مهمة فعالة و  ،ية كبيرةاتإن صياغة بيان مهمة مثير يتطلب موارد مؤسس    

الموظفون تركيزًا قويًا على المعايير الأخلاقية التي توجه سلوكهم أثناء سعيهم لمساعدة المؤسسة على تحقيق 
 2رؤيتها. أي منظمة تفتقر إلى مهمة ورؤية استباقية ستكون محكومًا عليها بالفشل في ضوء البيئة التنافسية.

 ة:ـــــالرؤي -2-1-2
للجميع داخل المؤسسة الإيمان بها، وهي غير قابلة للتحقيق بسهولة هي رؤية طموحة للمستقبل يمكن 

 ئهاولكنها تقدم مستقبلًا أفضل مما هو موجود الآن. وتُسهم الرؤية الجيدة في نمو المؤسسة من خلال جعل أعضا
رؤية  أن بيان فهممن الضروري . و قابلة للتحقيق حتى تكون، المتاحة تيفهمونها ويتوسعون في آفاق الإمكانيا

جذب أصحاب إلى أيضًا و ة يعكس القيم والطموحات التي تهدف إلى جذب قلوب وعقول الموظفين، مؤسسال
المصلحة. وهذا يعني أن مهمة القيادة الاستراتيجية هي التأكد من أن رؤية ومهمة المؤسسة يتم تواصلهما بفعالية 

 وتبنيهما من قبل جميع الموظفين. 

                                                 

1 Aishah AL DHANHANI and Nor Hazana ABDULLAH : The Relationship Between Transformational Leadership 
Behavior, Organization’s Mission and Employees Job Performance of Abu Dhabi National Company, Journal of Human 
Resources Management Research, Vol. 2022 (2022), p4 
2 Bonn O. Jonyo DBA: The Effect of Mission and Vision on Organizational Performancе within Private Universities 

in Kenya, European Journal of Educational Sciences, EJES June 2018 edition Vol.5 No.2 ISSN 1857- 6036, p 19. 
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استراتيجيات  مكن لأعضاء المؤسسة أن يتخذوا على عاتقهم مسؤولية تصميم وتنفيذبمجرد تحديد الرؤية، يو    
رؤية  مع تقديم التغذية الراجعة إلى الإدارة العليا، يحصلون على الرؤية اللازمة لمراجعةو  ،لتحقيق تلك الرؤية

 1المؤسسة وتعديلها لتكون أكثر شرعية وواقعية.

عامل أساسي يعكس الفهم الواضح للوضع الحالي والوضع المستهدف فهي  ،ةمؤسسالرؤية هي صورة مستقبلية لل   
ة وتؤثر على جميع عناصرها الحيوية، وبالتالي تحتل مكانة مهمة في مؤسسفي المستقبل، وتظهر الهدف العام لل

الظروف ينبغي أن تكون رؤية الإدارة الاستراتيجية واقعية تجاه السوق و و اليوم.  مؤسساتاستراتيجيات إدارة ال
ة، ويجب أن مؤسسالتنافسية والتكنولوجية والاقتصادية والتنظيمية والاجتماعية التي من المحتمل أن تواجهها ال

ة وقدراتها. لا ينبغي أن تكون الرؤية الاستراتيجية مجرد خيال أو وهم مؤسستكون واقعية أيضًا فيما يتعلق بموارد ال
تعتبر الرؤية  .وتنشيط استراتيجيتها هاة بما يكفي لتشكيل أفعالة، بل يجب أن تكون محفز مؤسسحول مستقبل ال
لأنها توجه عملية تحديد الأهداف والغايات. من خلال ذلك، توفر الرؤية للإدارة تخطيطًا  ؤسساتمهمة جدًا للم

عاملين صحيًا وتوقعات للمستقبل وتكسب الشركة منظورًا طويل الأمد. بالإضافة إلى ذلك، تمنح الرؤية الدافع لل
وتوفر تآزرًا للمؤسسة. إذا كانت الرؤية المستقبلية محددة ومشتركة بشكل جيد، فإنها تجذب العاملين إليها. لهذا 

  .2السبب، يجب أن تكون الرؤية مشتركة بين جميع العاملين

 الثقافة التنظيمية:  -2-2
تشمل و  ،كمجموعة من القيم والمعتقدات وأنماط السلوك التي تميز منظمة عن أخرى الثقافة التنظيمية تم وصف    

هذه المعايير تشكل كيفية  .عملهملالثقافة التنظيمية المعايير التي يختبرها أعضاء المؤسسة ويصفونها كإعدادات 
تفاعل أعضاء المؤسسة  سلوك الأعضاء وتكيفهم لتحقيق النتائج في المؤسسة. كما تم وصف الثقافة بأنها طريقة

للثقافة التنظيمية  –وربما أكثر تحديدًا  –قدم تعريف آخر ناجح  .مع بعضهم البعض ومع الأطراف المعنية الأخرى
(، الذي ينص على أن "الثقافة التنظيمية هي مجموعة من القيم والرموز والطقوس 2001من قبل كلابر وآخرون )

                                                 

1 Bonn O. Jonyo DBA: op.cit, p 19. 
2 Pınar Altıoka , a: Applicable vision, mission and the effects of strategic management on crisis resolve, 7th 

International Strategic Management Conference, Procedia Social and Behavioral Sciences 24 (2011) 61–71, p 62. 
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والتي تصف كيفية تنفيذ الأمور في المؤسسة لحل المشكلات الإدارية التي يشترك فيها أعضاء شركة معينة، 
 ."1الداخلية وتلك المتعلقة بالعملاء والموردين والبيئة

على الرغم من أنه لا يوجد إجماع على تعريف الثقافة التنظيمية، إلا أن نظرة سريعة على معظم التعريفات 
  :خصائص المحددةتشير إلى أن هذه التعريفات تشترك في عدد من ال

 أولًا، جميعها تشمل مفهوم المشاركة، مما يشير إلى أن الثقافة التنظيمية يتم تطويرها فقط ضمن المجموعات.  -
ثانيًا، تُعتبر الثقافة التنظيمية بناءً اجتماعيًا مرتبطًا بموقع كل منظمة وتاريخها وبيئة العمل الخاصة بها  -

 والأحداث المحددة. 
ثالثاً، العديد من التعريفات تشير إلى أن الثقافة التنظيمية متعددة الأبعاد ومتعددة المستويات وتشمل العديد  -

 2والرمزية.من الطبقات المعرفية 
 الاتصال المؤسساتي:  -2-3
ي وسيلة تربط بين هوية المؤسسة وصورة المؤسسة؛ ومع ذلك، لا يمكن الجزم بأن اتالاتصال المؤسسيعتبر     
ي يمكنهم التحكم في الصورة التي تنقلها المؤسسة إلى مختلف أصحاب المصلحة. إذ اترفي الاتصال المؤسسمحت

، مما قد يؤدي للمؤسسة بشكل عامتؤدي ذاتية أصحاب المصلحة إلى تشكيل تصوراتهم الخاصة للرسائل وبالتالي 
مكانية الوصول إلى المعلومات بشكل  إلى تفسيرات غير متوقعة. وفي هذا السياق، فإن مستوى التعليم الأفضل وا 

أكبر من قِبَل أصحاب المصلحة في الوقت الحالي لا يسمحان للمؤسسة بتنفيذ إجراءات أو أنشطة تنقل رسالة لم 
يتم تقييمها بشكل كافٍ مسبقًا. في هذا السياق، تبرز الشفافية والتوافق بين هوية المؤسسة وصورة المؤسسة 

تناقض في حد ذاته، حيث إنها نتاج التفاعلات  ابدو إدارة صورة المؤسسة كأنهتاستراتيجية. ومع ذلك، قد  خياراتك
 الإعلام.  سلوك وسائلالأفراد أو  اتجاهاتستحيل التحكم به مثل يالمتعددة بين عوامل ووكلاء مختلفين، بعضها 

                                                 

1 Akpa, Victoria O., Asikhia, Olalekan U., Nneji, Ngozi Evangeline: Organizational Culture and Organizational 
Performance: A Review of Literature, International Journal of Advances in Engineering and Management (IJAEM) 
Volume 3, Issue 1 Jan-Feb 2021, pp361-372, p363. 
2 Ibid, p365. 
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يسية التي تهدف إلى تحديد صورة المؤسسة من وفقًا لمساهمات مؤلفين مختلفين، يمكن تصنيف العوامل الرئ   
 1 :خلال تعزيز هوية المؤسسة كما يلي

 .يشير إلى طريقة تصرف وردود أفعال جميع أعضاء المؤسسة السلوك: -
 .تشمل عناصر مثل الاسم، والعلامة التجارية، والرموز التي تمثل جوهر المؤسسة بصريًا الهوية البصرية: -
 .مؤسسة نفسه سيحدد هويتها إلى حد كبير: حيث إن نشاط الالمنتجات -
: بشكل واضح، يؤثر الأصل الجغرافي للمؤسسة والأماكن الجغرافية التي تمارس فيها نشاطها على السياق -

 ."صورتها المؤسسية، كما يتضح من أهمية علامة "صنع في
ناء الهوية المؤسسية حيث تمثل القيم المشتركة للمؤسسة عنصر اندماج داخلي يساعد في ب :ثقافة المؤسسة -

 .من منظور اجتماعي
وتشمل العمليات، الرسائل، والوسائل المستخدمة في نقل المعلومات داخل  ي:اتالمؤسس تصالأنشطة الا  -

 .المؤسسة، وهي تلعب دورًا حاسمًا في تشكيل الصورة المؤسسية في مخيلة الجمهور

على المؤسسة أن تسعى لنقل رسالة متسقة من خلال هذه العوامل لا بد أن توصل صورة ما. وبالتالي، يجب    
أي خطأ في الرسالة، و  الجمع بين هذه العوامل. يجب أن تكون الرسائل شفافة ومتسقة وألا تتداخل لتقوية المصداقية

 .أو القناة المستخدمة، أو الجمهور المستهدف، أو توقيت التواصل قد يتسبب في أضرار جسيمة لصورة المؤسسة

 :للمؤسسة لماليا الأداء -2-4
 وسلامة للربحية وتحقيقها المؤسسة أعمال صورة المؤسسة، فتطور مكونات أحد للمؤسسة المالي يمثل الأداء   

الصورة  لتحقيق المؤدية العوامل يعد من قدراتها في الدولية أو الحكومية والدوائر الجمهور وثقة المالي مركزها
 تقاريرها خلال من وتطوره للمؤسسة المالي بالمركز الجمهور فئات تعريف في المؤسسة اتصالات وتسهم الجيدة.
 ينعكس ما وهو لها، تخطط أو بها تقوم التي المباشر الاتصال أدوات أو اعلاناتها أو ومطبوعاتها السنوية المالية
  المنظمة. في الجمهور تعزيز ثقة على
 مالية. لأسباب أساسي بشكل صورتها تدير فالمؤسسات للصورة، أساسيا عنصرا القوي المالي ويعتبر الأداء   

 أداء الى تقود وأنها المالي، وأدائها وسمعة المؤسسة صورة بين علاقة هناك أن الدراسات من كما أثبتت العديد
                                                 

1 DÍAZ MÉNDEZ,M.: Drawing attention to institutional Communication soft tools: the case of lipdubs, 
Comunicación y Sociedad,Vol.26, n.1,2013,pp 136-134 . 
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 شأنها من الجيدة فالصورة جيدة، صورة الى يقود للمؤسسة المرتفع المالي الأداء لأن صحيح، والعكس مرتفع مالي
 .1للؤسسة المالي الأداء على ذلك ينعكس وبالتالي والمنتجات المبيعات وزيادة المستهلكين جذب

 المتحدثون من المشاهير: -2-5
في أغلب الأحيان يستأجر ممارس العلاقات العامة بعض المشاهير لتمثيل دور المتحدثين باسم المؤسسة،     

ناجحة لجذب انتباه وسائل الإعلام والتأثير في الجماهير، وكثيرا ما يستخدم تأييد  ةلأن تأييد المشاهير طريق
المشاهير كجزء من برامج المسؤولية الاجتماعية للشركة وكثيرا ما يعرض المشاهير خدماتهم مجانا لدعم قضيه 

ن على شبكة الانترنت وقد تزايد اعتماد العلاقات العامة بشكل واسع على المشاهير والمؤثري 2ما يؤمنون به.
وشبكات التواصل الاجتماعي، والذين أصبحوا قادة رأي يملكون تأثيرا قويا على اتجاهات ومواقف الأفراد ويشكلون 

 انطباعاتهم حول مختلف الأشياء والقضايا.

  استراتيجيتها:و إدارة صورة المؤسسة  -3
إن إدارة صوووورة المؤسوووسوووة هي عملية منهجية ومتعددة الجوانب، تنطوي على خطط وسوووياسوووات تهدف إلى 

فكار السوولبية والمواقف تجاه المؤسووسووة، يجابية للجو الداخلي والخارجي للمؤسووسووة والقضوواء على الأإتشووكيل صووورة 
ر يركز على التعبير عن ذات لى ولادة لغة المؤسوووسوووة وتقاليد المؤسوووسوووة وحواإحيث تؤدي إدارة صوووورة المؤسوووسوووة 

دارة   3المؤسسة بطريقة ما، بحيث يتوافق هذا الحوار مع توقعات وفهم جميع أصحاب المصلحة في المؤسسة. وا 
الصوووورة يمكن تصووونيعها أو ه الجمهور، هذ على مؤسوووسوووةتتعلق بالوجه الذي تحب أن تطل به ال مؤسوووسوووةصوووورة ال

وتجربتهم  مؤسوووووسوووووةلمعرفتهم بال الانطباع السوووووائد لدى الناس نتيجة تغييرها ومعالجتها، وبمعنى أدق فالصوووووورة هي
 4.معها

    المؤسوووووووووسوووووووووة،  دارة صوووووووووورة المؤسوووووووووسوووووووووة عملية منهجية معقدة تكون محصووووووووولة لمجهودات تبذلها إوباعتبار 
قام ، قد في تفاعلها مع بيئتها ومع أصحاب المصلحة داخل وخارج المؤسسة المؤسسةجسدها وخطط استراتيجية ت

                                                 

، 103 ، مرجع سابق، صالاستراتيجية الاتصالية للمنظمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة سمعتهاميرهان محسن محمد السيد طنطاوي:  1

 بتصرف.
 .63، ص مرجع سابقساندرا كان:  2
 ،-رهانات التشبيك عبر شبكات التواصل الاجتماعي - العلاقات العامة الذكية والصورة الذهنية للمؤسسة في زمن الرقمنةكمال بوقرة : و  فاطمه همال 3

 . 918، ص 940-911، ص ص 2020، 27، العدد 20مجلة الإحياء، المجلد 
 169، ص المرجع نفسهساندرا كان،  4
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، والذي يتكون واستراتيجياتها مؤسسةإدارة صورة ال سيرورةبتطوير نموذج مفاهيمي ل Russell ABrattالباحث 
 من المراحل التالية: 

 1 تتضمن العناصر التالية:و  ،المرحلة الأولى: شخصية المؤسسة -3-1

هو حجر ة مؤسووووسووووالتعبير الرسوووومي عن فلسووووفة اليكون أن  من المفروض تحديد فلســـفة الشـــركة وثقافتها: ✓
للإدارة فرصوووة لاسوووتكشووواف شوووخصوووية  جراءالإحيث يوفر مثل هذا  ،عملية إدارة صوووورة المؤسوووسوووةفي الزاوية 

من و  المؤسسة وتطوير فلسفة المؤسسة التي تجسد القيم والافتراضات الأساسية التي تشكل ثقافة المؤسسة. 
الرؤية  مسوووتوىة، لأنه فقط على هذا المسوووتوى يوجد ؤسوووسوووالضوووروري أن يتم ذلك على أعلى مسوووتوى في الم

 .مطلوبال
الأنشطة المصممة ب مؤسسةالعنصر الرئيسي التالي لعملية إدارة صورة ال علقيت الاستراتيجية:تطبيق الادارة  ✓

 تتكون الإدارة الاستراتيجية من مهمتين متشابكتين: للمؤسسة، و الإدارة الاستراتيجية تنفيذ ل
 ستراتيجية لاخطة االمهمة صياغة أولا:  ▪
 ةالاستراتيجي وتنفيذ الخطةوضع مهمة ثانيا:  ▪

الخطة الاسووووووووتراتيجية عبارة عن مخطط تفصوووووووويلي لإجابات الإدارة على ثلاثة أسووووووووئلة اسووووووووتراتيجية وتعتبر  
 :ة وهيأساسي
 ،ةمؤسسمهمة الالسؤال تحدد هذا  نع والإجابةماذا سنفعل ولمن سنفعل ذلك؟  أي المؤسسة:تحديد مهمة  ✓

  .فلسفتهامن شتق ي، مؤسسةتعبير موجز عن الغرض من ال ووه
فبمجرد أن تصووبح مهمة المؤسووسووة واضووحة، تحدد ما هي الأهداف التي نريد تحقيقها؟ أي  الأهداف:تحديد  ✓

الإدارة الأهداف العامة للمؤسوووووووسوووووووة، حيث يكشوووووووف تحديد الأهداف عن الأولويات التي يجب مراعاتها، نوع 
 والأداء المالي المتوقع، والنتائج التي يجب تحقيقها من خلال الأنشطة التي تختارها المؤسسة.السوق 

                                                 

1  Russell Abratt: A New Approach to the Corporate Image Management Process, Journal of marketing management, 
N01 1989, Republic of South Africa, pp 63-76, p70. 
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الوسائل  تحددوهنا   لتحقيق الأهداف المسطرة؟المتاحة كيف ستدير المؤسسة وسائلها : أي الوسائلاختيار  ✓
 " للتعامل مع الأسووووواق،التي سوووويتم بها تحقيق الأهداف التجارية في اسووووتراتيجية عمل شوووواملة أو "خطة عمل

 .بشكل فعال مؤسسةالمنافسين، وتشغيل ال ومواجهة

  التالية:تتضمن العناصر ، هوية الشركة -المرحلة الثانية  -3-2
النشووواط الرئيسوووي التالي في عملية إدارة : الاتصــالية( )الاســتراتيجية للمنظمةالأهداف الاتصــالية  صــياغة ✓

، إذ ، والتي تعد مجموعة فرعية من أهداف العمل الشوووواملةيةالاتصووووالهداف الأصووووورة الشووووركة هو تطوير 
 . فلسفة الاتصال الخاصة بهاالإدارة من صياغة  يةهداف الاتصالالأأن تمكن عملية تحديد  جبي
الاتصووووالية بمجرد صووووياغة أهداف العمل والاسووووتراتيجية  الوظيفية:هداف الاتصـــالية العملية أو تحديد الأ ✓

 . نفصلةعلى الفور إلى أهداف واستراتيجيات وظيفية م تقسيمهاالشاملة، يتم 
 ة، لأنه فقطؤسسوتنفيذها على أعلى مستوى في الم الاستراتيجية الاتصاليةتم صياغة تأن هنا من المهم و 

 .مؤسسةشاملة لل رؤية على هذا المستوى يصبح من الممكن تطوير

هما  عنصووووووووورين تنظيميين ةالاتصوووووووووالي سوووووووووتراتيجيةالاأن يشووووووووومل نطاق يفترض  الأنظمة:تطوير الهياكل و  ✓
دارتها بطريقة ةيالاتصوووووووالالاسوووووووتراتيجية يجب أن تلبي حيث  ،الهياكل والأنظمة متكاملة  عملية إنشوووووووائها وا 

 .أهداف الاتصال الأخرى وكذا مؤسسةومنسقة، مما يضمن تحقيق الأهداف المتعلقة بصورة ال

 ةمكلف خلق مصوووووووووولحة للاتصووووووووووالهو  تصوووووووووواليالمخطط الاول أعمال أن يكون البند الأول في جد وينبغي هنا   
  :من بين مهامهايكون  ،مباشرة إلى الرئيس التنفيذي اتقاريره تقدمو  ،ةمؤسسبالوصاية على صورة ال

ذا لزم الأمر،  ؛مؤسوووووووووووووسوووووووووووووةمراجعة جميع أنظمة الإدارة الحالية لمعرفة الآثار المترتبة على صوووووووووووووورة ال تعديلها، وا 
 .ةمؤسسال والمساعدة في تنفيذ أي أنظمة إضافية مطلوبة لإدارة صورةالتصميم 

 المؤسسة  صورةالمرحلة الثالثة:  -3-3
وفي هذه الواجهة الواسووعة  ،تمثل واجهة الصووورة نقطة الاتصووال بين مختلف أصووحاب المصوولحة والمؤسووسووة

مختلفة.  يةتتشوووووووكل جميع تجارب أصوووووووحاب المصووووووولحة )التي تحدد صوووووووورة الشوووووووركة( من خلال نتائج أنظمة إدار 
ه من الممكن تحديد مجموعة فريدة يشوووووير إلى أن  وهذا  ،يتواصووووول أصوووووحاب المصووووولحة المختلفون مع نتائج مختلفة

ائجها بعضها البعض، وبالتالي خلق التآزر في عملية إدارة من أنظمة الإدارة لكل صاحب مصلحة والتي تعزز نت
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بالتأكيد صووووورة المؤسووووسووووة. إن إدارة هذه الأنظمة كوحدة فيما يتعلق بأصووووحاب المصوووولحة المعنيين يجب أن تمثل 
 1.الأمثل في مستواها مؤسسةإدارة صورة ال
سووالفة الذكر وعلاقات الارتباط انطلاقا من العناصوور  التالي يوضووح سوويرورة إدارة صووورة المؤسووسووة والشووكل
 المؤسسة.وشخصية ية بينها وبين هو 

 دارة صورة المؤسسةإسيرورة (:  2الشكل رقم ) 

 

               

 

 

 

 

 رد الفعـــــل

 المصدر : 
Russell Abratt, A New Approach to the Corporate Image Management Process, Journal of 
marketing management, N01 1989, Republic of South Africa, pp 63-76, p71 

 
 
 

 
 

                                                 

1 Ibid, p72-74 
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 المؤسسة:قياس صورة  -4
 :قياس صورة المؤسسة طرق  -4-1

 1:فيما يلي تتلخص والتي للقياس جيدة طريقة مراحل ثلاث من المؤلفة البحث منهجية تعتبر
لصورة المؤسسة والنتائج ذات الصلة بمختلف  المميزة السمات لاكتشافالنوعي  البحث تقنيات استخدام -

مجموعات أصحاب المصلحة. وينبغي تقديم هذه المعلومات إلى الإدارة للتأكد من أنها تستطيع استخدام 
 لصورة المؤسسة. القوى المحركةنتائج الدراسة لإجراء تغييرات على 

وكذا القيام  .لمؤسسة ومنافسيهابتقييم وتصنيف ا خلاله من يقوم الجمهور الرأي لاستطلاع نموذج وضع -
 بتطوير نموذج لمواصفات المؤسسة المثالية خلال هذه المرحلة.

 .فيها والضعف القوة نقاط وقياس صورة المؤسسة تحديد بغية الإحصائية للأرقام تحليل إجراء -

 وصفهم الجمهور فيأفراد يعتمد عليها  التي الخصائص عن للكشف طريقة أفضل النوعي البحثويعتبر 
 يدركونها.  التي للصورة

 :فهي النوعية البحوث في رواجًا الأكثر أما الأساليب

 .ودوافعها لأفكارها الإدارة فحص -
 .المصلحة أصحاب من المهمين الأفراد بعض مع معمقة مقابلات إجراء -
 المصلحة. أصحاب من مختارة مقابلات جماعية مركزة مع مجموعات إجراء -

ويعتمد اختيار أي أسلوب على مقدار ما هو معروف بالفعل  ،منها مزايا وعيوبن لكل أسلوب إف ،مع ذلك
 2عن تصورات أصحاب المصلحة للمنظمة والأفضل هو استخدام التقنيات الثلاثة معا.

 

 

                                                 

1Grahame Dowling: creating Corporate reputations: Identity, Image, and Performance, Oxford University press, 
usa,2001, p 216. 
2Grahame Dowling: op.cit., p 216-217. 
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 نماذج قياس صورة المؤسسة: -4-2
 ن المكان الأكثر خطرا للنظر إلى أصحاب المصلحة هو الجلوس خلفإف Grahame Dowlingحسب 

 ولكي1،بالسؤال إليهم التوجه هي الناس وانطباعات تفكير مقدار لقياس الوحيدة ن الطريقةإطاولة المكتب، وبذلك ف
ظهرت عدة دراسات حاولت وضع وتطوير  المؤسسة، حيث صورة لقياس تصميم نموذج يتم ذلك كما يجب ينبغي

وهنا سنستعرض  ،أساسي لصورة المؤسسةنماذج لقياس صورة المؤسسة وكذا صورة العلامة التجارية كمكون 
 بعضها:
 : LeBlanc & Nguyen 1995مقياس  -

الخدمة؛ الاتصال  تقديم المديرين؛ سمعة :اعتمدت دراسته على قياس الصورة من خلال ستة أبعاد هي     
 المادية. والبيئة الخدمة إلى الوصول هوية الشركة؛ الشخصي؛

 : Andreassen & Lanseng 1997مقياس  -
 أجريت على زبائن المؤسسات الخدماتية، واعتمدت في قياس الصورة على مجموعة أبعاد وهي: تقييم     
 الانطباعات بالثقة، العملاء، الجدارة نحو محفظتها، مستوى التوجه عرض مجتمعها؛ الشركة؛ حداثة مدى
 الإعلام. وسائل والانطباعات من الإعلانات من
 : Aaker 1991مقياس  -

 مزاياوهي:  ،بعدا 11نا من الباحث ببناء نموذج للصورة في مجال التسويق )صورة العلامة(، مكو  قام      
 المنتج، استعمالات السعر، المستهلكين، قبل من المحصلة المنافع للمنتج، الملموسة غير الخصائص المنتج،

 للمنتج. الأصل البلد المنافسة، المنتج، صنف العلامة، شخصية باسم العلامة، المرتبطة النجوم المستعملون،
  keller 1993:2مقياس  -

( أن صورة العلامة التجارية وشهرتها، والتي تتكون من تذكر العلامة التجارية 1993يعتبر كيلر )     
تشكل صورة العلامة العناصر التي ، هما مكونان من مكونات معرفة العلامة التجارية. ويصنف بهاوالاعتراف 

  فئات:إلى ثلاث  ةالتجاري

                                                 

1Grahame Dowling: op-cit ,p233. 
2 Michaël Korchia: Une nouvelle typologie de l’image de marque, Actes du 16ème congrès international de 
l'Association Française du Marketing. Montréal, Canada. Mai 2000, p3 
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 التغليف، المستخدمين، التعبئة، السعركبين السمات غير المرتبطة بالمنتج  Kellerيميز  :سماتال ▪
السمات  عنشخصية العلامة التجارية(  يمكن أن تشكلاتان السمتان الأخيرتان اوهواستخدام المنتجات؛ 

 .ونه ..، شكله، لومكوناته ج كالتركيبة الفنية للمنتجالمرتبطة بالمنت
 وتتمثل في: يرى المستهلك أنه سيجنيها من استهلاكه للمنتوج،وهي الفوائد التي : منافع المحصلةال ▪

  .للمستهلك بالاحتياجات الفسيولوجيةغالبا ترتبط  وظيفية:منافع  ✓
 المؤسسة.منتوجات خلال استخدام  المعبر عنهاالأحاسيس ترتبط ب تجريبية:منافع  ✓
 وهي تعبر عن حاجات اثبات الذات، حاجات الانتماء ... رمزية:منافع  ✓
 .من طرف المستهلك التقييم الشامل للعلامة التجارية يشير إلى التجارية:العلامة  الاتجاه نحو ▪

 : MICHAEL Korchia 20001مقياس  -
 وهي:  ،مؤشرا 15 ومن أبعاد 6من  يتشكلوضع نموذجا لقياس الصورة 

  ؛المؤسسة ▪
  ؛الأخرىالتنظيمات  ▪
 يتكون من أربعة مؤشرات هي:  المجال: ▪

  .شخصية العلامة وأسلوب الحياة ✓
 .النجوم والشخصيات والتظاهرات الثقافية والرياضية ✓
  .المستعملون ✓
 الاستعمالات والتجارب الخاصة. ✓

 وينقسم هذا البعد إلى مؤشرين هما: المزايا: ▪
 الشكل، اللون، كيفية الاستخدام ومدته.المزايا المرتبطة بالمنتج: التركيبة الفنية للمنتج،  ✓
 المزايا غير المرتبطة بالمنتج: صنف المنتجات، السعر، الاتصال، التوزيع. ✓

 مؤشرات هي: ثلاثةوينقسم هذا البعد إلى  المنافع المحصلة من طرف المستهلك: ▪
 المنافع الوظيفية  ✓

                                                 

1 Michaël Korchia: Une nouvelle typologie de l’image de marque, Actes du 16ème congrès international de 
l'Association Française du Marketing. Montréal, Canada. Mai 2000, p 6-7. 
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 المنافع التجريبية ✓
 المنافع الرمزية  ✓

 .التقييم العام ▪

 : Leonard L.Berry1مقياس  -
 في الصورة قياس في وتطبيقه Kellerنموذج جديد عبر تطوير نموذج  بإعداد 2000في سنة  Berry قام     

 فحسب الخدماتي، الميدان في العلامة لصورة أساسي كمحدد المعايشة الخدماتي، حيث جاء بمفهوم الميدان
Berry لد الخدمة إنتاج في الزبون مشاركة إجبارية فإن  المستهلك ذاكرة في آثارا وستترك ،معاشة تجربة ستو 

  .الصورة تكوين في وستساهم
الزبون، الدعامة نه يمكن قياس الصورة في الإنتاج الخدماتي بالاستناد إلى الأبعاد التالية: إف Berryوحسب 

 .المادية، وكلاء الشباك، الزبائن الآخرون
  :Serdal Gürses  &Kemal Can Kiliç 20132مقياس  -

 تحديد وشرح أجل من عشوائياً  اختيارهم مبحوثا تم 710 من جمعها تم التي البيانات بتحليل الباحثان قام     
 صورة مقياس باستخدام أضنة التركية، مدينة في تقع خاصة صحية رعاية ةؤسسلم المدركة المؤسسة صورة

 إنتاج وكان هدفهما هو .الصحية الرعاية مجال في العاملة للشركات خصيصاً  الباحثان المؤسسة الذي أنشأه
 التحليلات خلال صلاحيته وموثوقيته من دعم تم والذي المؤسسة، لصورة النفسية الناحية من وسليم قوي مقياس

 البحث. جمعها في تم التي البيانات على تنفيذها تم التي الإحصائية
نات الرئيسية الذي تحليل كشفوقد  عن الوصول  مؤشرا عشر أربعة من مكو ن مقياس على إجراؤه تم المكو 

 المؤسسة، وهي:  صورة لسمات فعالية إلى المؤشرات الستة الأكثر
 .المقدمة الصحية الرعاية خدمات جودة ▪

                                                 

1Leonard L Berry: Cultivating service brand equity, Academy of  Marketing Science. Journal; Winter 2000, p130-
132. 
2 Serdal Gürses & Kemal Can Kılıç: Corporate Image Aspect of Corporate Management in Healthcare 
Industry: Definition, Measurement and an Empirical Investigation, Published by Canadian Center of Science and 
Education, International Business Research; Vol. 6, No. 12; 2013, disponible au lien : 
http://dx.doi.org/10.5539/ibr.v6n12p31.  

http://dx.doi.org/10.5539/ibr.v6n12p31
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 .المؤسسة لاسم الإيجابي التصور ▪
 .للمؤسسة الابتكارية الجهود ▪
 .وعريقة جيدة إدارة ذات مؤسسة ▪
 .العمل جاذبية ▪
 .للمؤسسة والبيئية الاجتماعية المسؤولية ▪

     صورة المؤسسة في ظل التحول نحو العلاقات العامة الرقمية الثالث:المبحث 

  الرقمي:تحديات العلاقات العامة في العصر  -1
تزايدت أهمية العلاقات العامة بشكل كبير، كما اشتدت التحديات التي تواجهها كوظيفة وكمهنة، ومن بين      

 تواجه العلاقات العامة في السنوات الأخيرة ما يلي:التحديات المهمة التي 
الحاجة لمناهج جديدة: فالتغي رات الديموغرافية تفرض على ممارسووووووي العلاقات العامة اسووووووتهداف جماعات  -

 خاصة ضمن السكان وتخطيط رسائل خاصة بكل فئة منها.
التقدم فإن هناك أشووووكالا جديدة ضوووورورة مواكبة تطور وسووووائل الإعلام الجديد: فبينما تسووووتمر الانترنت في  -

في نشوووووووور المعلومات سووووووووتظهر، وبما أن الانترنت وتطبيقاتها تسووووووووتحوذ على اهتمام الجمهور فإنه يتوجب 
 على العلاقات العامة أن تكون خلاقة لمواكبة لوسائل الإعلام الجديد ومقنعة للجمهور.

العامة أن يكونوا أكثر من مجرد  التو جه المتزايد نحو التخصووووووووص: حيث يتوجب على ممارسووووووووي العلاقات -
طلاعا على سوووياسوووة المؤسوووسوووة ونشووواطاتها وأن يكونوا اوسووويط بين المؤسوووسوووة وجمهورها، وأن يكونوا أكثر 

أكثر تخصووووووووصووووووووا وأن يمتلكوا مهارات مهنية عالية )خبراء في التعامل مع الإعلام، مع المسووووووووتهلكين، مع 
  .ديث، الإصغاء، الإقناع، التفاوض...(ويتحكمون في مهارات الكتابة، الح ...،المستثمرين

النتائج: إن تطور بحوث قياس وتقييم نتائج العلاقات العامة يفرض على ممارسي  وتقييمالقدرة على قياس  -
العلاقووات العووامووة مواكبتهووا لتحسووووووووووووووين قوودراتهم في القيوواس والتقييم ومن ثم تبرير أدائهم )نتووائج الأعمووال 

 .والدراسات( للإدارة
بداع: حيث تتوقع الإدارة من ممارسووووووووووووووي العلاقات العامة أن يؤم نوا المناهج الابتكارية لحل التحلي بالإ -

مشاكل الشركات والبرامج المناسبة للتغلب على الصعوبات أو تجن بها والأفكار الجديدة التي تستحوذ على 
 دارة.اهتمام الإ
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توسوووع الشوووركات الكبرى عبر العالم)عولمة العولمة المتزايدة: حيث تتسوووارع عولمة العلاقات العامة بسوووبب  -
اقتصوووووووووادية(، ثم بث المقالات والأخبار عنها في جميع أنحاء العالم )عولمة إعلامية( وبالتالي أصوووووووووبحت 

 .هذه الشركات تدرك جيدا فوائد دعم العلاقات العامة بها
تطلب مهارات عالية تزايد درجة تعقيد الجمهور: حيث أصووبح التعامل مع الجمهور مهم ة صووعبة ودقيقة وت -

  1وقدرة على الاستمالة والإقناع وهذا بسبب تعدد فئات الجمهور وتباين مصالحه. وخلفيات واسعة
التقلبات في الرأي العام: فأحيانا تكون مفاجئة بفعل خدمات الإعلام الآني، ما يفرض التحرك بسوورعة للرد  -

 2تحركات جماعات المصالح عبر وسائل الإعلام. ومتابعةعلى الأحداث 
تزايد مسوووووووووؤوليات الشوووووووووركات: حيث أخذت المسوووووووووائل القانونية والأخلاقية تبرز كقضوووووووووايا مهمة )التدخين،  -

  3...(.التحرش الجنسي، الديمقراطية، الحريات الشخصية، البيئة

 مفهوم العلاقات العامة الرقمية:  -2
حيث اسووووتخدمه أول  العشوووورين، تسووووعينيات القرن لأول مرة مع نهايات 2.0برز مصووووطلح العلاقات العامة 

 لى الاسوووووتخدامإن تنتقل مجالات العلاقات العامة من الاسوووووتخدام الكلاسووووويكي أالذي توقع  Braian Solisمرة  
هدافهوا تبقى دائما على أن أ 2.0التفواعلي الجوديد مسووووووووووووووتفيودة من التطبيقوات الجوديدة الموظفوة في مجوال الويب 

والتعريف بصورة المؤسسة وخدماتها، وتكوين  هداف العلاقات العامة الكلاسيكية، التي ترمي للترويجأتتقاطع مع 
وقد توسع مجال انتشار مصطلح العلاقات  انطباعات ذهنية إيجابية عنها لدى الجماهير داخل وخارج المؤسسة،

ة الممارسووات الاتصووالية الالكترونية التي تربط القائم بالعلاقات العامة خيرة ليشوومل كافالسوونوات الأ في 2.0العامة 
أدوات الاتصوووووووال الالكتروني تحديد كبناء الاسوووووووتراتيجيات الاتصوووووووالية واختيار طرق الترويج المتبعة، و  ،بمتعامليه

 4.المناسبة، وتبني نماذج الحوار الالكتروني في التواصل مع جماهيرها المستهدفة
الانترنت وقد عرف  علاقات العامة الرقمية قد تأثر كثيرا بظاهرة التواصووووووووووووول الاجتماعي ومواقعإن مفهوم ال

طلاق التصريحات العامة عبر مواقعها  اتنشاء شركإمصطلح إدارة العلاقات العامة الرقمية مع بداية  الكترونية وا 

                                                 

 2950-294، ص ص 2007، ترجمة سعد الحسني، دار الكتاب الجامعي، غزة، مستقبل العلاقات العامة فريزربي سيتل:1
 .291المرجع نفسه: ص 2
 293المرجع نفسه: ص 3
  ManagerPRودورها في ترقية الأداء الاتصالي للمؤسسة،  2.0التطبيقات الجديدة في مجال العلاقات العامة  :مخلوفيعبد الوهاب و  يامين بودهان 4

 .351ص ، 2017جوان  24العدد  الاجتماعية،مجلة العلوم  ،نموذجا
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في نظرهم عبر مواقع  مؤسوووووووسوووووووةالدارة صوووووووورة ا  و  ،مع زبائنها مؤسوووووووسوووووووةدارة علاقة الإعلى الانترنت. ويقصووووووود به 
 1.و غيرها من المواقع على الانترنتأالتواصل الاجتماعي 

وتتطلب العلاقات العامة الرقمية تحولا في الكفاءات المطلوبة لشووووووووووغل وظيفة العلاقات العامة، إذ يشووووووووووير  
تزال تركز على  الكفاءات لا أن 2015في تقريره السوووووووووووووونوي لعام CIPR) ) المعهد البريطاني للعلاقات العامة

ومهارات الاتصوووووووال والتعامل مع الآخرين. لكن  مهارات العلاقات العامة التقليدية، مثل مهارات الكتابة الصوووووووحفية
والبرمجة، عند ( (HTML، و(SEO) الرقمية والتقنية، مثل تحسووووين محركات البحث الطلب متزايد على المهارات

     2.الممارسين في العلاقات العامة تعيين كبار

 :العلاقات العامة الرقميةأهمية  -3
أو الرقمية لمؤسووسووة أيا كان حجمها تؤثر عليها بصووورة واضووحة، فالصووورة الإلكترونية لالصووورة الذهنية إن 

مبيعاتها واسوووتثماراتها ورفع مكانتها الإعلامية، على  ةالجيدة تعطي انطباعا جيدا عن المؤسوووسوووة وتعمل على زياد
خرى، أ ةلى جوانب عديدإعكس الصورة السلبية على الانترنت لا تؤثر فقط على المبيعات والاستثمارات بل تمتد 

وذلك ما يشووكل  أو غيرهم، مشووتريا أو مسووتثمرا  أو طالب عمل أو زائرا عاديا قد يكونفالمتصووفح لشووبكة الانترنت 
تجنب ذوي الكفاءات و  الايراداتانخفاض منها  ةفي جوانب عديد مؤسوووسوووةديدا واضوووحا لأي هالمدى البعيد تعلى 
 3.مؤسسةدة العمل في هذه الالجي  

من الضروري صبح أ لذا المؤسسة،دارة صورة ا  ساسيا وجوهريا في العلاقات العامة و أوتلعب الانترنت دورا 
رة المواقع ادا  و  الانترنووت وتطبيقوواتهووا وتقنيووات النشوووووووووووووور الالكترونيعلى ممووارسووووووووووووووي العلاقووات العووامووة التحكم في 

وهذا نظرا لما توفره من مزايا لصوووووووووورة  ،الالكترونية والتفاعل مع زبائن المؤسوووووووووسوووووووووة على شوووووووووبكة الانترنت وغيرها
 4يمكن أن نذكر بعضها فيما يلي: ، والتيالمؤسسة

                                                 

 .127، ص 2013، الطبعة الأولى، دار النفاس للنشر والتوزيع، عمان، ثورة الشبكات الاجتماعية خالد غسان يوسف المقدادي: 1
 60ص  ،مرجع سابقخلف، بشير بسام  2
، 12 د، عد2014مجلد  والمجتمع،، جامعة بسكرة، مجلة علوم الانسان للمؤسسات في ضوء الاعلام الجديدإدارة السمعة الالكترونية سليمة بوزيد:  3

 .440، ص 454-433، ص ص2014نوفمبر 
4  
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فالإنترنت بات خط الدفاع  :تعرضووها للهجومالاتصووال بجماهير المؤسووسووة وشوورح وجهات نظرها لهم في حال  -
الأول، لما له من قدرة على توفير إمكانية الحديث المباشووووووور مع الجماهير المسوووووووتهدفة دون تعرض الرسوووووووائل 

 .لأي تعديات
دارية زهيدة -  .تؤدي الانترنت دورا هاما في تكوين الصور الذهنية لمختلف المؤسسات بتكلفة مادية وا 
فوائد جمة، منها: تحسوووين  مع جماهيرها مباشووورة بما يحقق لها المؤسوووسوووةحيث تتفاعل  كونها وسووويلة تفاعلية، -

الرأي العام، وتقديم أدوات تكنولوجية لازمة لتحقيق  الصوووورة الذهنية للمنظمة، وتسوووهيل عملية تحليل اتجاهات
 .الجماهير العديدة، والدخول في حوار مع هذه الجماهير الاتصال ذي الاتجاهين مع

        الاحتجووواجوووات  للامن خ المؤسووووووووووووووسووووووووووووووووواتت التوووأثير على سوووووووووووووولوك لالجمهور من مموووارسوووووووووووووووووة حمتمكن ا -
 .والانتقادات

 .للمنظمة ل التركيز على وظيفة المسؤولية الاجتماعيةلالمواقعها من خ المؤسساتاستخدام  -
وانخفاض والسهولة،  المساهمة في مجال العمل البحثي على الإنترنت لما له من خصائص مهمة، كالسرعة، -

، المحلي الجمهورجمع المعلومات من  التكلفة. ومع ازدياد أعداد مسوووووووتخدمي الإنترنت، فقد أصوووووووبحت عملية
 .الوطني والدولي أكثر سهولة

 الرقمية: العلاقات العامةوسائل  -4
 لكتروني للمؤسسة:الموقع الإ  -4-1   

مع الأعداد الغفيرة من الملايين الذين ينتقلون من موقع إلى آخر على شبكة الانترنت فإن وجود الموقع 
ر من الصورة ن ويطو  لكتروني أن يحس  للاتصال، إذ يمكن للموقع الإ وحيويةالالكتروني أصبح يمثل أداة جوهرية 

المستهدف، وقد يستخلص هذا الجمهور الاستنتاجات الذهنية للمؤسسة، كما يحقق المزيد من الاتصالات للجمهور 
لكتروني السيئة وغير المرغوب فيها بسبب غياب وعدم تمثيل المؤسسة في الموقع الخاص بها. وحيث أن الموقع الإ

ة يوسمعتها فمن الضروري أن يكون هذا الموقع على أعلى درجات المهن ،يشكل جزءا حيويا من صورة المؤسسة
 لو اضطرت المؤسسة للاستعانة بمصمم مواقع محترف ومتخصص للقيام بذلك. حتى  ،والاحتراف

لكتروني على الشبكة على أنها تمثل مجالا من مجالات اهتمامات العلاقات وينظر إلى محتويات الموقع الإ
العامة، حيث يتضمن ذلك إنشاء صفحات متخصصة على الموقع لنقل البيانات الصحفية التي تصدر عن 

فضلا عن تحميل الصور والمعلومات والبيانات المتعلقة بالمؤسسة ككل ... لذلك فإن الموقع يجب أن المؤسسة 
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، كما يسمح بتبادل مشترك للرسائل والاتصالات ذات الاتجاهين، إذ للإنترنتيستثمر الامكانات التفاعلية الهائلة 
  1دواه عن التحدث إليهم.في أهميته وج ليق أن الاستماع إلى وجهات نظر الجمهور المستهدف لا

 التواصل الاجتماعي:  وسائل -4-2   
التواصل الاجتماعي مثل فايسبوك وذلك لدعم  وسائلحيث تقوم المؤسسة بإنشاء حسابات لها على عدد من 

 التواصل مع الجمهور والتفاعل معه.
يتم نشره من خلالها لمنع  ، أن تراقب ما-وهي تدعم هذه المشاركات وتحرص على استخدامها-وعلى المؤسسة    

أو حذف أي مشاركات غير قانونية أو أخلاقية تسيء للمنظمة والعاملين بها، وعليها أيضا أن تنشر سياساتها 
ط المستخدمون بها علما قبل المشاركة، وأن تحرص كذلك على تحديث اوقواعدها الخاصة بالمشاركة لكي يح

 2المحتوى بشكل دائم.
 (:SEO: Search Engine Optimization) سة وعلامتها في محركات البحثتموضع اسم المؤس -4-3

يعتبر من أحد أدوات العلاقات العامة الرقمية الأساسية لتحسين صورة المؤسسة وسمعتها وذلك برفع شعبية 
و للمؤسسة أ ةالتجاري ةعلامال Citation كلما زاد تكرار وذكروترتيب ظهور اسم المؤسسة في محركات البحث، ف

أي أنه توجد  .Webخرى على للمؤسسات الأ ةبالنسب امرجعي اكلما زادت شعبيتها واحتلت موضع ،اسم منتجاتها
 (Réputation) على الويب وبين تحسن سمعتها ((Audienceعلاقة ارتباطية وثيقة بين جماهيرية المؤسسة

 . 3 وترددها
 لكتروني: البريد الإ  -4-4

والأفراد روابط تسمى بالبريد الالكتروني،  والشركات المؤسساتأصبح لدى الكثير من  ؛بعد ظهور الانترنت    
الكبيرة أو بشكل أكثر عموما  المؤسساتوهو إحدى طرق الاتصال التي يمكن أن تستخدم للأغراض الداخلية داخل 

أو حتى صفحات رئيسية للجمهور الخارجي، وقد يستلزم الجمهور الخارجي بعض العناوين الرئيسية على الانترنت 
 في بعض الأحيان لتوفير المعلومات للجميع.

                                                 

 .44-43، ص 2013، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، 1، طالصورة الذهنية في العلاقات العامةباقر موسى:  1
 .30-29ص ص  ،2015 ،الدار المصرية اللبنانية، القاهرة ،1، طالعلاقات العامة والاتصال المؤسسي عبر الانترنتخيرت عياد، أحمد فاروق:  2
 .352، ص مرجع سابقبودهان ومخلوفي:  3
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وتتميز هذه الطريقة في الاتصال بكفاءتها وسرعتها ودقتها العالية فضلا عن أهم ميزة فيها وهي الخصوصية 
إذ تستطيع إدارة العلاقات العامة توظيف هذه الطريقة  1المطلقة لأفراد الجمهور سواء أكان الداخلي أو الخارجي.

لكتروني واستقبال وبث الرسائل الالكترونية التي تتضمن أنواعا عديدة من مضامين في ضوء نشر عنوانها الإ
الرسائل الاتصالية كالدعوات والنشرات والارشادات واستطلاعات الرأي العام، كما يمكن لها أن تستقبل ردود 

لكتروني عملية الاتصال ن مقترحات وطلبات وشكاوى وأسئلة وغيرها من المضامين، ويوفر البريد الإالأفعال م
بشكل فوري لأنواع مختلفة من تلك الجماهير، فضلا عن أنه يدعم كثيرا من الأنظمة والوظائف وذلك بالسماح 

لى الشبكة العالمية إلى جانب بنشر المستندات بما فيها الصور والجداول الالكترونية والعروض التقويمية ع
يجابية إلى حد ما من ناحية ثبات الإعلان وديمومته فضلا عن إمكانية بيع  استخدامها للإعلان وبصورة مكثفة وا 

المنتجات إذا ما كانت المؤسسات ربحية أو تبادل المعلومات إذا ما كانت المؤسسات خدماتية، فضلا عن ترويج 
   2الأفكار والآراء.

 : discussion forumsمنتديات النقاش  -4-5    
حيث تقوم المؤسسة بإنشاء منتدى للنقاش والحوار، يتمكن المستخدم من خلاله من طرح القضايا      

وتتمكن المؤسسة من خلال المنتدى من الرد على هذه الاستفسارات والتساؤلات وأن  ،والاستفسارات والتساؤلات
 تتفاعل مع القضايا المطروحة.

  :3Blogsالمدونات -4-6    
محتوى  ةيتيح للمدون كتاب Blog ويتم اختصاره باسم Web Blog نوع من أنواع المواقع الإلكترونية يسمى     

 ةمدون ؤسسةويمكن أن يكون للم. راء أو أخبار بصورة مرتبة زمنيا من الأحدث إلى الأقدمآيتضمن معلومات أو 
 ةلجميع مستخدمي الانترنت أو أن تنشئ مدونة خاصة للعاملين بها. وتتيح المدونة لزائريها إمكاني ةعامة متاح

 .ةالتعليقات وردود الأفعال حول ما كتبه المدون صاحب المدونة سواء كان فردا أو منظم ةكتاب
 : من خصائص المدونات ما يلي:خصائص المدونات -

 الانترنت من خلال برامج التصفح.يتم كتابة محتوى المدونة مباشرة على  ✓

                                                 

 .34، ص2003، سلسلة الإدارة المثلى، بيروت، مكتبة لبنان، العلاقات العامة المجديةد.م:  1
، 1999 ،القاهرة دار الفجر للنشر والتوزيع، ،2ط -المدخل الاتصالي –المداخل الأساسية للعلاقات العامة محمد منير حجاب، سحر محمد وهبي:  2

 .153ص
 50-49ص ، قمرجع سابخيرت عياد، أحمد فاروق:  3
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ثم اطلاقها على   Blog editorناتمن خلال برامج تحرير المدو   offline يمكن أيضا كتابه المحتوى ✓
 الانترنت.

  يمكن إضافة محتوى متنوع إلى المدونة مثل الصور والرسوم والأشكال والفيديو. ✓
 لمدونات الصغيرة:ا -

 140لا تتعدى  ةقصير  ةرسائل نصي ةنات تتيح لمستخدمها كتابالمدونات الصغيرة هي أحد أنواع المدو 
عادة نشرها والرد عليها. ومن أشهر هذه المدونات  ةويمكن لمتابعي صاحب المدونة قراء ،حرفا هذه الرسائل وا 
نشر المعلومات  ةتمتاز هذه المدونات بسرع .2006والذي تم إطلاقه في يوليو عام  ،سابقا( تويتر) Xاكس موقع 
مكاني على امتلاك هذه المدونات بهدف التواصل مع  المؤسساتوتحرص  ،اكتساب عدد كبير من المتابعين ةوا 

 نشر أخبار المؤسسة. ةالجمهور وكذلك سرع
  :Chatة الدردش -4-7

بإنشاء أدوات للحديث والحوار مع جمهورها عبر الانترنت يمتاز بأنه آني ومباشر، ويتمكن  المؤسساتتقوم 
الجمهور من خلال الدردشة من طرح تساؤلاته والحصول على إجابات فورية عنها. وغالبا ما تتم هذه الدردشات 

 أثناء ساعات العمل.
 العملاء:  رضااستقصاءات  -4-8

العملاء عن المنتجات  رضالكتروني للمنظمة بهدف قياس مدى الاستقصاءات على الموقع الإحيث توضع هذه     
 أو الخدمات التي تقدمها. وتقوم المؤسسة بنشر نتائج هذه الاستقصاءات.

  استطلاعات الرأي: -4-9
حول  يمكن للمؤسسة وضع استطلاعات رأي بهدف التعرف على آراء جمهور المؤسسة من مستخدمي موقعها    

 سياسات أو قرارات أو قضايا المؤسسة وجمهورها وكذلك ردود أفعالهم وتقييمهم لبرامج المؤسسة وأنشطتها.
لكتروني أو وهي نماذج يتم وضعها مصاحبة لأخبار المؤسسة المنشورة على الموقع الإنماذج التعليق:  -4-10

 لإعلاناتها أو قراراتها.
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  :العلاقات العامة الرقمية ظلفي  صورة المؤسسةتقييم قياس و  -5
ذ أن إصورة المؤسسة على الانترنت وشبكات التواصل الاجتماعي، وتقييم ظهرت عدة أعمال بحثية لقياس    

ن الزبون على الانترنت يسلك سلوكا افتراضيا معقدا أكما  ،فريدةو الفضاء الرقمي له خصائص وسمات مختلفة 
 نستعرض بعض المقاييس التي تتعلق بصورة المؤسسة عبر الانترنت.وفي هذا الصدد  مرتبطا بهويته الافتراضية،

 :     Steven Walczak  & Dawn G. Greggمقياس -5-1
ستخراج العوامل التي يمكنها التأثير في صورة المؤسسة كما تعكسها الفضاءات الافتراضية قام هذان الباحثان با    

على تصميم مقياس لصورة المؤسسة عبر الانترنت من وجهة نظر  ينعمل الباحث، وارتكز ووضع مقاييس لها
لكترونية المحتمل تأثيرها على صورة المؤسسة وعلى نجاح التجارة الإ والعواملالزبون، حيث قاما بتجميع الأبعاد 

زليا والتي في ربطهم لعلاقات مع المؤسسة، ثم قاما بترتيب أهم هذه الأبعاد تنامهمة والتي رأى المستجوبون أنها 
يقي م من خلالها الزبون على الانترنت صورة المؤسسة وتؤدي في الأخير إلى نجاح التجارة الالكترونية، حيث 

 1 توصلا إلى وضع سلم لقياس صورة المؤسسة عبر الانترنت من خلال الأبعاد التالية:
 المعلومة الدقيقة.  -
 السعر الملائم.  -
 الأمن. -
 التصفح.  -
 جودة المعلومات. -
 السمعة ورجع الصدى. -
 الاتصال والرد السريع على البريد الالكتروني. -
 المعلومات حول الشركة. -

الباحثان حسب النموذج الذي أعد ه  E-Imageلكترونية والشكل التالي يوضح أبعاد ومؤشرات الصورة الإ
Steven Walczak & Dawn G. Gregg 

                                                 

1 Steven Walczak1 and Dawn G. Gregg: Factors Influencing Corporate Online Identity: A New Paradigm, 
available at the link : https://www.mdpi.com/0718-1876/4/3/20,  visited on 19/01/2024. 

https://www.mdpi.com/0718-1876/4/3/20
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 E-Image Model نموذج الصورة عبر الانترنت ( : 3شكل رقم ) 

 

 

حيث تظهر فيه الأبعاد  ،عبر الانترنتلصورة المؤسسة نموذجا يعبر عن تصور الباحثين أعلاه يظهر الشكل    
  :وهي عبر الانترنتالتالية والمؤشرات التابعة لها كعناصر تؤثر على صورة المؤسسة 

ويتضمن معلومات المؤسسة، معلومات المنتوج، مراجعة المنتوج، معلومات  :بعد المحتوى المعلوماتي -
 أخرى

 سياسات الخصوصية، ويتضمن تقنيات الأمن :الأمنبعد  -
 سهولة التصفح، التصميمويتضمن  :الموقعبعد خصائص  -
: يتضمن مستوى السمعة ، ردود الفعل المباشرة، ردود الفعل المفتوحة، الروابط  ()السمعةالفعل  ودرد -

 الواردة
 يتضمن الاتصال عبر البريد الالكتروني، التوفر/سهولة الاستخدام، التجارب السابقة :التجربةبعد  -
 معلومات وروابط الطرف الثالث، السعر. تتضمن الاسم التجاري، :عوامل أخرى -

Steven Walczak1 and Dawn G. Gregg: Factors Influencing Corporate Online Identity: A New 

Paradigm, available at the link : https://www.mdpi.com/0718-1876/4/3/20 ,  visited on 

19/01/2024 
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 : George christodoulides & Leslie de Chernatony مقياس -5-2
 الإنترنتبيئة التجارية لقيمتها في سياق  ةبوضع إطار نظري ومنهجي لتقييم كيفية بناء العلامقام الباحثان      

 :بعنوانلهما الرقمية وذلك في دراسة 
 Online Brands Conceptualising and Measuring the Equity of                         

إعادة تعريف قيمة العلامة التجارية في البيئة الرقمية، مع التركيز على السمات الفريدة  هدفت هذه الدراسة إلى
قياس يأخذ بعين الاعتبار العوامل التي تؤثر على تصور  وتصميم نموذج التجارية عبر الإنترنت ةللعلام

توصلت  الانترنت، وقدالعلامة التجارية على  ةلقياس قيم ووضع سلم المستخدمين للعلامة التجارية عبر الإنترنت
 أبعاد هي: ةالعلامة التجارية على الواب يتشكل من خمس ةالدراسة إلى وضع سلم لقياس قيم

 الاتصال العاطفي. -
 جربة عبر الانترنت. الت -
 سرعة استجابة الخدمات.  -
 الثقة.  -
 .الوفاء بالوعد -
كما توصلت الدراسة إلى أن العوامل الرقمية تلعب دورًا أساسيا في تشكيل تصورات المستهلكين للعلامات    

إلى تعزيز  العلامة التجارية على الانترنت التي يتصورها المستهلك تؤدي أن قيمةكما   .التجارية عبر الإنترنت
 . 1شكل مستمرمع العلامة التجارية ب ئه وزيادة تفاعلهلاو 

 : مخلوفيعبد الوهاب و  يامين بودهانن يالباحث مقياس -5-3
والتي من بين  لقياس حملات العلاقات العامة الرقميةالعملية ليات الالكترونية بعض الآ وضع الباحثان     

 2: وهي Catherine Daarلو  2.0، وردت في كتاب العلاقات العامة وظائفها إدارة صورة المؤسسة
 الإجراءات التي اتخذها الجمهور استجابة لحملات الاتصال، أي قياس ردة فعله تجاهها.  -

                                                 

1 George christodoulides and Leslie de Chernatony: Conceptualising and Measuring the Equity 

of Online Brands, Journal of Marketing Management, August 2006. 

 .353ص  ،مرجع سابق: بودهان ومخلوفي 2
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 الروابط الإلكترونية الواردة إلى موقع الويب الخاص بالمؤسسة أو المرسلة.  -
 عدد صفحات موقع المؤسسة التي تمت زيارتها وتصفحها.  -
 المحادثات الإلكترونية.  -
 Search engine ترتيب موقع المؤسسة والكلمات المفتاحية الخاصة بها في محركات البحث -

Optimisation . 
 . Facebookو Xالتواصل الاجتماعي مثل منصة عدد المعجبين على مواقع  -
 لا؟مؤثرون أم : هل هم نوعيه هذه الجماهير -
 . Xمنصة على  Retweetedعدد التغريدات المعادة  -
 التعليقات على جدران المدونات.  -
 أو في الرسائل الإخبارية.  RSSس أالتسجيلات في أر أس  -
 . Youtubeعدد تسجيلات الفيديو المشاهدة على  -
 بروز العلامة التجارية للمؤسسة على مواقع أخرى.  -
 لام التقليدية للحملة الاتصالية. وسائل الاع ةتغطي -
 قياس الشعور العام للجمهور اتجاه المؤسسة )إيجابي، سلبي أو محايد(.  -
قياس نجاح حملات العلاقات العامة الرقمية بتحليل النتائج و بعض المواقع التي تقوم  إلى الباحثان أشاركما      

 ,Google Alerts, Monitor This, Reputation Matrixوبرامج الصورة والسمعة الرقمية مثل: 
Reputation Defender, Social Mention, Navms 
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 ل :ــــخلاصة الفص

سبق يمكن القول أن صورة المؤسسة تمثل اليوم أحد الرهانات الهامة للعلاقات العامة في  من خلال ما     
كترونية وشبكات التواصل لفالمواقع الا ،الحديثةالمؤسسة خاصة مع تزايد اعتماد الجمهور على الوسائط الرقمية 

يفرض على  من الجمهور وهو ماوتفاعلا قويا اقبالا هائلا  والمنتديات وغيرها تشهد ي والمدوناتتماعالاج
 .وسمعتهاوادارة صورتها لتطوير أداء العلاقات العامة الرقمية المؤسسات أن تستغل هذه الفضاءات 

يشكل تحديا بالنسبة للمؤسسات  المتجددة ومخرجاته وتحولاته السريعة الرقمي ن التكيف مع الاتصالإ     
التفاعل وبناء علاقات مستدامة مع الجمهور، ومن ثم بناء صورة جيدة الحوار و الخدماتية التي تسعى إلى تحقيق 

 وصيانتها والمحافظة عليها.

بغرض إدارة صورة المؤسسة، وتعتبر عامة الرقمية أدوات الاتصال الرقمي التي تستخدمها العلاقات ال نوعوتت     
 من أهم هذه الأدوات.وسائل التواصل الاجتماعي 

 



 

   

 

 

 الفصـــــل الثالث 

ة على ـــــــورة المؤسســـــــــــــــــــإدارة ص
 التواصل الاجتماعي وسائل
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 دارة صورة المؤسسة على وسائل التواصل الاجتماعيإالفصل الثالث: 

 المبحث الأول: وسائل التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة 

 خصائص وسائل التواصل الاجتماعي وواقع استخدامها عالميا  -1

 أهمية وسائل التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة  -2

 مزايا استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة  -3

 عوامل فعالية وسائل التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة  -4

 قواعد وأخلاقيات استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة  -5

 المبحث الثاني: آليات إدارة صورة المؤسسة عبر وسائل التواصل الاجتماعي 

 يدارة الصورة عبر وسائل التواصل الاجتماعا إمزاي -1

 مراحل إدارة صورة المؤسسة على وسائل التواصل الاجتماعي  -2

 استراتيجيات ادارة صورة المؤسسة عبر وسائل التواصل الاجتماعي  -3

 ظل الأزمة  وسائل التواصل الاجتماعي وآليات إدارة صورة المؤسسة في -4

 وسائل التواصل الاجتماعي كتهديد لصورة المؤسسة في ظل الأزمة  -5

 تقييم فعالية وسائل التواصل الاجتماعي في إدارة صورة المؤسسة  -6

 المبحث الثالث: صورة المؤسسة عبر وسائل التواصل الاجتماعي، ثقة ورضا و ولاء الزبون

 وسائل التواصل الاجتماعي وتعزيز ثقة الزبون  -1

 الزبون  رضاالاجتماعي وتحقيق وسائل التواصل  -2

 وسائل التواصل الاجتماعي وتحقيق ولاء الزبون  -3
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 تمهيــــد 

صورة  تكوينفي  االأدوات تأثير  من أبرز الاجتماعي وسائل التواصل في عصر التحول الرقمي، أصبحت     
 واقععبر م بها تعتمد بشكل كبير على الطريقة التي تُعرض وتُدارصورة المؤسسة  ضحتأ، حيث المؤسسة

 مع الجمهور، التفاعل سريعللتواصل ال استثنائية افرصاليوم  علاقات العامةوالتي توفر لل ،التواصل الاجتماعي
 ومستمرة. دائمة وبناء علاقاتالتقرب من الجمهور ، الآني

مستوى ثقة تسمح للمؤسسة اليوم برفع ، الاجتماعيل وسائل التواص عبرة المؤسسة فعّالة لصور الدارة ن الإإ    
 .  ويتطلب الوصول إلى ذلكمكانتها في السوق تعزيز، وهو ما يؤدي إلى وزيادة ولائهم، تحقيق رضاهم الجمهور

متابعة تفاعلاتهم وتعليقاتهم ، السريعة للجمهورالاستجابة وتقنيات توصيله،  المحتوى صناعة التحكم الجيد في
لإدارة  واضحة ومحددة مسبقا استراتيجيات يبنّ توهذا ما يعني أن على العلاقات العامة  انشغالاتهم.والرد على 

 للوصول إلى أداء جيد وفعال يمكن قياس أثره. جتماعيلاا وسائل التواصل صورة المؤسسة على

أداوتها، يستعرض ، جتماعيلاا وسائل التواصل من خلالإدارة صورة المؤسسة  آلياتهذا الفصل يتناول     
 وولائهم. همرضاثقة الجمهور، تأثير هذه الجهود على  . كما يشير إلى كيفيةمراحلها واستراتيجياتها وتقييم أدائها
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 علاقات العامةفي الالتواصل الاجتماعي  وسائل :ولالأ المبحث 
 استخدامها عالميا:  وواقع وسائل التواصل الاجتماعيخصائص  -1

 :وجمهورها التواصل الاجتماعي وسائل خصائص -1-1
  خصائص وسائل التواصل الاجتماعي: -1-1-1
   أبرزها:، بعدة خصائص الاجتماعيوسائل التواصل  تتسم        

 انتشارا واسعا للرسائل، حيث يتم جتماعيلاوسائل التواصل ا الأفراد على بين تحقق التفاعلات التفاعلية: ✓
 للأفراد يمكن. بكثير أكبر جمهور إلى الرسائل ويتم بث ،الأضعاف إلى عشرات الرسائل وصول مدى زيادة
 العلامات مع أو الإطلاق، علىعنهم  شيئًا يعرفون لا أو منهم القليل سوى يعرفون لا أشخاص مع يتفاعلوا أن

 . 1الشخصيات مع حتى أو التجارية،
 تفاعلات  تضمنلا أنها أي ،فتراضيتهاإهي  الاجتماعيوسائل التواصل  من أبرز خصائص الافتراضية: ✓

نسان عبر إنسانبين أي تفاعل  ،ةترضفم ةإنسانيكما في الواقع بل  ةإنساني وبشكل غير  ،آليوسيط  وا 
 مباشر.

وهي  ،معقول واللاملموس واللامحسوبلابال ترتبط الاجتماعيوسائل التواصل  علىن التفاعلات إ ة:الخيائلي ✓
والحساب بشكل أكبر، خاصة الفئات الشابة التي تبحث عن  تجذب الفرد الذي يعيش مجتمع العقل والحس

 الدينية والقيمية.، الوسائط الحرة التي تخرجهم من القيود الاجتماعية التغيير وعن
مركز  لأن هذه العلاقات لا ،تعددية المراكز وتبادلها الاجتماعي وسائل التواصل يميز ن ماإ اللامركزية: ✓

 .دون آخر طرفيهيمن عليها أو يحتكرها  ذلك أن التفاعلات الافتراضية لا لها،
      يـــعلم أوي ـــون سياســــمضم ياسم مستعار ذ أو ةخفي هويةع المستخدم تقمص ــــيستطي ة:ــــالخفي ةــالهوي ✓

            ةـالصفح أو ةـــالغرفون ـــمع مضم منسجمة المستعارة الأسماءما تكون وغالبا جنسي...  أورياضي  أو
قد يعجز عن  مختلفةدوار أكبر وفي لعب أ ةبالتعبير عن نفسه بصور  لمستخدموهي تسمح ل ،المجموعة أو

 .تحقيقها في واقعه

                                                             
1  Arnaud de Baynast, Jacques Lendrevie, Julien Levy : MERCATOR, 12e éd; Tout le Marketing à L'ère numérique, 
Edition Dunod, France,2017, P 560 

https://catalogue.bnf.fr/ark:/12148/cb14596303r


لثالث                                          إدارة صورة المؤسسة على وسائل التواصل الاجتماعيالفصل ا  

- 125 - 

 

قلقا مستترا لا على وسائل التواصل الاجتماعي حيث تنتج التفاعلات بين المستخدمين  الالكتروني:القلق  ✓
 الإنساني.ينعكس على الشعور  يظهر للعلن بقدر ما

الذي يريده  (والزمان موضوعال ،الشخص)يختار  أن للفرد الاجتماعيوسائل التواصل سمح ت :الاختيارية ✓
 .ويحدده

في  أو ،السياسية الصفحات خلالمن على وسائل التواصل الاجتماعي يظهر الفعل التشاركي  :التشاركية ✓
 .ما ةلاحتجاج في قضيما، أو ل ةلشخصي الكثيفةحملات التصويت  أو ،والإنسانيالمجال الاجتماعي 

تمردية  ةفي خلق حال الالكترونيةالمواقع  وأصحابفي كتابات المدونين  التمرديةتفاعلات التظهر  :التمرد ✓
 . 1 (...ومعارضتها ةنقد الحكوم ،احتجاجات ،مظاهرات ة،)مقاطع

 الاجتماعي:التواصل  وسائلجمهور  -1-1-2
وهم لا يتصفحونها بنفس ، مستخدمي الانترنت ومتفاوت بينمختلف الاجتماعي التواصل  وسائلان استخدام      

 ونشاطهم حسب درجة حضورهم الاجتماعي وسائل التواصل مستخدمي سلوك يمكن تصنيفالطريقة، وهنا 
 : 2الافتراضي إلى

 وسائل على أو اجتماعية شبكة على المنشور المحتوى على يطلعون الذين الإنترنت مستخدمو وهم الزوار: ✓
 ، فهمفيها التسجيل وغيرها دون والمقالات الزبائن ومراجعات والصور الفيديو كمقاطع ،الاجتماعي التواصل

 .الآخرين الإنترنت مستخدمي مع يتفاعلون ولا أي محتوى، ينشرون لا
يطلعون  الذين الاجتماعي، التواصل وسائل أو الشبكات إحدى على المسجّلون الإنترنت مستخدموالمتابعون:  ✓

 الإنترنت مستخدمي مع ولا يتفاعلون أي محتوى ينشرون لا همولكنّ  الآخرون ينشره الذي المحتوى على
 .الآخرين

التواصل  وسائل إحدى على أو اجتماعية شبكة على المسجّلون الإنترنت مستخدمو وهم :المشاركون ✓
 الشبكات حالة في و الآخرون، الإنترنت مستخدمو نشره ما ويراجعون محتوى، ينشرون الذين الاجتماعي،
 .شبكتهم أعضاء مع يتفاعلون الاجتماعية،

 محتوى ينشرون الذين ،الإجتماعيل وسائل التواص إحدى على المسجلون الإنترنت مستخدمو همالمنشطون:  ✓
 "  Followersالمتابعين " من قاعدة مع و يتفاعلون الجميع، متناول في

                                                             
 27-23 ص ، ص2014منتدى المعارف، بيروت  الأولى،، الطبعة سوسيولوجيا الانترنت منصوري:نديم   1

2  Arnaud de Baynast et al, Op-cit. P 560 

https://catalogue.bnf.fr/ark:/12148/cb14596303r
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ساسا بالحضور الافتراضي أ، وهي ترتبط الإجتماعي وسائل التواصل كما توجد عدة تصنيفات للمستخدمين على    
والتي تمنح المستخدم مكانة يحتلها في المجتمعات والتعليق على الشبكات، مستوى النشاط و كثافة النشر والتفاعل 

تختلف من مجتمع افتراضي إلى ورتب ، فمثلا قد نجد عدة تصنيفات الاجتماعي وسائل التواصل الافتراضية على
 المستخدم إذ كلما كان نشاطمدير صفحة... ، مجموعة رمسيّ زائر، عضو، عضو نشط، عضو مميز، آخر مثل : 
 و كلما انخفض نشاطه رقى،في المجتمع الافتراضي أ هكلما كانت مكانت الاجتماعي وسائل التواصل أقوى على

 .وحضوره كلما انخفضت مكانته في المجتمع الافتراضي 
 عالميا: لإجتماعيا وسائل التواصل واقع استخدام -1-2

 DIGITALيشير تقرير موقع بوتيرة متسارعة جدا، إذ  لإجتماعيا وسائل التواصل تتزايد أعداد مستخدمي

REPORT  مليارات 5النشطين تجاوزت وسائل التواصل الاجتماعي مستخدمي هويات إلى أن أعداد  2024لسنة 
، والشكل التالي يظهر أعداد هويات المستخدمين عبر % من سكان العالم62.3 وهو ما يعادل، مستخدم نشط

 :2024العالم إلى غاية جانفي 
 2024( : أعداد هويات مستخدمي وسائل التواصل الإجتماعي عالميا إلى غاية جانفي  4شكل رقم )  -

 
 report-overview-global-2024-https://datareportal.com/reports/digital، متوفر على الرابط : Datareportal 2024تقرير  المصدر:

في المائة خلال  5.6مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي بنسبة  عددع اارتفكما أشار التقرير نفسه الى 
مليون مستخدم جديد في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لأول مرة خلال عام  266العام الماضي، حيث بدأ 

https://datareportal.com/reports/digital-2024-global-overview-report


لثالث                                          إدارة صورة المؤسسة على وسائل التواصل الاجتماعيالفصل ا  

- 127 - 

 

مستخدمًا  8.4عدد مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي الجدد في العالم بلغ متوسط  و هو ما يعني أن .2023
 . 1الثانية خلال العام الماضي في

 :العالمعبر  لإجتماعيا وسائل التواصل الشكل التالي درجة نمو استخدامفيما يوضح 
 2024( : النمو الرقمي لسنة 5شكل رقم ) -

 
 report-overview-global-2024-https://datareportal.com/reports/digital: ، متوفر على الرابط Datareportal 2024تقرير  :المصدر

 العامة:في العلاقات  الإجتماعيل وسائل التواص أهمية-2
 يلي:ما  استنتاج يمكن أعلاه، للأرقام الواردة في الشكلينمفصلة قراءة  من خلال

، في غضون سنة واحدةمليون شخص  74بمقدار هم زاد عدد وقد، مليار شخص 8عدد سكان العالم وصل  -
 %0.9 يقدر بنسبةأي ما يعادل نموًا سنويًا 

 نسبة ما يعادلأن أي . 2024بداية عام  معمليار  5.61 شخصيةال نقالةبلغ عدد مستخدمي الهواتف ال -
 اجمالي عدد المستخدمين عالميا، مع ارتفاع هاتف النقالمن إجمالي سكان العالم يستخدمون ال 69.4%
 في غضون سنة. %2,5أي بزيادة نسبتها  ،مليونًا 138بمقدار 

                                                             
1 https://datareportal.com/reports/digital-2024-global-overview-report, Visited on 13/08/2024  

https://datareportal.com/reports/digital-2024-global-overview-report
https://datareportal.com/reports/digital-2024-global-overview-report
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إلى أن إجمالي عدد  رقامالإنترنت، حيث تشير أحدث الأ سكان العالممن  %66أكثر من  اليوميستخدم  -
بالمئة على  1.8عدد مستخدمي الإنترنت بنسبة  نما وقدمليار مستخدم.  5.35 بلغ عبر العالمالمستخدمين 

 .2023 جانفيمليون مستخدم جديد منذ  97، وذلك بفضل العام الماضيمدى 
والتي نمت  ،الاجتماعي وسائل التواصل هذه الأرقام تظهر النمو السريع لأعداد هويات مستخدميوبالتالي، ف    

هذه القفزة و (، 2024لى جانفي إ 2023مليون في سنة واحدة )من جانفي  266أي ما يفوق  %5,6بنسبة عالية 
فقط السنة الماضية  %1,8والتي زادت بـنسبة  ،تتجاوز بشكل كبير نسبة النمو المسجلة لمستخدمي الانترنت عالميا

تواصل الاجتماعي من طرف عال جدا عالميا على وسائل ال أي أن هناك اقبالا جديد.مليون مستخدم  97بمجموع 
وهو ما يشكل فرصة للمؤسسة للوصول إلى جمهورها بسهولة واستهدافه بدقة خاصة مع تزايد  الانترنت،مستخدمي 

 وتزايد اهتمامهم بما تنشره المؤسسات. ،أخرىأعداد مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي من سنة إلى 

 ،للحوار مع الجمهور ةفهي تخلق مساح ،ةؤسسمعلاقات العامة في اللل يامزا ةتحقق هذه الوسائل عدعموما،      
 ةتدعم الشفافي ،أعمالهاتجاه  ةوالمصداقي ةمن الثق عال من بناء قدر بذلك تتمكنو  .كثر قربا منهأ وتجعل المؤسسة

وتمتاز وسائل التواصل  .خرىفراد والجهات الأييد الأأوتحقق كذلك كسب ت ،والوضوح في معاملاتها وبياناتها
جانب سرعه نشر وتلقي إلى  ةمتابعتها ومراقبتها بسهول ةمكانيا  و  ةالاجتماعي بانتشارها السريع وتكلفتها المعقول

 .خبار من خلالهاالمعلومات والأ

استراتيجيات العلاقات  حاليا حيزا مهما ضمنتشغل الشبكات الاجتماعية أن إلى ويشير الباحثان بودهان ومخلوفي 
تعد منصات تفاعلية وغيرها  Facebook ،X ،LinkedIn، Viadeoمثل  فشبكات ،داخل المؤسسة 2.0العامة 
فالتحادث مع المشتركين في هذه الشبكات  للتواصل مع الجماهير وعرض الخدمات والمحتويات لهم، عنهالا غنى 

 . 1ساسية للمؤسسةأحول قضايا معينة يعتبر قيمة مضافة  والتناقش معهم

 :ةالاعتبارات التالي مراعاةومن المهم عند استخدام المنظمات والشركات لوسائل التواصل الاجتماعي 
 .أن مواقع التواصل الاجتماعي هي أسلوب فعال للمنظمات والعاملين فيها للتواصل مع الجمهور -
 .مثل للوسائطتخص الاتصالات والاستخدام الأ ةاستخدامها لقواعد سلوك قائمأن هذه المواقع يخضع  -

                                                             
 PR Managerودورها في ترقية الأداء الاتصالي للمؤسسة، 2.0التطبيقات الجديدة في مجال العلاقات العامة  مخلوفي:يامين بودهان، عبد الوهاب   1

 354، ص 2017جوان  24، مجلة العلوم الاجتماعية ، العدد  نموذجا
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 .1والاجتماعيةة والتقني ةمن المتغيرات الاتصالي ةاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي بمجموع ةثر طريقأتت  -

 :في العلاقات العامةاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي  زايام-3
نها تستخدمها أ، حيث في يومنا هذاأصبحت وسائل التواصل الاجتماعي أدوات لا غنى عنها للمؤسسات     

  يلي: لتحقيق مافي مجال العلاقات العامة 
وأعمالها عبر هذه الوسائل لتعريف  المؤسسةتقديم المعلومات: حيث يتم تقديم المعلومات والبيانات الخاصة ب -

 .الجمهور بالأعمال التي تقدمها والمجال الذي تعمل به
حاطة الجمهور بالأحداث والفعاليات التي تقوم بها والمناسبات  المؤسسةنشر الأخبار: حيث يتم نشر أخبار  - وا 

 .نجازات التي تحققهاالتي تشارك فيها والإ
وتشارك  ،رشاد الجمهور وتوجيههإواقع التواصل الاجتماعي للمنظمة في رشاد والتوجيه والتوعية: تسهم مالإ -

 .المؤسسةالتي تنفذها  ةفي برامج وحملات التوعي
والتعرف على انطباعاته واتجاهاته حول  المؤسسةراء الجمهور: حيث يمكن رصد آراء جمهور آالتعرف على  -

نشاء الحوارات أو عمل استطلاعات  ،ةسئلوقراراتها ومنتجاتها وخدماتها عبر طرح الأ المؤسسةسياسات  وا 
 .للرأي

يمكن نشر رابط بالموقع الالكتروني للمنظمة على صفحاتها على هذه المواقع  إذ: المؤسسةالربط مع موقع  -
 .المؤسسةلى موقع إبحيث يسهل للمستخدم الدخول 

وجمهورها  المؤسسةتهم يمكن نشر الروابط لمواقع تتضمن معلومات وتفصيلات  :ةوضع روابط لمواقع مهم -
 ة.الالكتروني ةخباريالتي نشرت على مواقع الصحف والمواقع الإ المؤسسةب ةخبار الخاصمثل نشر الروابط للأ

وتقديم معلومات  المؤسسةعلانات إو روابط بأعلانات إوخدماتها: يمكن نشر  المؤسسةالترويج لمنتجات  -
 .عن سلعها وخدماتها ةترويجي

لى إوأحداثها وقياداتها وفعالياتها  المؤسسة: حيث يمكن نشر الصور عن المؤسسةفلام عن أنشر صور و  -
 المؤسسةعن  ةمصور  ةخباريإو تقارير أ المؤسسةخاصة ب ةعلانات تلفزيونيإو أ ةفلام وثائقيأجانب عرض 

 .و وضع روابط لهاأ

                                                             
 49-48خيرت عياد، أحمد فاروق، مرجع سابق، ص  1
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عبر وسائل  زبائنال ةخدمتواصل مع مسؤولي البحيث يمكن  زبائن،ال ةلى الجمهور: مثل خدمإتقديم خدمات  -
مجتمع  نشاءإوذلك من خلال ها جمهور  ودمج ،و شكاويهمأ استفساراتهم تلقيو  ،ؤسسةالتواصل الاجتماعي للم

 . 1كونهم جزءاً منها ةمؤسسويدعم لديهم الشعور بالانتماء لل ،افتراضي يتشارك ويتفاعل فيه الجمهور

 العامة:علاقات مواقع التواصل الاجتماعي في ال فعالية عوامل-4
جل تسهيل وتفعيل أمن  الإجتماعيل وسائل التواص على اتترتكز عليها المؤسس ةساسيأهناك ثلاث نقاط    

 : Thank 2الشكر و   Askطلبال ،shareة تتمثل في المشارك ومع جمهورها بناء العلاقات 
 :  shareالمشاركة  -4-1

 وسائل التواصل على والمشاركة النشرمن خلال ف للمؤسسة،الاجتماعي التواصل  مبدأأساس  المشاركة هي   
علاقة تطوير المعرفة مع جمهورها، وهو ما يسمح بتحسين و المعلومات و  ةشاركبمالمؤسسة تقوم  ،الاجتماعي

 المؤسسة بجمهورها. 
 :  Askالطلب  -4-2
يعتبر أيضا ضروريا، فتقوية شبكتها على  لإجتماعيا وسائل التواصل طلب المؤسسة المساعدة من مستخدمي   

  الجمهور.مواقع التواصل الاجتماعي يكمن في الحصول على المساعدة من 
 : Thankالشكر  -4-3
 لإجتماعيا وسائل التواصل لمستخدميشكر من أهم الأشياء التي لا تزال تشكل تحديا للمؤسسات هو توجيه ال   

 والذين يبحثونلفترات طويلة،  وسائل التواصل، أو يشيرون إليها على وخدماتهاونشاطاتها يعرّفون بالمؤسسة الذين 
  عن حلول للمشكلات التي تواجهها المؤسسة.

استغرقوا وقتهم في الذين  فعليها توجيه الشكر للمستخدمين لا يجب أن تتوقف المؤسسة عند هؤلاء فقط،لكن    
جزءا  لم ينجحوا في ذلك، بل حتى توجيه الشكر لهم لمجرد أنهم خصصوا وحاولوا لكنهمالبحث عن حل للمشكل 

     لرسائلها. صغاءوالإة مؤسسال متابعةجل أمن  هموقتمن 

                                                             
 54-53 ص ، صمرجع سابق ،فاروقخيرت عياد، أحمد   1

2 Jan vermeiren, Bert Verdonck : How to REALLY Use LinkedIn, second Edition, CreateSpace Independent Publishing 
Platform, Belgium, 2011, p 15-16, Available at the link : https://fr.slideshare.net/slideshow/how-toreallyuselinked-
indigitalen-21305060/21305060#17, visited on 12/08/2024 

https://fr.slideshare.net/slideshow/how-toreallyuselinked-indigitalen-21305060/21305060#17
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يجب أن تلتزم  العامة:علاقات استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في الوأخلاقيات  قواعد -5
الفعالية وتحقيق أهداف العلاقات العامة في المؤسسة بمجموعة من القواعد الاخلاقية لضمان 

 الاتصال بالجمهور، وتتمثل أبرزها فيما يلي:
بحيث تتكامل هذه الوسائل  المؤسسةب ةن يتم ربط وسائل التواصل الاجتماعي باستراتيجيات الاتصال الخاصأ -

 .المؤسسةالتي تستخدمها ة والمباشر  ةوالتقليدي ةمع وسائل الاتصال الحديث
استخدام وسائل التواصل  ةلكيفي المؤسسةالعليا ب ةدار الإ هاقر تسلفا  ةومحدد نةن تكون هناك قواعد معلأ -

خلاقيات التفاعل أو  التواصل مع الجمهورساليب أو  ،المعلومات التي يتم نشرها من خلالها طبيعةو الاجتماعي 
 .عبر هذه الوسائل

 ،شخاص مفوضون بذلكأعلى مواقع التواصل الاجتماعي  المؤسسة صفحاتو حسابات  إدارةن يتولى أ -
ن تتوفر أويجب  ،دارتها والتعامل معها والنشر من خلالهاا  دخول هذه الحسابات والصفحات و  ةمكانيإولديهم 

  .بالاتصال مع وسائل الاتصال الحديثة واللغة ةالخاص ةوالمهار  ةلدى هؤلاء المعرف
على مواقع الرسمية  المؤسسةحسابات و  المؤسسةبيتم الخلط بين الحسابات الشخصية للعاملين  ألايجب  -

 .و حساباتهمأعلى صفحاتهم  المؤسسةب ةمور خاصأعلى العامل ق يعلّ  ألاو  ،التواصل الاجتماعي
الأخذ في الاعتبار عدم نشر محتوى نصي أو  المؤسسة ىفعل ،ةالفكري ةحقوق الطبع والنشر والملكي مراعاة -

لا بعد الحصول على التراخيص إخاضع للترخيص على صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي غير مرئي 
و البيانات ألكيتها للرسوم و هيئات لحقوق مأ افرادأخرين سواء كانوا لى جانب التأكد من احترام الآإ ،اللازمة

وهو نموذج مرن لمشاركه  ،بداعين ما يعرف بتراخيص المشاع الإويوجد الآ .و المعلومات التي تنشرهاأ
 .الاستخدام والتعديل ةعادا  حقوق الاستخدام و  ةالمحتوى يمكن المستخدم من مراقب

رقام الهواتف وعناوين أومنها الاسم والعنوان و  ةالصفح التي يقدمها مستخدمو ةالمعلومات الشخصي ةحماي -
الفرد طالما  ةاح عن هويصفلى الإإالبيانات التي قد تؤدي  ،ةالبريد الالكتروني وغيرها من البيانات الشخصي

 .على ذلك ةمسبق ةو موافقأذن مسبق إنه لا يوجد أ
 ،ي محتوى غير قانونيأو أ ،خرينأو مسيء للآ ةداب العامو مخالف للآأي محتوى مهين أعدم قبول  -

 :ذلك ةفورا، ومن أمثل انه سوف يتم حذفهألى إ ةوالاشار  ،شكال المحتوى المحظورأل تعريف الجمهور بويفضّ 
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 .به ةو غير ذات الصلأالتعليقات البعيدة عن السياق  ▪
 .أي لغة تحوي استهانة بالمعتقدات أو إساءة إليه ▪
 .التعليقات التي تنطوي على تمييز ▪
 .التي تدعم الأنشطة غير القانونية التعليقات ▪
 .1ملكية فكريةأو حقوق  ةالتعليقات التي تخالف أي حقوق قانوني ▪
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 التواصل الاجتماعي  وسائلآليات إدارة صورة المؤسسة عبر  الثاني:المبحث 

  الاجتماعي:التواصل  مواقعدارة الصورة عبر مزايا إ-1
تقوية العلاقات مع زبائن و وربط ادارة صورة المؤسسة دورا أساسيا في  الاجتماعيلتواصل ا وسائلتلعب      

 في:من خلال دورها  ويظهر ذلك ،وجميع أصحاب المصلحة المؤسسة

 :الجمهور مع المرن التواصلتحقيق -1-1
 بما والظروف الأوقات كافة في الجمهور مع المرن التواصل تحقيق على الاجتماعيالتواصل ل وسائ تعمل    

 الجماهير رضا ويحقق يضمن بما عنها الصادرة الاتصالية الرسائل وتطوير وتعديل تحديث على إمكانيات من توفره
 1.الجماهير هذه تصدرها التي الفورية الراجعة التغذية أو الصدى رجع خاصية خلال من ذلك ويكون معها، المتعاملة

 : بناء التفاعل مع الجمهور -1-2
على مستوى ممكن أنه تحقيق أمن ش الاجتماعيالتواصل ل وسائعلى  المؤسسةن التصميم الجيد لحساب إ   

ضافة دوات لتعزيز التفاعل كالتعليقات ومنتديات الحوار أ بإضافةوذلك  الصفحة،لجماهيري مع امن التفاعل  وا 
وتنزيل  والسماح بتحميل الصفحةعبر  التفاعليةلعاب الترفيه أ ةضافإ بالصفحة،على الحائط الخاص  خبارالأ
الجمهور  ةتجرب ةفلام واستخدام تطبيقات الهاتف النقال وغيرها من وسائل تهدف لتعزيز متعوالصور والأ غانيالأ

 . 2الصفحة بتفاعلهم مع 
لتواصل ا وسائلعبر  المؤسسة ةصور  ةدار إهم التطورات في مجال أ أحدمع زبائنها  ةالمؤسس ويمثل تفاعل     

اكتساب  ةمن التعرف على حاجات ورغبات الزبائن وامكاني المؤسسةالتفاعلات لتمكين  وتهدف هذه ،الاجتماعي
هذه التفاعلات يمكن للزبائن تبادل  ومن خلال .والاستجابة لها المؤسسة، ونشرها داخلالمعلومات عن الزبون 

 ومشاركة المؤسسةالبعض  وخدمة بعضهم ةمساعد مكانيةإوبالتالي  ،فيما بينهم وغير الرسمية الرسميةالرسائل 
 .والمنتجاتفي اتخاذ القرارات وتصميم الخدمات 

                                                             
 79، ص 2024، الطبعة الأولى، المركز الديمقراطي العربي، مدخل إلى العلاقات العامةمحمد محب عبد الحميد،  1
 253، ص 2013 ،عمان ،دار النفاس للنشر والتوزيع ،ولىالأ الطبعة ،الاجتماعيةالشبكات ة ثور  :المقداديخالد غسان يوسف  2
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 رفع مستوىمن  المؤسسة ةدار إمن هذه القنوات التي تمكن  ةهي واحد الاجتماعيلتواصل ا وسائلفان  ،لذا    
 . 1وزبائنها المؤسسة بينمنتظم و على وجود اتصال تفاعلي  يقومالذي و التفاعل مع الزبون 

  المعلومات:نشر -1-3
على نشر المعلومات  ؤسساتالم ةزاد من قدر  الاجتماعيالتواصل ل وسائن اعتماد الزبائن على استخدام إ    

على  ةيمتلكون علاقات واسع والمؤثرين الذين المصلحةصحاب أو أ ،عمالو باتجاه رجال الأأ ،باتجاه الزبائن
 .الاجتماعيلتواصل ا وسائل
 ،يساعد على وجود جو من الدعم المتبادل والزبائن باتجاهينالمؤسسة ن نشر المعلومات وتدفقها من إ    

من التعرف على حاجات ورغبات الزبائن  ةالمنظم وتمكين ،وزبائنها المؤسسةوالالتزام بين  الثقة زيادةوبالتالي 
  .والولاء رضامما يحقق ال ،وبالتالي تصميم منتجات وخدمات تلائمها والمستقبلية الحالية
لرغبات  الاستجابةوالتي تساهم في تمكينها من  ؤسسةنشر المعلومات عنصرا حاسما لعمليات الم ةتعتبر عملي    

الزبائن من  ةكالمبيعات والتسويق وخدم ؤسسة،للم الوظيفيةقسام بائن من خلال تمكين جميع الأز وحاجات ال
 ،من المعلومات عن الزبائن ةالتي تتمكن من توليد كميات كبير  سساتؤ ن المألى هذه المعلومات و إالوصول 
 .2في السوق بفعاليةللتنافس  ةتطوير منتجات وخدمات مبتكر  بإمكانها ؤسسةداخل الم بفعاليةونشرها 

 الاستجابة:تحسين -1-4
ورئيسا مهما دورا  الاجتماعيالتواصل ل وسائتلعب و  ،لاحتياجات الزبائن من خلال فهمها ةتم الاستجابت     
 الاستجابة تمتولا  .من خلال تحليل معلومات الزبائن ورغباتهم المستقبلية هممن فهم احتياجات المؤسسةتمكين  في

 . 3 يضاأ ةمستقبليحتياجات الللا الاستجابةبل  بفحس والرغبات الحاليةللاحتياجات 
عديد المزايا للمؤسسة من  والاستجابة لها والمستقبلية الحاليةعلى فهم حاجات ورغبات الزبائن  القدرة وتوفر    
 : 4 بينها

  .للزبائن ةمتفوق ةتحقيق قيم وبالتالي ةتقديم خدمات متفوق -

                                                             
دراسة ميدانية من وجهة نظر طلبه الجامعات الأردنية  - لاجتماعي في أداء ادارة علاقات الزبائنا استخدام وسائل التواصلأثر  عيدان:حسان إعثمان  1

 27-26ص  ،2015الشرق الاوسط، الأردن، ةماجستير، قسم الأعمال الإلكترونية، كلية الأعمال، جامع رسالة، الخاصة

 29-28، ص المرجع نفسه 2
 30ص  ،نفسهالمرجع  3
 30ص  ،نفسهالمرجع  4
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 ةكونها مصمم ومتميزة، الجودة عاليةلتقديم منتجات وخدمات  نتيجة للشركةالمتميز  داءالأتحقق  الاستجابة -
  .باستمرار ةمتغير ال وحاجات الزبائنبالاستناد على رغبات 

من  مرتفعةفيها نسبه  ةلى طرح منتجات وخدمات جديدإتؤدي  والرغبات المتزايدةللحاجات  ةالاستجاب -
  .الابتكار

 .منافسينالفضل من أ وخدماتمن تقديم منتجات  المؤسسةتمكن الزبائن تلبيه حاجات  -

 :الفيروسية-1-5
وهو تقنية تسويقية  ،ما يعرف بالتسويق الفيروسي المؤسسةلصورة التواصل الاجتماعي  وسائلاستخدام  يوفر     

التواصل الاجتماعي لتحقيق الأهداف الترويجية للعلاقات العامة بالاعتماد على عملية التناسخ  وسائلتستعمل 
التي تكاد تشبه عملية تناسخ الفيروسات في المجال الحيوي أو في عالم الحاسوب والأنترنت، إذ يقوم من يستلم 

علان بتمريره طوعا إلى أغلب من يعرفهم لما يجد فيه من طرافة أو تمييز، وكأنه تسويق يتم بالتكلم بشكل الإ
 لية وقلة التكلفة والجهد. اهذا التسويق بالفعيتميز و . إلا أنه يستعمل شبكة الأنترنت ،مباشر مع كل فرد

دة منها: صور، ومقاطع الفيديو وألعاب متعدلا التسويق التقليدي يأخذ التسويق الفيروسي أشكامع مقارنة بال    
يقوم كل من يستلمها بإعادة إرسالها لمن يعرفهم وذلك يحقق أكبر قدر  ،تفاعلية وكتب إلكترونية ورسائل نصية

 .1ممكن من الانتشار ومن ثم يتحقق الهدف التسويقي للعلاقات العامة

 ى الاستهداف:القدرة عل-1-6
وأنواعها باستهداف قطاعات محددة  لهااأشك اختلافجتماعي المؤسسات على لاالتواصل ا وسائلحيث مكنت     

مكونات المجتمع، بغض النظر عن فاءة كبتوفر خاصية التعبير  وسائل التواصل الاجتماعي اءةبدقة متناهية، فكف
الفئات المكونة الوصول بالرسائل المختلفة إلى بحيث أصبح التي يشغلونها أو فئاتهم العمرية،  الوظائفعن 

  را.ومباش لاللمجتمع سه
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 : المجتمعالشراكة مع  -1-7
والجماهير التي تتعامل معها،  المؤسسةءم مع واتخاذ القرارات التي تتلا الأولوياتفي تحديد تبرز هذه الشراكة     
 ةقالعلا ديمومة إلى حتماالمؤسسة سيؤدي  بحياة المتعلقةالمصيرية  القرارات اتخاذأن إشراك الجمهور في  حيث

 .والعائدوالنتائج  والتطور والمفهومفي الهدف  استراتيجيةبينهما، ويخلق وحدة 

  :بين المؤسسة والجماهير التفاعل المتكافئ-1-8
 النقاش تعتمد إيجابية دائمة لاقةالمتكافئ يُوفر إمكانية العدالة والنزاهة، ويؤسس لع التفاعلإن هذا  حيث    

 .1في التواصل البيني؛ لتحقيق الرؤية والرسالة المشتركة بواقعية وموضوعية البناء الهادف والحوار

 :لتواصل الاجتماعيا وسائلمراحل إدارة صورة المؤسسة على  -2
غاية عمل العلاقات العامة التي تبذل الجهود المختلفة من أجل  وتعزيزهاتعد مهمة بناء صورة المؤسسة      

ن إدارةعن المؤسسة في أذهان الجماهير ذات الاختلافات المتباينة،  تكوين صورة حسنة صورة المؤسسة عبر  وا 
 :عملية حوارية تقوم على ثلاث مراحل هي التواصل الاجتماعي، هي مواقع

 بناء الصورة: -2-1
وهي تبدأ عندما تكون المؤسسة غير معروفة، وفي تلك المرحلة فإن المؤسسة لابد أن تعمل على خلق صورة      

الصورة من وظائف العلاقات العامة، وهذه المرحلة تكون صعبة لأن  ويعد بناءإيجابية لنفسها لدى الجمهور، 
معظم أفراد المجتمع يجهلون المؤسسة، لذلك تحتاج العلاقات العامة للقيام بأداء وظيفتها إلى استراتيجية اتصالية 

 .التي حققت انتشارا منقطع النظير الاجتماعيلتواصل ا وسائلوسائل حديثة ك ومؤثرة تتضمنقوية 

  الصورة:محافظة على ال-2-2
إذا نجحت العلاقات العامة في هذه المرحلة في الحصول على معلومات عن ردود أفعال الجهود الاتصالية     

التي قامت بها، يمكنها حينذاك تصميم استراتيجياتها الاتصالية في ضوء تلك المعلومات، أما إذا فشلت العلاقات 
وتخبط ة المؤسسة، فذلك يؤدي بدوره إلى إرباك العامة في الحصول على التغذية المرتدة لا سيما فيما يتعلق بصور 

عصرية  وأساليب وأدواتعمل العلاقات العامة، لذا يجب على العلاقات العامة أن تعتمد اتصالا حواريا،  في
 .لكي تستطيع المحافظة على صورة حسنة للمؤسسة الاجتماعيالتواصل  وسائلك
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  وتصحيحها:استعادة الصورة -2-3
بد للعلاقات العامة أن تقوم بتصميم استراتيجية  وفي هذه المرحلة لا ،المؤسسة من أزمةتحدث عندما تعاني      

مكانية تعرضالمرحلة حرجة نظرا لتهديدها لصورة المؤسسة،  وتعد هذهاتصالية لاستعادة صورة المؤسسة.   وا 
دائما على استعداد  ، مما يحتم على ممارسي العلاقات العامة البقاءواحتمال زوالهاالمؤسسة إلى ضرر كبير 

 وسائلظهور  لمواجهة أي أمر طارئ والعمل على تطوير أساليبهم وخبراتهم لمواكبة تطورات العصر لاسيما بعد
التي تتميز بإمكانات اتصالية هائلة بما توفره من عوامل جذب لأفراد الجمهور تخدم أكثر  الاجتماعيتواصل ال

  .1، لتحقيق غاياتها في خلق صورة حسنة للمؤسسةوتصحيح( بناء)العلاقات العامة للقيام بتأدية وظائفها 

   الاجتماعي:التواصل  وسائلدارة صورة المؤسسة عبر إاستراتيجيات  -3
 الاجتماعي:التواصل  وسائلدارة صورة المؤسسة عبر إعناصر استراتيجية -3-1
تصال والتقويم. الاالبحث، التخطيط،  :هيدارة صورة المؤسسة إفي  ةومتداخل أساسية رناصعأربع هناك     

تسمح بتشخيص واقع صورة المؤسسة عن طريق ، ت العامةلاقاخطوات أو مراحل عملية الع الوظائفوتمثل هذه 
حيث تلعب مواقع التواصل الاجتماعي دورا  البحث ثم بوضع برنامج لبنائها، أو المحافظة عليها أو تصحيحها.

 : 2جوهريا في هذه الخطوات من خلال
  ث:ـــــالبح -3-1-1

اتجاهات  وتحليل دراسةقات العامة من لابحوث الع لإجراء إضافية إمكانات الجديدة التفاعليةتتيح الوسائل     
 مواقعمن  الاستفادة مؤسساتويمكن لل الالكترونية.ل تحليل الصفحات والمنشورات لاساسية من خلأهير ااالجم

من آرائهم  والاستفادةعلى ما تنشره المنظمة  الجمهور تعليقات لالالبحث من خ مجالفي  الاجتماعي التواصل
 ثرية ببياناتتزود الشركات  والاقتراحات التعليقاتإلى أن هذه  إضافة والمنتجات،ومقترحاتهم في تطوير الخدمات 

ت اورغب تجابشكل يلبي احتيا لامستقب ةدمات المقدمخوالتي تساعد في تطوير ال المستهدفة الجماهيرعن  ومتنوعة
 .تلك الجماهير

 
 

                                                             
 46-45، ص مرجع سابقحسين محمود هتيمي،  1
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  ط:ـــالتخطي -3-1-2
التي  الإجرائية الأهداف صياغة، ويتضمن التخطيط للقياس قابلبشكل  الاستراتيجية الأهدافهو عملية وضع     

 .الأهداف لإنجازالتي تستخدم  الاستراتيجيات وصياغة، الاستراتيجية الأهدافن بلوغ متمكن 
  الاتصال: -3-1-3
 الاهتمام والانتباه رةقات العامة ضرو لاعلى ممارسي الع الاجتماعي التواصل مواقعالنمو السريع في  فرض   

العامة حول بناء  لاقاتيدور محور عمل الع وبينما، الوسائط الاعلامية التقليدية بجانب الوسائلمن هذه  للاستفادة
 عتمدي ما فعادةستهدف من قبل، والجمهور الم ؤسسةمباشر بين الم اتصالأنه لم يكن هناك  لاالتفاهم المتبادل، إ

 الاعلام وسائل؛ لكن إلى الجمهور رسائلسال لإر  الاعلام وسائلعلى طرف ثالث، مثل  العامةت لاقاممارسو الع
 ةلجمهور وأصحاب المصالح، وفرصل لياتفاع اتصالا للمنظماتقدمت  حيثرا هائلا، أحدثت تغي الاجتماعي

 . التحدث مباشرة إلى الجماهير دون إشراك أي وسيط
  يم:يالتق -3-1-4
 العامةقات لاقات العامة، ويمكن لممارسي العلايساعد في توفير معلومات عن الخدمات التي تقدمها برامج الع   

مع  هتلال تحليل آراء الجمهور وتحليل تفاعلامن خ الاجتماعي التواصل مواقع باستخدام والأنشطةتقويم البرامج 
تعليقاته ومقترحاته  لالإلى تحليل ردة فعل الجمهور على تلك البرامج من خ إضافةوالخدمات المقدمة، ؤسسة الم

   .عليها

 : جتماعيالتواصل الا وسائلعداد استراتيجية لإدارة صورة المؤسسة على إمراحل -3-2
  بمرحلتين:الاجتماعي ل وسائل التواصدارة صورة المؤسسة على إعداد استراتيجية إتمر عملية 

 1 التحليل الاستراتيجي الأولى:المرحلة  -3-2-1
 وتحليل المعلومات، حيث يتم فيها جمع الاستراتيجيةيعد التحليل الاستراتيجي أولى الخطوات المنهجية لإعداد     

 عبر وتتم( التي ستحتوي علامة المؤسسة، المختارة التي تساعدنا في فهم البيئة )شبكة التواصل الاجتماعي
 مرحلتين:

 السؤال التالي:  نيتم تحديد الأهداف من خلال الإجابة علاجتماعي: ا وسائل التواصلتحديد أهداف  ✓
 ؟ الاجتماعيالتواصل  وسائلما هي الفوائد التي ستحققها المؤسسة من استخدامها ل -

                                                             
 ،الجزائر الأغواط،جامعة  ، أطروحة دكتوراه،أثر وسائل التواصل الاجتماعي في تغيير السلوك الشرائي للمستهلك الجزائريعيسى صالح عباني:  1
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 الاجتماعيالتواصل  وسائلفي العديد من الحالات تسعى المؤسسات إلى تحقيق مجموعة من الأهداف عبر     
تقوية ، تحسين سمعة المؤسسة ،ولاءجعل فئة من الزبائن أكثر  ،رسائلبث ، القيام بترويج منتجاتها :منها نذكر

  .التواصل بطريقة آنية، الثقة والمصداقية والضمان
اجتماعي  أنها ذات طابع الاجتماعيالتواصل  وسائلتتصف استراتيجيات الفهم الجيد للجمهور المستهدف:  ✓

الانترنت بالإضافة العمليات التي يقومون بها على الشبكة  وبحكم تواجدها على الشبكة العنكبوتية، فمستخدم
تسعى المؤسسة لفهم بيئة الجهة المستهدفة لتحقيق أمثل  ذاهل، الاستراتيجيةبصورة مباشرة على أهداف  ونؤثر ي

 :المؤسسة بطرح مجموعة من الأسئلة نذكر منها تقوم وفي هذه المرحلةللأهداف المرجو الوصول إليها، 
  أو العلامة التجارية على شبكة الانترنت؟ وسمعة المؤسسةصورة ما هي  -
  دثات؟امحلأين تقام ا -
 من هم الأشخاص الذين يتكلمون عن علامة المؤسسة؟ -
  ما هو موقع العلامات التجارية المنافسة؟ -

 1التخطيط الاستراتيجي الثانية:المرحلة  -3-2-2
 مراحل، وهي:من أربعة  الاجتماعيالتواصل  وسائلالصورة على  لإدارةيتكون التخطيط الاستراتيجي    
المؤسسة  عند القيام بعملية التخطيط الاستراتيجي، أول سؤال يتبادر إلى ذهننا هو "ما هو دافع وجودع: ـالتموق ✓

 وسائلوجهة نظر  أن يعرف من يمكنوالذي ؟"، يتعلق الأمر هنا بالتموقع الاجتماعيلتواصل ا وسائلعلى 
 من أجل جلب الأفراد هذاو المؤسسة، ها علامة لعلى أنه الطريقة التي ستظهر من خلا الاجتماعيالتواصل 

 .للشبكة الخاصة بالمؤسسة
  :طرح الأسئلة التالية، يجب ار الشبكة التي ستكون وسيلة بث المؤسسة لرسائلهايلاخت :اختيار الشبكة ✓
  ؟الاجتماعيالتواصل  وسائلدثات على احلمأين تتم ا -
  م؟تهبمحادثا وأين يقومونالأفراد الآخرين، الذين يؤثرون على  فرادمن هم الأ -
  المستهدفة؟ما هي الشبكات التي ترتادها الجهة  -
 المؤسسة؟تمتلكها  والفرص التيما هي القدرات  -
 الشبكة؟ إلى هذه أفرادضم  لهاخلا ونستطيع من نشاط المؤسسةنقل إليها نما هي الشبكة التي يمكن أن  -
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الخدمات  مجموعةهو المقصود بالوسائل هنا  :الاجتماعيالتواصل  وسائلتصميم الوسائل المستخدمة في  ✓
 االوسائل أمر  ويعتبر تصميم ،الاستراتيجية ددة سلفا فيلمحا وتثري العملياتتثمن  والبرمجيات والتطبيقات التي

  المختارة. الشبكة المستخدمة ستدعيهتحيث يتطلب مهارات خاصة حسب ما  ا،تقني
 :هذه الوسائل نذكر ما يلي ومن بين

  .حيث يتم عرض محتويات سمعية بصرية بحتة :TVالواب  -
الانترنت  : عبارة عن برامج ذاتية التسيير، تسمح لمستخدمالتواصل الإجتماعي وسائلبرمجيات الاتصال ب -

 .من أجل التزود بمختلف المعلومات الاجتماعيلتواصل ا وسائلالمؤسسة على  حساباتلالدخول ب
والدخول  بالشبكةتسمح بالاتصال  : هي برمجيات للهواتف الذكية Android, IOS الهاتف النقال أنظمة -

 .تهاإلى معطيا
إن التخطيط لمحتوى العلامة التجارية يتطلب العديد من المعايير التي من : والمحتوىالتخطيط للعمليات  -

، نسرد هذه المعايير في لتواصل الإجتماعيا وسائلخلالها تضمن المؤسسة فعالية حضور علامتها عبر 
 :النقاط التالية

  .أن يكون المحتوى ذا فائدة للجهة المستهدفة -
 أن يكون المحتوى ذا طابع فيروسي . -
 .طويلةأن يكون المحتوى قادرا على الاستمرارية على فترة زمنية  -
  .أن يكون المحتوى حصريا -
 أن تكون علامة المؤسسة ذات مصداقية. -
  .صلة ثقافية بمشتركي الشبكة اأن يكون المحتوى ذ -
  .التجارية دون التركيز على الجانب الربحي ومتصلا بالعلامةأن يكون المحتوى قريبا  -
 .المحتوى وسيلة لنقل متصفحي الانترنت للصفحة الرسمية للمؤسسةأن يكون  -

 الاجتماعي:استراتيجية إدارة صورة المؤسسة عبر وسائل التواصل  تنفيذ -3-2-3
 إدارةذهان الناس والمستهلكين بشكل خاص هو من صلب أفي  الإيجابية مؤسسةال صورةن الحفاظ على إ   

عبر مواقع التواصل  التجارية العلامةو أ الصورةو أ السمعةيختلف في الحفاظ على تلك  الأمر لاو  ،العامةالعلاقات 
 اتباع الخطوات الاستراتيجية التالية: فيجب  ،والمنتدياتذهان المشتركين في تلك المواقع أعلى الانترنت في 

رسال الحملاتو التصريحات  ةكتاب -   .الصورةلتلك  الداعمة الدعائية ا 



لثالث                                          إدارة صورة المؤسسة على وسائل التواصل الاجتماعيالفصل ا  

- 141 - 

 

مع الزبائن  العلاقةللحفاظ على الاجتماعي مع الجمهور عبر مواقع التواصل  ةاتصال مباشر فتح قنوات  -
  .تطويرهاو 

الممكن  التي منو قاويل من الشائعات والأ الصورةعندما يتعلق بالدفاع عن تلك  التواصل مع الجمهور بسرعة -
والتي  RSSمع تشابك مواقع التواصل وخدمات  ةخاص ،خلال عقود ةمؤسسالثوان ما بنته في ن تهدم أ

 .المستخدمين ةثوان لكاففي  تنقل الخبر
مواقع التواصل  عبربصراحة و ة بد من تداركه بسرع فلا الشركةمن قبل  أو خطأمر سيء أ حدوثعند  -

لا فإن ،ثر هذا الخبر السيءأالاجتماعي للتقليل من  كما حدث مع شركه تويوتا  ةئقد تكون سيّ  النتيجة وا 
عبر  الخطأ وتبيانعندما ترددت في الرد سريعا ، 2010عام  Hybridعطال في سيارات بخصوص الأ

 . 1مواقع التواصل الاجتماعي مما فاقم من حجم المشكل

 : 2التاليةالممارسات ، فيجب اتباع التكتيكات مستوىأما على 
معلومات  ،ةترويجي ياتأنواع المنشورات: محتو  والأسلوب حسبوالشكل على الاتساق في المحتوى  الحفاظ  -1

 ومنقولة ...معلومات منشورة من مصادر أخرى  ية،اتمؤسس
 .العناصر المرئية في الرسائل، حيث يتم عرضها أكثر من الرسائل التي لا تحتوي على عناصر مرئية دمج  -2
بطريقة مناسبة  والاتصال بالمحادثاتحيح ص بشكل الرسائل لتسمية Hashtag الوسم كيفية استخدام معرفة  -3

  .وغير متداخلة
في  والمشاركة مزعج،دقيقة أمر  60خدمة ما بعد البيع لأكثر من لزمن الاستجابة تأخر الاستجابة: إن  سرعة -4

 تماما.ملائم محادثة متأخرة تجعل الأمر غير 
مواقع  ساسية للاستفادة من خدماتالأبعض القواعد  كما يشير الباحثان يامين بودهان وعبد الوهاب مخلوفي إلى

 3:وهيإدارة صورة المؤسسة، في  التواصل الاجتماعي
 .الاجتماعيةالمؤسسة  خرين للانضمام إلى مواقعآدعوة مستخدمين   -
  بمحتويات صفحة المؤسسة المعروضة Like دعوة هؤلاء المستخدمين إلى الإعجاب -

                                                             
 130-129، ص مرجع سابق : خالد غسان يوسف المقدادي 1

2  Arnaud de Baynast, et al, Op.cit., 2017, P580  

 355-354، ص مرجع سابقبودهان يامين، مخلوفي عبد الوهاب،  3
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 . خبارية للموقعالإئل الاشتراك في الرسا لىإ  Fans دعوة المعجبين -
 مثلا على صدر المنتجات Xو facebookمثل قع التواصل االخاصة بمو  URLلة و وصأ يقونةأاستخدام  -

 .للمؤسسةالتسويقية 
 ثره على زر الاعجاب فيحيلهمإموقع المؤسسة، يضغطون لزوار  (Like Box) عجابيإوضع رمز مرجعي  -

 للمؤسسة.خبار الجديدة عن الأمباشرة الى متابعة لمحة 
 .خرىمواقع التواصل الاجتماعية الأ على جدران Facebookمثل الترويج لموقع معين  -
 . موقع فايسبوك على جدران Xمنصة إدماج نماذج من تغريدات  -
وعرض كل  المؤسسة، داة مهمة للترويج لصورةكأالمؤسساتي الاحترافي  LinkedInاستخدام موقع   -

 LinkedInموقع  على اعتبار أن، ...البشرية، استراتيجيتها  المتعلقة بخدماتها، نشاطاتها، مواردهاالمعلومات 
ن نشطاء يكما يضم الموقع منتسب المؤسسة، موقع احترافي يجمع مهنيين تربطهم علاقات بمجال نشاطهو 

لذاتية للمرشحين للوظائف ا ، ويتيح الموقع جمع واستعراض السيرمستقبلا جماهير محتملين ن يكونواأيتوقع 
 .نبالشركاء المحتملين والموردين والمنافسي المختلفة، كما يمكن من الالتقاء

 الأزمة:ظل  صورة المؤسسة في وآليات إدارة الاجتماعيالتواصل  وسائل -4
في إدارة القضايا،  الاجتماعيالتواصل  وسائللإدارة صورتها في فترات الأزمات، تستخدم العلاقات العامة     

 في الاجتماعيلتواصل ا وسائل دور ، حيث يتضحما بعد الأزمة وفي مرحلةالتخطيط، التعامل مع الأزمة، 
 :1يلي فيما الأزمات فترات
 :القضايا إدارة -4-1

 الذي والدعم ،بها العامة العلاقاتدور وثقافتها وأعمالها و  المؤسسة حجم مثل متغيرات العملية هذه في تؤثر   
   :التالية المهام أداء خلال من القضايا وتتم إدارة. الأخرى المنظمات من تلقاه
 الاجتماعيلتواصل ا وسائل على للمعلومات المستمر التحديث -
  .الانترنت على الأخرى والمواقع الإعلام وسائل تنشره ما ورصد مراقبة -
  الأخرى. التواصلوسائل و فايسبوك  استخدام على الأزمة مع التعامل فريق تدريب -
  .ومتابعتها والمؤثرة المهمة للجهات والصفحات الالكترونية المواقع تحديد -

                                                             
 بتصرف -186-184، ص ص 2018، دار أمجد للنشر والتوزيع، الأردن، -الطبعة الأولى- العلاقات العامة واستراتيجيات الاتصالعلي فرجاني :  1
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 ا.تحقيقه المطلوب بالأولويات قائمة وضع -
  .معها التعامل المطلوب الجمهور فئات جميع تحديد -

 :التخطيط -4-2
 :التالية الأنشطة خلال وتتم من مواجهتها، أو الأزمة منع المرحلة هذه تستهدف     
  الاجتماعي.لتواصل ل اوسائو  الانترنت عبر الأزمة تطور وضع خطة لمتابعة -
 الاجتماعي.لتواصل ل اوسائو  الانترنت على الإعلام وسائل جميع ضمان متابعة -
 .الشائعات لمواجهة خطط إنشاء -
 الاجتماعي وسائل التواصل وصفحاتها علىالمؤسسة  موقع على الأزمة لاتصالات فرعية صفحة إنشاء -

 .وتطوراتهاالأزمة  عن معلومات تضم
 .جتماعيلتواصل الاا وسائلعلى صفحات المؤسسة على  ومفيدة مهمة روابط إضافة -
 .خارجي خبير لوجود الحاجة وتقييم مدى ضمن فريق الأزمة الاجتماعيالتواصل ل وسائفي  خبير تعيين -

 الأزمة: مع التعامل -4-3
 :التالية وتضم المهام ،جتماعيلتواصل الاا وسائل باستخدام الأزمة مع التعامل المرحلة هذه تستهدف 

 .اتجاهينفي  الاتصال تدعيم -
  .جتماعيلتواصل الاا وسائلعلى  وصفحات المؤسسةالموقع  على البحث محركات إضافة -
  .ووسائل الإعلام المعلومات مصادر جميع متابعة -
  .فيها موثوق لمواقع وصلات أو روابط استخدام -
 .والوسائط التفاعلية المدوّنات استخدام -
  .الرأي استطلاعات إجراء -
  .جتماعيلتواصل الاا وسائلحساباتها على  عبر للجمهور المؤسسة رئيس من مباشر خطاب توجيه -
  الجمهور. معوالنقاش  للحوار غرف إنشاء -

  :ةــــالأزم بعد ما -4-4
 أهمها:، الأزمة انتهاء بعد الموقف مع للتعامل بها القيام يتم محددة مهام تضم
 .الصورة بناء وتكتيكات إعادة استراتيجيات تطوير -
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  .جتماعيالتواصل الال وسائالموقع الالكتروني وجميع حسابات المؤسسة على  على الإعلامي المركز تطوير -
 معه؟ التعامل وكيف تم ،حدث؟ ماذا تقييم -
في حال حدوث أزمة على  وعدم تضررهاالصورة  اتصاللنجاح يجب التقيد بها  خطوات أساسيةكما أن هناك    

 1 بينها:، من الاجتماعيلتواصل ا وسائل
 .، فالمشكلة لن تزول من تلقاء نفسهاوتجاهل الوقائع فائدة من الانتظار والصمتإذ ليست هناك  :بسرعة الرد ✓
نزاع عام مع مستخدمي الإنترنت  خلقمطلقاً بالاتصال نبغي على القائم لا يإذ  الإيجابية:الصدق و بالتحلي  ✓

عطاء صورة سلبيةف ،سلبية أو مشكوك فيها من خلال نشر ردود عن  هذا لن يؤدي إلا إلى تفاقم الوضع وا 
 المؤسسة.

لما كان ا إن فرض الرقابة عليهم سيكون له تأثير معاكس أنفسهم:لمستخدمي الإنترنت بالتعبير عن  السماح ✓
 .تصبح أكثر ضراوةسفهم سيدركون ذلك. ويكمن الخطر في أنها  ،متوقعا

 وسائل التواصلعلى   Bad Buzzضجة سيئة إذا تطورت التقليدية:للتواصل عبر وسائل الإعلام  الاستعداد ✓
في الحالات لحملة إعلانية لبيان صحفي، أو حتى مسبقا أحياناً التخطيط  مستحسنال فمن الاجتماعي،

   .القصوى

 كتهديد لصورة المؤسسة في ظل الأزمة:التواصل الاجتماعي  مواقع -5
لا تخلو من  فإنها العامةللعلاقات  الاجتماعيلتواصل ا وسائلالرغم من تلك المميزات التي وفرتها   ىعل    

سمعتها التي و  صورتهاتذهب ب ةزملأ المؤسسةتكون سببا في تعرض  إذ قد العامة،التهديدات لعمل العلاقات 
 العالميةهم الشركات أالتي تعد  Kryptonite ةوذلك ما حصل لشرك ها،لى زمن طويل لصنعإاحتاجت 

والتي صنعت على مدار تاريخها  ،ةوالثلجي والنارية الهوائيةبالدراجات  الخاصةقفال في صناعه الأ المتخصصة
فتح قفل  ةيظهر فيه كيفي الخاصةنشر شاب شريط فيديو على مدونته  2004لكن في عام  .ةحسن ةصور 

Kryptonite  دى ذلك المقطع على الفور أ و قد ،قل من ربع دولارأالشهير المكلف ماديا باستعمال قلم قيمته

                                                             
1   Arnaud de Baynast, et al, Op.cit., P 572  
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 ةالشرك امكبد فقطيام أها في غضون لك ةلى منتجات الشركإ التأثيرعن المنتج وامتد  ةسلبي ةلى تكوين صور إ
 1بصورتها.فضلا عن الضرر الذي لحق  ة،ضخم ةخسائر مادي

التواصل  مواقعمن جامعة تكساس أن W. Timothy Coombs و في هذا الصدد، يشير الباحث     
ارتبطت في غالب  ذه القنواتباحثي الاتصال في الأزمات لأن ه الاجتماعي استحوذت على اهتمام ممارسي و

وهناك حسبه اتجاهان لتأثير وسائل التواصل الاجتماعي على صورة المؤسسة أثناء الأزمات بالأزمات.  الأحيان
 هما:أحدهما ايجابي والآخر سلبي، 

 المؤسسة؟وتحسين صورة  كيف يمكن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي للاستجابة للأزمات أولا:
  المؤسسة؟وتشكل تهديدا لصورة كيف يمكن لوسائل التواصل الاجتماعي أن تخلق الأزمات  ثانيا:
 فقد على صورة المؤسسة،وسائل التواصل الاجتماعي شكلًا من أشكال التهديد ، تشكل الحالة الثانيةفي     

الأزمات من خلال  المؤسساتتخلق بينما يستخدم أصحاب المصلحة وسائل التواصل الاجتماعي للترويج للأزمات 
أصحاب المصلحة، المؤسسة وموظفوها، في  الأطراف:تتسبب هذه إساءة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي. 

  يلي:تهديد على صورة المؤسسة، يبرز كما 
  المصلحة:سلوك أصحاب  -5-1
، استخدام وسائل التواصل مثلا دافر المنظمات غير الحكومية النشطة أو الأكيمكن لأصحاب المصلحة،    

هذا يصبح الكشف عن وهنا . هاوبالتالي خلق أزمة لللمؤسسة، الاجتماعي لكشف السلوك التنظيمي غير اللائق 
 .لصورتهالمنع المزيد من الضرر سريعة اتخاذ إجراءات  المؤسسة يفرض عليها صورةالسلوك تهديدًا ل

 المؤسسة:سلوك موظفي  -5-2
وسائل  برع عبيرالموظفون الت سيءعندما ي، فمصدر الأزمةهم ة ؤسسالمموظفو كون يأخرى،  حيانفي أ    

فقد تسبب هذه السلوكات إحراجا ، من خلال التعليقات أو من خلال المنشورات غير اللائقة التواصل الاجتماعي
 .ؤسسة وسمعتهاالم صورة رضر تؤدي إلى تو  ،أصحاب المصلحة وتذمر ،للمؤسسة

  المؤسسة:سلوك  -5-3
 أهمها:المؤسسة في تضرر صورتها على وسائل التواصل الاجتماعي في عدة حالات تتسبب 

                                                             
 46، ص مرجع سابق، حسين محمود هتيمي 1
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وسائل التواصل الاجتماعي لاتهامات أو سلوك غير  على بشكل غير مناسب المؤسسة عندما تستجيب -
   المصلحة.مسؤول من جانب أحد أصحاب 

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي للرد على كشف أصحاب المصلحة عن سلوك  المؤسسةعندما تسيء  -
  للمؤسسة أو موظفيها. غير لائق

عندما تفشل المؤسسة في تقدير مستوى التهديد والخطر الذي يشكله سلوك أصحاب المصلحة على وسائل  -
 1إجراء معين أم لا. اتخاذمر التواصل الاجتماعي )انزعاج، شكاوى، استياء، ...( و ما إذا كان يتطلب الأ

 المؤسسة:دارة صورة إفي وسائل التواصل الاجتماعي  فعالية تقييم -6
 الصعب من لكن الاجتماعيالتواصل ل وسائ والمبيعات على الزيارات قياسعلى المؤسسات  نسبيًا السهل من     
 طرةالمس الأهداف على اعتمادًا .سمعتهاالمؤسسة و  صورة على جتماعيالتواصل الال وسائ تأثير قياسعليها 
التواصل ل وسائداء أويمكن قياس  .2مختلفة مؤشرات قياس يمكن للمؤسسة المحددة، الاجتماعية اتوالشبك

 3التالية:دارة صورة المؤسسة من خلال المؤشرات إفي وتحديدا فايسبوك  جتماعيالا
  الالتزام: -6-1
المشاركين  زاملتا لتتبع رئيسية مقاييس سبعةوهناك ، المؤسسة مع الإنترنت لمستخدم طوعي تفاعلب يترجم الالتزام   
 هي:، Facebook الاجتماعي التواصل شبكة على
 .بالصفحة إعجابهم سجلوا الذين المستخدمين عدد إجمالي هو المعجبين: عدد -
 . الماضية السبعة الأيام خلال الصفحة على منشورًا شاهدوا الذين الأشخاص عدد هو :الوصول -
 يكون السبب ولهذا مرات، عدة المنشور رؤية الشخص لنفس يمكن) المنشور مشاهدات عدد هو :الانطباع -

 .الوصول( من الانطباع أكبر

                                                             
1 W. Timothy Coombs, The future of crisis communication from an international perspective , chapter of book : 
Handbuch Krisenmanagement, Edit Ansgar Thießen, Wiesbaden, Germany, 2013, PP 395-402, p 6-7, available at the 
link : https://www.researchgate.net/publication/300004979_Future_of_Crisis_Communication, visited on 04/08/2024   
2 Arnaud de Baynast, et al, Op-cit, p 575 
3 Jacques Lendrevie, Julien Levy: MERCATOR, 11e éd, Tout le Marketing a L'ère numérique, Edition Dunod, 
France,2017, P 616-618 

https://www.researchgate.net/publication/300004979_Future_of_Crisis_Communication
https://catalogue.bnf.fr/ark:/12148/cb14596303r
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 أو ما منشور على نقروا الذين الأشخاص عدد أنها على فايسبوك بواسطة المشاركة تعريف يتم المشاركة: -
 .الماضيةأيام  السبعة خلال عليه علقوا أو شاركوه أو به إعجابهم أبدوا

 للأشخاص المئوية النسبة هي...، و شهرأو  أسبوع،، واحد يوم مدة خلال الصفحة أو للمنشور :التفاعل معدل -
 في مضروبة الوصول، مدى على مقسومة المشاركة ،بعبارة أخرى ، أيالمنشور مشاهدة بعد تفاعلوا الذين
100. 

 من فقط أنواع ثلاثة يقيس الذي التفاعل من جزء هوو  .هذا عن يتحدثون الذين الأشخاصوهم  :الانتشار -
 لذا الأصدقاء، إلى الأفعال هذه إرسال يتم النقرات، عكس وعلى. والمشاركة التعليق، الإعجاب،: فعالالأ

 .انتشارها لمدى مقياس فهي
 عبارةب ،شاركوه أو عليه علقوا أو به وأعجبوا منشورًا شاهدوا الذين للزوار المئوية النسبة هو :الانتشار معدل -

 .100 في مضروبًا الوصول، مدى على مقسومًا الانتشار ،ىخر أ
 المشاركة : -6-2

التواصل ل وسائتهم على اإن التحدي الأساسي الذي تواجهه المؤسسات هو زيادة مشاركة زوار صفح    
هنا و  تكتيكية،. وتتضمن هذه السياسة إجراءات موضوعية وتدابير -وقياسها وبالتالي تحديدها - الاجتماعي

  منها:طرق رائعة لجذب تفاعل المعجبين  نسلط الضوء على ثمانية
نص، فيديو، صور، مسابقات وألعاب، وما إلى ذلك(، يتم تكييفه ومتنوع )محدث و تقديم محتوى عالي الجودة  -

 .القراءة أو المشاهدة وحثهم علىيعاودون الزيارة  جعلهم ،ليتناسب مع الهدف من أجل جذب المعجبين
 .زبائنلل ، وبالتالي خلق بيئة مألوفةعلامتهاو  ومحتوى وقيم المؤسسةتقديم المحتوى الذي يتوافق مع مهنة  -
على زيارة  وتحثهتغذية موجز الأخبار بالرسائل التي تظهر في الملف الشخصي للمعجب لتطلب تفاعله  -

 المؤسسة.صفحة 
 .الزر هذا عبر معينة خدمات أو معينة معلومات إلى الوصول توفير خلال من مثلا ،"الإعجابات" تشجيع -
 .والاقتراحات التعليق مساحات على الضوء تسليط خلال من" التعليق" تشجيع -
 بين محادثة موضوع يكون أن المحتمل من أصلي محتوى اقتراح خلال من" partage المشاركة" تشجيع -

 ."الأصدقاء"
 مشروع إطلاق ايتم فيه صور، أو نصوص في شكل الإنترنت، عبر المحتوى وضع على المعجبين عيشجت -

 مسابقة. أو لعبة اقتراح أو أسئلة طرح أو جماعي
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 .المعجب تدخل عند الحوار مساحات فيالشكر والتبادل و  الرد -
   الانتشار:تشجيع  -6-3
 ي:ــــالتالو ـــفعاليتها مرتبة تنازليا على النح حسبذكرها  يمكن والتي المشاركة، تسهل التي التقنيات من بين    

 تصويت شكل على ستطلاعالا، السحب العشوائي عمليات، التسجيل حالة في اياالهد تقديم، ضاتالتخفي كوبونات
 تهامقارن طرح ألغاز مرفقة بالنتائج مع، للمتسابقين التقييم النهائي معطرح ألغاز ، قائمة في لتفضيلاتعلى ا
 .فيديو مقاطعأو  صور، وصنص في شكل اتمسابقال، بأخرى

 الرؤية: وقابليةالحضور  -6-4
سمح بتقدير ي إذ ،حضورها على الشبكة لمدى امرجع المؤسسةمن طرف  المنشورةتويات لمحعدد ا يعتبر     

 .جتماعيلتواصل الاا وسائل مجتمعها أن تكون مرئية من طرف تمدى قدر 
التواصل ل وسائفضاء  فيوعلامتها  المؤسسة انتشار ومستوىكمية  وقابلية الرؤيةالحضور مؤشرا  حددي   
 وسائلوعات مجم في وبصورة عفويةللظهور  برميول أك لها تيحتويات اللمحيث تسمح بتحديد ا، جتماعيالا
 لاماتالع مجموعة ينمن ب كبرأ يرتأث والتي لهاكثر ظهورا الأويات لمحت، كما تسمح بتحديد اجتماعيلتواصل الاا
 .وجودةلما

 وسائلمستخدمي  مجتمعكلما كان التزام ف، الولاءو  الالتزامومستوى  ينالمؤشر  ينهذ ينقة قوية بلاتوجد ع     
 المجموعة لتزاماحيث كلما كان  ،، والعكس صحيحيرةوى كبلمحت، كانت قابلية رؤية اراكبي الاجتماعيلتواصل ا

مة التجارية حاضرة لاأن تكون الع يمكن ، والأخرىمات لامقارنة مع الع محدودةحتوى لمكانت قابلية رؤية ا اضعيف
 نجده في، وهذا الاجتماعيلتواصل ا وسائلالكلمة على  بمعنىأذهان الناس، ولكن دون أن تكون مرئية  فيبقوة 

كن أن يم، أيضا )...شاركة مال يقوم بالنشر و ) لاستخدم للشبكة ضعيف النشاط ممع المجتحالة ما إذا كان ال
لكنها طلوب على الشبكة، مستوى المحاضرة بال يرمتموقعة جيدا، أي غ يرمعروفة بقوة وغ يرغ تجاريةمة لاع جدن

 برل انتشار رسالة علامن خ ، Buzzحال وجود ضجة فيهذا  يحدث حيثوجيز معروفة،  ظرف فيتصبح 
  . Oreille Bouche à  1نالأذ إلىالكلمة من الفم 

 
 

                                                             
 75-74، ص ص مرجع سابقعيسى صالح عباني :  1
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 وولاء الزبون رضا، ثقة وتعزيز الاجتماعيالتواصل  وسائلالمبحث الثالث: صورة المؤسسة عبر 
 : Customer Trust نالزبو وتعزيز ثقة الاجتماعيالتواصل ل وسائ -1

 : وعوامل بنائها Trustالثقة مفهوم -1-1
 مفهوم الثقة:  -1-1-1

 . وتشير".فردال فيه يثق تبادل شريك على للاعتماد الاستعداد" بأنها الثقةMoorman et al (1992 ) عرف     
 بالثقة الجدير الطرف بأن الراسخ الاعتقاد من تنشأ الواثق الطرف جانب من الثقة أن إلى الثقة حول الأدبيات
 والمساعدة والمسؤولية والإنصاف والصدق والكفاءة الثبات مثل بصفات ترتبط والتي عالية، بنزاهة ويتمتع به موثوق
 استعداد" بأنهاChaudhuri and Holbrook (2001 ) هاعرفأما الثقة في العلامة التجارية فقد .  1والخير

 على القائم التسويق أدبيات وفي". المعلنة وظيفتها أداء على التجارية العلامة قدرة على للاعتماد المستهلك
 الدراسات في التجارية العلامةفي  ثقةالب الاعتراف تم وقد.  للولاء محددًا عاملاً  باعتبارها الثقة إلى يُنظر العلاقات،
 ولاءال على إيجابي بشكل بدوره يؤثر مما ،زبائنال مع الأمد طويلة العلاقات في رئيسيًا متغيرًا باعتبارها الحديثة

 2. التجارية لعلامةل
  الزبون:ثقة بناء عوامل  -1-1-2

هناك عدة عوامل تؤدي إلى بناء وتعزيز ثقة الزبون في المؤسسة وعلامتها ومنتوجاتها، وقد توصل الباحثان    
R. Morgan & S. Hunt  ،3:وهيفي دراستهما الى تحديد أبرز هذه العوامل 

 يكونون عالية للمؤسسة فوائد يقدمون الذين زبائنالإن  : Relationship benefitsالفائدة من العلاقة  -
 هؤلاء مع العلاقات على والحفاظ وتطوير بإنشاء تلتزم سوف مؤسساتال فإنوبالتالي  كبير، تقدير موضع

 .بالعلاقة تلتزم سوف شراكتها منومهمة عالية  فوائد تحصل على التي الشركات فإن ،الذ. زبائنال

                                                             
1 Robert M. Morgan & Shelby D. Hunt, The Commitment-Trust Theory of Relationship Marketing, Journal of 
Marketing, Vol. 58 (July 1994), 20-38, p23 
2 Abdullah Awad Alhaddad, Perceived Quality, Brand Image and Brand Trust as Determinants of Brand Loyalty, Quest 
Journals : Journal of Research in Business and Management, Volume 3 ~ Issue 4(2015) pp: 01-08, availaible at link : 
https://www.researchgate.net/publication/277343185_Perceived_Quality_Brand_Image_and_Brand_Trust_as_Determi
nants_of_Brand_Loyalty  
3 Robert M. Morgan & Shelby D. Hunt, Ibid, PP 24-25 

https://www.researchgate.net/publication/277343185_Perceived_Quality_Brand_Image_and_Brand_Trust_as_Determinants_of_Brand_Loyalty
https://www.researchgate.net/publication/277343185_Perceived_Quality_Brand_Image_and_Brand_Trust_as_Determinants_of_Brand_Loyalty
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 وجود معتقدات مشتركة مدىو تعني  المتبادلة، للثقة تمثل عاملا أساسيا :Shared values المشتركة القيم -
 المناسبة، غير أو المناسبة المهمة، غير أو المهمة والسياسات والأهداف السلوكياتماهي  حول الشركاءبين 

 ؟الخاطئة أو والصحيحة
 الوقت في تصالالاف الثقة، دتولّ  التي العوامل أهم من تصالالا يعتبر :Communicationالاتصال  -

 التصورات ومواءمة النزاعات حل في المساعدة خلال وزبائنها منبين المؤسسة  الثقة يعزز المناسب
ذا كان. والتوقعات  مع العلاقات على لحفاظل لاحقا مع الزبائن فإنه مهم أيضا الاتصال مهما لبناء الثقة وا 

  زبائن.ال هؤلاء
 لوعودا انتهاك هو الانتهازي السلوك جوهرإن :  Opportunistic behavior تجنب السلوك الانتهازي -

 . أو المؤسسة الفرد جانب من المطلوب أو المناسب الدور سلوك دلب عمن خلال الخدا الصريحة أو الضمنية
 إلى ستؤدي التصورات هذه مثل فإن انتهازي، سلوك في ينخرط الآخر أن الطرفين أحد يعتقد عندما فإنه ،ولذا

لى انخفاض الثقة انخفاض  الثقة بإمكانهم يعد لم أنهحينها  يعتقدونس الشركاء لأنفي العلاقة  الالتزام وا 
  .بشركائهم

  الزبون: وتعزيز ثقة بناء في لتواصل الإجتماعيا وسائل دور -1-2
 وسائلو الموقع الالكتروني  شكل ومحتوى ينقل كيفعن  تعبير هي Online Trust الإنترنت عبر الثقة إن    

يجب توفرها في مواقع محددة  وهناك عناصر، للمستخدمين الثقةالانترنت  ومختلف تطبيقات لتواصل الإجتماعيا
 يلي: مافي  وتتمثل ، Online Trust الإنترنت عبر الثقة على تؤثرللمؤسسة التواصل الاجتماعي 

 للموقع. العامالمظهر و ، المرئي التصميم لعناصر الجيد الاستخدام، التنقل سهولة -
  .المعاملات إجراء سهولة -
  .المستهدف للجمهورالمفيد و  المناسب المحتوى توفير -
  .شاملة تقديم معلوماتو  الخبرة نقل -
 1 .المستخدمو  الموقع بين المشتركة والقيم التحيز، تجنب الصدق، إظهار -

                                                             
1 Corritore et al, Measuring Online Trust of Websites: Credibility, Perceived Ease of Use, and Risk, Proceedings 
of the Eleventh Americas Conference on Information Systems, Omaha, NE, USA August 11th-14th 2005, P 2420, 
availaible at link :  http://aisel.aisnet.org/amcis2005/370  

http://aisel.aisnet.org/amcis2005/370
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إلى وضع نموذج للثقة عبر  ئهوزملا Cynthia L. Corritoreوقد توصلت مجموعة البحث المكونة من     
مجموعة الأبعاد الواجب توفرها في الموقع الالكتروني للمؤسسة وفي مواقع التواصل الاجتماعي  وهو يحدد ،الانترنت

 :ذلكوالشكل التالي يوضح  الزبون.للوصول إلى ثقة 
 تــة عبر الانترنـــ( : نموذج الثق 6الشكل رقم )  -
 إدراك  

Perception of 

 

 

 

 

 

 

 

 :Costumer Satisfaction الزبون رضاوتحقيق  جتماعيلتواصل الاا وسائل -2
 :وعوامل تحقيقه الزبون رضامفهوم  -2-1

 الزبون: رضامفهوم  -2-1-1
رضا الزبائن إلى التقييم الشامل  يشيرو  في العلاقة الاتصالية والتجارية للمؤسساتيعتبر الزبون طرفا مهما      

للزبون للمنتج أو الخدمة بعد شرائه أو هو نتيجة تجارب العملاء أثناء عملية الشراء، ويلعب دوراً حاسماً في التأثير 
تحقيق المؤسسة لمستويات رضا عالية يؤدي الى رفع سمعتها ن أ كما .1المباشر على سلوك الزبون في المستقبل

 .2سعارالزبون تجاه التغير في الأ ةوتقليل حساسي

                                                             
1 Thi Song Hanh Phama & Mohammad Faisal Ahammad, Antecedents and consequences of online customer 
satisfaction: A holistic process perspective, Technological Forecasting & Social Change, Volume 124, November 
2017, Pages 332-342, p 2, Available at Link : 
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0040162517304638?via%3Dihub  

 من عينة على تطبيقية دراسة وسيط متغير الزبون رضا التجارية للعلامة الزبون ولاء على التجارية صورة العلامة تأثير ،المويل ضجر يوسف عمار 2

 57 ص ،2020 ديسمبر، 4 رقم العدد 4ا المجلد ،عمالوالأ المال اقتصاد ةمجل ،أسياسيل شركه زبائن

 الثقــــة
 

 خارجيــةعــوامل 

 

المصداقية، النزاهة، 

 الخبرة، السمعة

 سهولة الاستخدام

 المخاطــــر

https://aisel.aisnet.org/do/search/?q=bp_author_id%3A%22f510b0c3-cd9c-465b-99ab-64b495b8a8a8%22%20OR%20%28author%3A%22Cynthia%20L.%20Corritore%22%20AND%20-bp_author_id%3A%5B%2A%20TO%20%2A%5D%29&start=0&context=509156
https://www.sciencedirect.com/journal/technological-forecasting-and-social-change/vol/124/suppl/C
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0040162517304638?via%3Dihub
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  الزبون: رضاعوامل تحقيق  -2-1-2
 1:يليأهمها ما  ونها تحقيق رضا الزبلالهناك عدة نقاط يمكن من خ

من مقترحاتهم  لكل مقترحإشراك الزبائن في مناقشة خطط الجودة وطرائق تطويرها وتخصيص مكافأة مجزية  ✓
  .التي تحقق نتائج إيجابية

  .لتطويرها طلاعهم على نشاطاتها والطلب منهم تقديم مقترحاتهما  دعوة الزبائن لزيارة المنظمة و  ✓
  .الاحترام والتقديرتقديم هدايا رمزية للزبائن في المناسبات الرسمية وبطاقات تهنئة بعبارات تدل على  ✓
  .ن بين الحين والآخر للاستماع ميدانيا لآرائهم ومقترحاتهمزيارة الزبائن المهمي  ✓
  .عملية الشراء ثانية للوقوف على السبب رواولم يكرّ لمرة واحدة  ؤسسةشتروا منتوج المامتابعة الزبائن الذين  ✓
 فيها تركيز واضح علاناتمجال التسويق والترويج لإفي اعتماد العاملين  لالإشعار الزبائن بأهميتهم من خ ✓

 .على أهمية الزبائن

 2أهمها:رضا الزبائن من ثلاثة خطوات رئيسة  يتكون: الزبائن رضا تحقيق مراحل -2-2
الحاليين منهم أو  يتوجب على المسوقين أن يكونوا على اتصال دائم بالزبائن سواء الزبائن:فهم حاجات   -

والإلمام  زبونالزبائن، إذ يعد فهم ال لهؤلاء الشرائيالمحتملين ليتسنى لهم معرفة العوامل التي تحدد السلوك 
 .مؤسسةبحاجاته ورغباته من أكثر الأمور أهمية لل

ء التعقب آر  نو الطرق والأساليب التي يستعملها المسوقفي تتمثل هذه الخطوة  :زبائنالتغذية المرتدة لل  -
 .لمعرفة مدى تلبيتها لتوقعاتهم ؤسسةالزبائن عن الم

لقياس رضا  قيام المنظمة بإنشاء برنامج خاصفي الخطوة الأخيرة لتحقيق الرضا تتمثل  القياس المستمر: -
 الزبائن 

 

 

 

                                                             
 25، ص  2010،ردنالأ، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، تصال التسويقيالاكورتل،  فريد  1

، رسالة ماجستير أثر ادارة علاقات الزبائن الالكترونية على سمعة العلامة الالكترونية من خلال رضا زبائن الأسواق الحرة الأردنية محمد أحمد سعيد حمد، 2
 36، ص 2020جامعة الشرق الأوسط، الأردن، في ادارة الأعمال الالكترونية، 
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  :الزبون رضافي تحقيق  الاجتماعيلتواصل ا وسائلدور  -2-3

عملية معقدة  بأنه:جزء من الرضا على الانترنت والذي يعرف  جتماعيلتواصل الاا وسائليعد الرضا على      
تنتج عن التفاعلات بين المستهلكين وممارسات التسوق والبيئة عبر الإنترنت مثل مواقع التسوق وشاملة وذاتية 

 .1ومراجعات المستهلكين عبر الإنترنت ووسائل التواصل الاجتماعي
 : 2من خلال ما يليوذلك التواصل الاجتماعي دورا أساسيا في تحقيق رضا الزبون،  مواقعتلعب 

الثقة  البداية للزبائن لاكتساب ةهي نقطعلى مواقع التواصل الاجتماعي الصفحة الجيدة  التصميم الجيد: -
والرضا وبالتالي يجب أن يكون تصميمها جذابا ومنظما بشكل جيد من أجل جذب الزبائن لإجراء التعامل 

 موقع التواصل الاجتماعي.بسهولة عبر الموقع من خلال تنقل الجيد والمعلومات المفيدة على 
صدق  وذلك من خلال الزبائن، لتحقيق رضا أهميةكثر أالبعد  ةتعد الموثوقي الموثوقية:أو  المصداقية -

 ةن تقدم المؤسسأوهي  ةلاستجابلدائما  صفحة التواصل الاجتماعي ةواتاح ،فيما تقدمه من عروض الشركة
 رضا كثرأمما يجعل الزبائن  ،و مشاكلأ أسئلةللزبائن من خلال صفحتها عندما يكون لديهم  ةسريع ةخدم

 انقطاع.دون  التعامل صلوناويو  المؤسسةثناء التعامل مع أ
البيانات  ةحماي ،منيالبعد الأ :ومن خصائصه ،تحقيق رضا الزبائنفي  ةيحتل هذا البعد مكان هام من:الأ -

 الجيدة. والسمعةشروط الدفع والتسليم  ،للزبائن الشخصيةالبيانات  ةحماي ،للزبائن ةالمالي
للحصول على معلومات  للمؤسسة ةفرص والمؤسسةالتفاعل بين الزبائن  رحيث يوف :فاء الطابع الشخصيضإ -

 هم.رضا ققن تحأللزبائن يمكن  ةشخصي ةممكن تقديم خدمالحولهم مما يجعل من 
لاتخاذ  ةحيث يحتاجون الى معلومات كافي ،مرا حيويا للزبائن لاتخاذ قرارهم فعلياأتعد المعلومات  :المعلومات -

 .الفهم ةوسهل ة،ذات صل ة،دقيق ،الوقت المناسب ة، تقدم فينية، آن تكون محدثأويجب  الخدمة،جراء إقرار 
الاهتمام  توفير إلا أنعن بعد فرغم كون الاتصال يتم  ،الزبون رضامرا مهما لأيعد التعاطف : التعاطف -

لاحتياجاتهم وتظهر فهما  ةلهم دائما مدرك الاستجابةن تكون أفيجب  ،معهم الفردي للزبائن يظهر التعاطف
  .لاحتياجاتهم

                                                             
1 Thi Song Hanh Phama & Mohammad Faisal Ahammad, Op-Cit, P 2 

 كلية الاعلام، جامعة الأزهر، ميةلاعلالة البحوث امج ،مهورالجرضا  فيصرية وتأثيرها لمالوزارات ا فيالرقمية الخدمات توظيف ، حازم ناصر حسن 2

، تم الاطلاع على  https://jsb.journals.ekb.eg/article_334645.html، متوفر على الرابط : 1169، ص 2024يناير  الثاني،الجزء  -69العدد 

 .22/12/2024الرابط بتاريخ: 

https://jsb.journals.ekb.eg/article_334645.html
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عند التعامل ، فرضالتحقيق المهما عاملا حول الخدمات  الصحيحةيعد اعلام الزبائن بالمعلومات  الإنجاز: -
الزبون  ةنيى سلبي عل تأثيرلى إ الصحيحةن تؤدي المعلومات غير أالتواصل الاجتماعي يمكن  مواقعمع 
 مستقبلا.التعامل  ةعادإفي 

 :Costumer Loyaltyوتحقيق ولاء الزبون ِ الاجتماعيلتواصل ا وسائل -3
  ولاء الزبون: مفهوم -3-1

التجارية وضمان بقائها في أرباحها  ، وهذا لدورهم المتعاظم في زيادةولاء زبائنهاب بشكل كبيرالمؤسسة  هتمت    
 ،تهدف إلى زيادة رضا الزبائن استراتيجيةعلى أنه  لاءيعرف الو تعريفات لولاء الزبون، فالسوق، وقد ظهرت عدة 

هو التزام و  .1مؤسساتدون غيرها من ال مؤسسةوانتمائهم للتعامل مع نفس ال ،وزيادة إقبالهم على عملية الشراء
مع موجود  ،بشرائه الآخرينوقيام هذا الزبون بتوصية  ،عميق من قبل الزبون بإعادة شراء منتج معين مفضل لديه

بعاده عنحال وجود مؤثرات ترويجية تستهدف إثناءه في حتى  ،اتجاه قوي لعدم التحول عن هذه العالمة التعامل  وا 
 نه التزام عال من قبل الزبائن لشراء منتجات والاستفادةأكما يعرف على   ،2أخرىمع هذا المنتج لصالح منتجات 

لها الاستبد و اضطرارهمأمن خدمات معينة لشركة ذات علامة تجارية معروفة خلال فترات زمنية ثابتة وعدم ميلهم 
 3خرى، على الرغم من دخول منافسين جدد بمنتجات وخدمات تنافسية وابتكاريةأبشركة 

 أمر وهو شراء، بعملية القيام بدون أو مع مجددا الإلكتروني لمتجرا يارةلز  زبونال نية فهو الالكتروني ءالولاأما    
 من فيه مرغوب سلوكنّه بأ الإنترنت عبر الولاء وصف يمكن كما، التقليدي الولاء عن الإلكتروني الولاء يميّز هام

 .4المستقبل في لتسوقبا سلوكه بتكرار العميل يقنع مما الإنترنت عبر لتسوقبا والالتزام العميل جانب

 

 

                                                             
 324ص  ،، دار الصفاء، الطبعة الأولىقضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةإياد عبد الفتاح النسور وآخرون:   1
 .133، دار حامد، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، ص سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائيةمحمد منصور الجليل و أخرون:  2
، مجلة ي ولاء الزبون من وجهة نظر بعض المستفيدين من خدمات شركات الهاتف النقال في العراقدور العلاقات العامة فحيدر فاضل كاظم وآخرون:  3

 631، ص 20/08/2020بتاريخ  3عدد  1أبحاث في العلوم التربوية والانسانية والآداب واللغات، مجلد 
دراسة عينة من عملاء البنوك التجارية في  -ء في الخدمات البنكية ثير أبعاد جودة العلاقة عبر الانترنت على الولاء الالكتروني للعملاتأحكيمة لحمر،  4

 258(، ص 272-253، ص )2022، 02، العدد 11لد لمجا ، مجلة دفاتر بوادكس، -ولاية سكيكدة
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 الزبون:في تعزيز ولاء  الاجتماعيالتواصل ل وسائدور  -3-2
 1خلال:ويبرز ذلك من  ،تلعب مواقع التواصل الاجتماعي دورا جوهريا في تعزيز ولاء الزبون للمؤسسة 

 انسانية:  علاقة بناء -3-2-1
وعدم  وانساني، يودّ  أسلوبوتبني المؤسسة والزبون،  بين خلق علاقة على الاجتماعيلتواصل ا وسائلتعمل     

جابة على تعليقاته أو نشر مقالات ومنشورات عبر عند الإ شعار الزبون وكأنه يخاطب آلة أو شخصية غامضةإ
 منحول يوميات المؤسسة وأنشطتها سيشعر الزبون بقربه  ضامينفبنشر هذه الم ،الاجتماعيالتواصل ل وسائ

 المؤسسة.سيكتشف الجانب الإنساني من  العلامة لأنه
  الزبائن: شهادات نشر -3-2-2

خلق و  منتجاتها وخدماتها المستخدمين في تطوير المؤسسة،و هذه الشهادات بإشراك الزبائن  عرض سمحي   
 .بالعلامة التجارية والمنتجات الارتباطشعور 
 :الزبائن ملاحظات من الاستفادة -3-2-3
على  في المنتجات أو الخدمات التي تقدمها المؤسسة، لذلك يجب هيحب لاوما الزبون  همعرفة ما يحب يجب    

الى التوصيات التي يقوم  راء الزبائن، الاستماعآ، قراءة جتماعيلتواصل الاا وسائلالمؤسسة طرح أسئلة عبر 
وهو أمر حيوي لفهم  ،بجمع ردود أفعالح ن والقيام بدراسات استقصائية. فهذه المحادثات تسمو بها المشترك

  الزبائن.توقعات 
  :الأوقات جميع في الزبائن خدمة توفير -3-2-4

، في كل الأوقاتخدمة الزبائن  عبر وسائل التواصل الاجتماعي بالنسبة لمؤسسة هو أيضا امتلاك التواجد   
عبرها أكثر من استخدام الهاتف فهذا سهل وملائم لهم، فيجب  فأصبح الناس أكثر استخداما واتصالا بالمؤسسات

على كل وسائل التواصل الاجتماعي التي تملكها مما سيمكنها من معرفة اهتمامات  ن تتطلع دائماأعلى المؤسسة 
    .زبائنها

 
             

                                                             
ايسبوك لمتعاملي الهاتف تأثير وسائل التواصل الاجتماعي )الفايسبوك( على ولاء الزبون دراسة عينة من متتبعي صفحات الف :زاير وافية، مدوش ريم 1

 97-96(، ص 107-93، ص ص )1عدد  8، مجلة الابداع، مجلد النقال في الجزائر( أوريدو، جيزي وموبيليس
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  السلبية:الرد على الآراء والتعليقات  -3-2-5
والآراء السلبية  ادارة ذلك بكل احترافية، والاستفادة من هذه التعليقات إذا تلقت المؤسسة تعليقات سلبية يجب    

 الأفضلفالصدق سيجلب دائما  ،خطأ ن وجد أيإوتحويل كل زبون غير راض الى زبون راض، والاعتراف 
 .صورة وسمعة المؤسسةل

  :تابعينللم حصرية عروض تقديم -3-2-6
فايسبوك  صفحة لمتابعيعلى منتج من منتجات المؤسسة  اتكون احدى هذه العروض خصم يمكن أن    
وتقديم  ات،المشتركين بالأولوي ، يمكن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لإعلاموغيرها مؤسسة أو عبر تويترال

مهم بالنسبة للمؤسسة ويستحق حصوله على  الزبون يشعر بأنه معلومات حول منتوج جديد مثلا. فيجب جعل
 خر. آأي شخص  المعلومات قبل
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 الفصل: خلاصة
يتضح من خلال ما ورد في هذا الفصل أن وسائل التواصل الاجتماعي أصبحت فعلا أداة مهمة      

 امكانياتهافالدور الاستراتيجي لوسائل التواصل الاجتماعي و  ،واستراتيجية في بناء وتحسين صورتها وسمعتها
 التفاعلية وقدراتها في الوصول إلى جمهور المؤسسة تفرض التركيز عليها في استراتيجية العلاقات العامة

 .أكثر
عبر وسائل التواصل التخطيط الاتصالي لبناء المحتوى الرقمي للمؤسسات وتوصيله للجمهور إن      

المتاحة للمؤسسة، هذا التخطيط  لا تقل عن باقي الأدوات الرقمية الأخرىالاجتماعي يكتسي أهمية كبرى 
يجعل المؤسسة تعمل بمبدأ الفعالية واليقظة في جمع المعطيات والمعلومات وتحليلها ونشر المحتوى للجمهور 

زمات قبل التعامل مع المشكلات والأعلى  مع تفعيل قدرة المؤسسة نشره، أساليب في الوقت المناسب وتنويع
   .وقوعها وتفادي أخطارها



 

  
 

 

 

 ــــعفصل الرابــال

  للدراسةالتحليلي  الإطار
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  للدراسة الإطار التحليليع: ــــالفصل الراب

 الرسمية Ooredooصفحة فايسبوك بيانات وتفسير تحليل ، عرض المبحث الأول:

 .في غلاف صفحتها على فايسبوك Ooredooالعناصر التعريفية لـمؤسسة  -1

 .Ooredooمكونات واجهة صفحة فايسبوك  -2

 .Ooredooلصفحة فايسبوك  A proposقسم المعلومات  -3

 .Ooredooعلى صفحة فايسبوك  Plusقسم المزيد  -4

 .Ooredoo مؤسسةقراءة كيفية في الهوية البصرية لـتقديم   -5

 الجزائر Ooredooمنشورات صفحة فايسبوك  حتوىتحليل م المبحث الثاني:

 .فئات الشكلالكمي والكيفي ل التحليل -1

 .التحليل الكمي والكيفي لفئات المضمون -2
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    الرسمية Ooredooصفحة فايسبوك بيانات وتفسير تحليل  ،المبحث الأول: عرض
 في غلاف صفحتها على فايسبوك Ooredooالعناصر التعريفية لـمؤسسة  -1

  photoCoverصورة الغلاف  -1-1
، فهي أول محتوى تقع عليه Ooredooتعد صورة غلاف الصفحة من أهم مظاهر الهوية البصرية لمؤسسة     

ة، وهي أداة اتصــــالية مهمة للمؤســــســــة لججم انتباع الجمهور وتعريفه بالمؤســــســــة، العين مباشــــرة عند فتص الصــــفح
مجال عملها وعروضــــــــــها وتحقيو انفباي أولي فورد ايجابي لدى الجمهور الجد يفلع على صــــــــــفحة فايســــــــــبوك 

Ooredoo  .الجزائر 
 : Ooredooالتغييرات التي طرأت على صورة غلاف صفحة فايسبوك  -أ
الفلاف دوريا بشــكل غير منتظم مرة أو عدة مرات  ةيتم تفيير صــفححيث  باســتمرار، ةصــورة الفلاف محد      

في الشهر الواحد بما يتناسم مع إفلاو عروض ترويجية جديدة، مناسبات خاصة بالمؤسسة، مناسبات الوفنية 
ـــــــة ـــــــديني ـــــــة، المعـــــــارض وال ـــــــة وعـــــــالمي ـــــــام وفني ـــــــات، إفلاو، أي ـــــــات  وصـــــــــــــــــــــالون ـــــــامســـــــــــــــــــــابق   ...  وهـــــــداي
 كالتالي:بتفيير صفحة الفلاف خلال فترة التحليل عدع مرات  redooOo وقد قامت

، والتي تكرر ظهورها في Quiz-Dariصــــــــــورة الفلاف مســــــــــابقة ظهرت أ :2023ديســــــــــمبر  25تفيير يوم  (1
صفحات الفلاف السابقة، و قد حملت شعار " اربص دار أحلامك " و يتم المشاركة فيها عبر مسابقة تتضمن 

 ديــــــــــنــــــــــار و تشــــــــــــــــــــــــكــــــــــيــــــــــل رمــــــــــز لــــــــــلــــــــــمشــــــــــــــــــــــــاركــــــــــة 2000تــــــــــعــــــــــبــــــــــئــــــــــة رصــــــــــــــــــــــــيــــــــــد م 
  ،و تظهر صـــورة الفلاف مشـــهد لعائلة مكونة من الأم و الأم و ففلين و هم مبتهجون بعد فوزهم بالمســـابقة

صـــــورة الفلاف نفســـــها الخاصـــــة بمســـــابقة  وقد ظهرتوهجا لتشـــــجيع العائلات على المشـــــاركة في المســـــابقة. 
Quiz-Dari اختلاف بينهما  ولمرتين متتاليتينديســمبر  24ة أد بتاريخ قبل هجا التاريخ بيوم باللفة الفرنســي(

 (وحجمهافي أبعاد الصورة 
سنة من وجود المؤسسة في  20جاءت صفحة الفلاف لتعبّر عن الاحتفال بــــ  :2024جانفي  11يوم تفيير  (2

وحملت ، "fête ses 20 ans Ooredoo " وعربيةبلفة مزدوجة فرنســــــــية  وقد كتبتالســــــــوو الجزائرد، 
ـرين "   ارشع ـ ـزال متعاشـ ـ ـرين و مـ ـ " وعلى الجهة اليمنى من الصورة دائرة تحمل ألوان المؤسسة عشنا عشـ

 .عبّر عن الجو الاحتفالي بالمناسبةتم إفلاقها لتتحيف بها بالونات ملونة  سنة 20مكتوم عليها 
سنه كاملة من  20مرور  أيضا عن الاحتفال بعشرينية المؤسسة أد وهو يعبر :2024فيفرد  22تفيير يوم  (3

 وجود المؤسسة في الجزائر.
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جاء تفيير صـــــفحة الفلاف بمناســـــبة شـــــهر رمضـــــان المبارك و هي تعبّر عن  :2024مارس  10تفيير يوم  (4
الجزائرية هجع المناســـــــبة الدينية و تمنياتها للشـــــــعم الجزائرد و للعائلة الجزائرية  ةللعائل Ooredooمشـــــــاركة 
 ــارك " .رمضــــان مبــبعبارة " 

 Promoحيث تضــمنت عرضــا ترويجيا بمناســبة شــهر رمضــان تحت اســم "  :2024مارس  18تفيير يوم  (5
متوفر على تفبيقها   internet x2مع الإشـــــــــــارة إلى أن عرض الانترنت المضـــــــــــاعف هجا ، " رمضـــــــان
Googleplay ,الــجد يمكن تحميلــه على الهواتف النقــالــة مجــانــا من متــاجر  My Ooredoo1 التجــارد

playStore, Appgallery  
: وهو تكرار للعرض الترويجي لانترنت الهاتف النقال بمناســـــبة شـــــهر رمضـــــان "  2024أفريل  2يوم تفيير  (6

Promo و الجد يتوفر على التفبيو التجارد  رمضان "MyOoredoo    
هجع  edooOor: جاء بمناســــــــــــــبة عيد الففر المبارك والجد يعبّر عن تقاســــــــــــــم  2024أفريل  9تفيير يوم  (7

 المناسبة الدينية مع الشعم الجزائرد، مع تمنياتها له بالعيــــــد المبارك.
نشـــاء عدة صـــفحات 2024فيفيرد  22لكن رغم التفييرات في صـــفحة الفلاف بعد تاريخ  غلاف جديدة إلا أن  وا 

Ooredoo  عند فتص صفحة فايسبوك  في الواجهةكصفحة غلاف رئيسية تظهر قامت بت بيتهاdooOore.2 

 : 2024فيفري  22صورة الغلاف لتاريخ  وصف  -ب
 ميولوجية :يالدلالة الس (1

ســنة من التفور، تحاول صــورة الفلاف أن تعبّر عن جلك بصــورة رمزية تظهر توجّه المؤســســة نحو  20مع      
جهة أنظمة الجكاء الصـــــــناعي و الروبوتات من خلال رســـــــم إبداعي يوضـــــــص انبهار الزبون بهاتف نقال خرافي بوا

تشبه نافجات السفر نحو المستقبل، يخرج من شاشته روبوت جكي  لا ي الأبعاد في تعبير عن الخدمات الجكية و 
لتفويرها لصــــــالص زبائنها، كما تفر  شــــــاشــــــة الهاتف أيضــــــا جهاز التحكم في  Ooerdooالتفاعلية التي تســــــعى 

متنوعة من البودكاســـت، الألعام، المســـابقات الألعام، خوجة الاســـتماي،... و التي تشـــير إلى الخدمات الأخرى ال
و الهدايا. هجا المشــــهد المبهر جعل هجا الزبون يتخلى عن جهاز الحاســــوم المنزلي و عن الأوراو التي ألقاها و 

" في دلالة على أن غرفتــــــــــــــ  ن رها خلفه بسرعة، في مشهد يوحي بدرجه الانبهار العالية التي حد ت له داخل " 

                                                             
الهاتفية  وطخطالفواتير والاشتراك في الوعرض الزبون  تهلاكلتتبع اس Ooredooأنشأته مؤسسة يق للهاتف المحمول هو تطب  My Ooredooتطبيق   1

 .رصيد في أي وقتالوإعادة شحن 
2 https://www.facebook.com/photo/?fbid=420429743891350&set=a.295486536385672  

https://www.facebook.com/photo/?fbid=420429743891350&set=a.295486536385672
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و هي تنتقل إلى الزبون في منزله دون الحاجة إلى  ،عن بعدلزبائنها  Ooredooتكاملة توفرها هجع الخدمات الم
 أن يتنقل إلى المؤسسة للاستفادة منها .

أنها جاهزة لإفلاو خدمات الجيل الخامس في الجزائر  2020ما يؤكد هجع القراءة هو أن المؤسـسـة صـرحت في 
ا نتان من  Huaweiو  Ooredooأعلنت مجموعة حيث  تصالات،بالشراكة مع مؤسسة هــــــــــــــــــــــــواود الصينية للا
  Ooredooعن إبرام شـــــــراكة إســـــــتراتيجية تهدف إلى ترقية شـــــــبكة –كبرى شـــــــركات التمكين الرقمي في العالم 

، كما أكدت هجا التوجه في 3بالكامل، وجلك بهدف تعزيز حياة الأفراد الرقمية  5Gســــــــــــــوبرنت وتزويدها بتقنية 
، و هو الحدث الأكبر والأك ر تأ يراً في قفاي الاتصــــــــــــــالات على مســــــــــــــتوى 2023مي للجوال في المؤتمر العال

في مدينة برشــــــــــــلونة الإســــــــــــبانية، حيث أبرمت  2023مارس  2فيفرد و  27العالم، الجد انعقد خلال الفترة بين 
جميع الأســــــــواو  لتوفير خدمات التكنولوجيا المالية في  Huaweiاتفاقية تعاون مع شــــــــركة  Ooredooمجموعة

 . Huaweiالتي تعمل فيها المجموعة باستخدام منصة التكنولوجيا المالية عبر الجوال من
 :  غلافشعار صفحة ال (2

 20"  أد ومازال ...ســنة تفور  20عبارة عن تو يو لعيد ميلاد المؤســســة العشــرين الجد جاء تحت شــعار "    
حاجات  وســــــــعيها لاشــــــــبايفي الجزائر  مات الانترنتوخدفي ســــــــوو الهواتف النقالة  Ooredooســــــــنة من وجود 
  .2003دخولهـــــا الســــــــــــــوو الجزائرد في  وخـــــدمـــــاتهـــــا وعروضــــــــــــــهـــــا منـــــج وتفوير منتجـــــاتهـــــاالزبون الجزائرد 

ــ ال Ooredooهنا تحاول  سنة كاملة شهدت فيها المؤسسة  20تعبير عن رسوخها في السوو الجزائرد بوجودها لـ
فهي  " ...ومـــــــــازال "متفلبات السوو وحاجات ورغبات المستهلكين، أما عبارة ل ومتسارعة استجابةتفورات كبيرة 

نحو مزيد من التفور في الخدمات،  ولإرادتها القويةتشـــــــير إلى إرادة المؤســـــــســـــــة في الاســـــــتجابة لرغبات الزبائن، 
 .مع المتعاملين الآخرين الموجودين في السوو الجزائرد ومجاراة المنافسة

 ن المؤسسة :تعبير صورة الغلاف ع (3
كل مظاهرها البصــــرية الأخرى،  ومتســــقة مع الجزائر Ooredooجاءت صــــورة الفلاف معبرة عن مؤســــســــة     

حيث أن هجع الصـــــور متداولة أيضـــــا في منشـــــورات المؤســـــســـــة على موقعها الالكتروني وعلى صـــــفحة فايســـــبوك 
شهاراتها علىعروضها  وحتى فيالمؤسسة  ، فهي موحدة، اللافتات الاشهاريةو  وفي الملصقاتوسائل الإعلام  وا 

يعكس هوية موحدة  والألوان والرســــــــــــــوم بما والتعبيرات وبنفس الشــــــــــــــعاراتفريقة الكتابة والخفوف  وتظهر بنفس
 الجزائر. Ooredooلمؤسسة 

                                                             
3 https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d9%85%d8%ac%d9%85%d9%88%d8%b9%d8%a9-ooredoo-
%d8%aa%d8%ae%d8%aa%d8%a7%d8%b1-huawei-%d9%84%d8%aa%d9%88%d9%81%d9%8a%d8%b1-
%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a7%d8%aa-5g-%d9%81%d9%8a-%d8%ae%d9%85%d8%b3-%d8%af%d9%88/     

https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d9%85%d8%ac%d9%85%d9%88%d8%b9%d8%a9-ooredoo-%d8%aa%d8%ae%d8%aa%d8%a7%d8%b1-huawei-%d9%84%d8%aa%d9%88%d9%81%d9%8a%d8%b1-%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a7%d8%aa-5g-%d9%81%d9%8a-%d8%ae%d9%85%d8%b3-%d8%af%d9%88/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d9%85%d8%ac%d9%85%d9%88%d8%b9%d8%a9-ooredoo-%d8%aa%d8%ae%d8%aa%d8%a7%d8%b1-huawei-%d9%84%d8%aa%d9%88%d9%81%d9%8a%d8%b1-%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a7%d8%aa-5g-%d9%81%d9%8a-%d8%ae%d9%85%d8%b3-%d8%af%d9%88/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d9%85%d8%ac%d9%85%d9%88%d8%b9%d8%a9-ooredoo-%d8%aa%d8%ae%d8%aa%d8%a7%d8%b1-huawei-%d9%84%d8%aa%d9%88%d9%81%d9%8a%d8%b1-%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a7%d8%aa-5g-%d9%81%d9%8a-%d8%ae%d9%85%d8%b3-%d8%af%d9%88/
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 :الغلافحضور عناصر هوية المؤسسة في صورة  (4
غالبا في  Ooredooة ا التجاريوعلامتهتسجّل المؤسسة حضور اسمها  :وعلامتها التجاريةاسم المؤسسة  -

 .الفلاف خلال فترع التحليل ما عدا في صفحه الفلاف التي كان موضوعها حول التهنئة بالعيد ةصفح
الجد يرتبف ظهورع عادة  " و Upgrade ton monde طور عالمك: أما شـــــــــعارها الرســـــــــمي " الشــــــعار  -

لى صفحات الفلاف، و بالمقابل ظهر ع 2023أكتوبر  16، فلم يظهر منج Ooredooبظهور اسم العلامة 
    سـنة تطور 20 "شــعار ومازال متعاشـرين" و 20عشـنا شــعاران يرتبفان بعشــرينية المؤســســة و هما شــعار "

 " على  صفحات الخلفية خلال فترة التحليل.  ...و مازال
رع على محل التحليل ، بالمقابل ســـــــــجلنا ظهو  فلافلم يظهر لوغوتيم المؤســـــــــســـــــــة في صـــــــــفحة الاللوغو :  -

كبير يعلوع  Oصفحات خلفية سابقة جات بعد ترويجي حيث يظهر فيها الرمز بشكل مختصر في شكل حرف
بالحرف الأخير   °Ooredoo الكامل شــــكل قر  أو كرة، و هي اختصــــار للوغو في °Oصــــفير  Oحرف 

 منه مضافا إليه قر  صفير أعلاع .
اللونان الأبيض و الأحمر حيث أنهما يعكســــان هوية هما  Ooredooإن الألوان المميزة لمؤســــســــة  الألوان : -

المؤســــــــســــــــة، فهما لونان أســــــــاســــــــيان في التعرف البصــــــــرد على المؤســــــــســــــــة من فرف الزبون. لجا تحر  
Ooredoo  حيث تبرز الألوان في كتابة اللوغو، وصــف  الفلاف،على ظهور ألوانها الرئيســية في كل صــور

الرســــومات و الصــــور المشــــكلة لصــــورة الفلاف، و أحيانا يتم  العرض، الشــــعار، تقديم المعلومات و حتى في
، 4توظيف ألوان أخرى في الصورة على غرار الأسود و الأصفر كألوان أساسية إلى جانم الأبيض و الأحمر

 .2013نوفمبر  21في  Ooredooقبل تحوّلها إلى علامة  Nedjmaو هي الألوان المميّزة لعلامة 
  : Profile Pictureصورة الصفحة التعريفية  -1-2

لصـــفحة المؤســـســـة من أهم عناصـــر الهوية البصـــرية فهي  Profile Pictureالصـــفحة التعريفية ة تعد صـــور    
تعبر عن هوية الشــخ  صــاحم الحســام أو الشــركة المالكة للصــفحة وعادع تحاول الشــركات من خلاله وضــع 

  عنها.يها وتشكيل انفباي أولي لجمهورها بالتعرف عل وهويتها ويسمصصورة او فيديو يعكس شخصيتها 
و إجا كانت صــورة الصــفحة التعريفية تنقل هوية افتراضــية لقشــخا  قد تختلف أو تتفابو مع هويتهم الحقيقية، 

    ،  (On-line)فان المؤســــســــات أيضــــا قد تتبنى هوية أو هويات افتراضــــية على الفضــــاءات الافتراضــــية المختلفة
، فان جلك يعبر عن وجود انسجام  (off-line)قة مع هوية المؤسسة في الواقع وكل ما كانت هجع الهويات متفاب

                                                             
 2023ديسمبر  25بتاريخ  DARI Quiz:  صورة غلاف مسابقة Ooredooأنظر على صفحة فايسبوك   4
 2023أوت  1بتاريخ  My Ooredooصورة غلاف ترويجية لتطبيق                                                            

 2022نوفمبر  27بتاريخ  Sahla Boxصورة غلاف ترويجية لعرض                                                            



  للدراسة التحليلي طارالإ                                                                         الفصل الرابع 

 

- 164 - 
 

الاتصالية حول إدارة هوية المؤسسة و صورتها، أما في حال غيام صورة البروفايل أو اختلافها  الاستراتيجيةفي 
البصـرية وغيام من فضـاء لآخر أو عدم  باتها و تفييرها باسـتمرار، فهجا مؤشـر على عدم اتسـاو اتصـال الهوية 

انسجام و تناغم في استراتيجية الاتصال بين الواقعي و الافتراضي، و قد يكون لهجا التشويش أ ر يظهر في عدم 
التعرف على المؤسسة و في تشكيل انفباعات سلبية عنها من فرف جمهورها و بناء الجمهور لصور متعددة و 

 غير موحدة عن المؤسسة .
 من حيث : ،متعلقة بالصورة التعريفية لصفحة فايسبوك المؤسسةجوانم قراءة حول وفيما يلي سنحاول تقديم 

وهي صـــورة صـــفحة المؤســـســـة هي عبارة عن رمز المؤســـســـة المختصـــر،  :للصــفحةتغيير الصــورة التعريفية  -أ
 الرمز حدي ا نســــــــــــــبيا، إج كشــــــــــــــفت عنه ويعتبر هجا ،2022ســــــــــــــبتمبر  22تفييرها منج  ولم يتم ابتة  تقريبا

Ooredoo  موقعها الالكتروني بتاريخ  وجلك علىلأول مرة بمناســـــبة إفلاو علامتها التجارية بحلّتها الجديدة
. هجا ال بات في الرمز كأحد أهم مكونات لوغو المؤســســة مهم جدا لترســيخ هوية المؤســســة 20225أوت  10

 في أجهان الزبائن، فهو وسيلة يتعرف من خلالها الزبون على المؤسسة.
الجد يظهر باللونين الأحمر  المؤســـــــســـــــة، رمزتظهر صـــــــورة الصـــــــفحة  :للصـــــفحةتعريفية لة الصـــــورة الدلا  -ب

، يعلوع قر  Ooredooوهو مختصــر يتضــمن الحرف الأخير من اســم العلامة الكامل  وهو رمز، والأبيض
 دائرد صفير بالأحمر. 

إج تفتقد إلى ة، عناصــر الهوية البصــري لكن يبدو أن صــورة الصــفحة التعريفية للمؤســســة لا تحتود على جميع    
، Typographyو نظام الكتابة و الألوان  O°من الرمز المختصــر وتتكون فقفالشــعار و حضــور الاســم التجارد 

خ بعد في الجهن، إج تم إفلاقه في ســـــنة  . فهو غير قادر 2022هجا الرمز المختصـــــر حديث النشـــــأة و لم يترســـــّ
مما يصــــعّم التعرف على المؤســــســــة من فرف جمهورها عن تعرف البصــــرد، لوحدع " حاليا " على خلو نظام لل

والرمز الاســــم ) كاملا Logotypeحضــــور اللوغوتيم  وكان الأفضــــلفريو هجا الرمز لوحدع في الوقت الحالي، 
كبيرة في ترسيخ  ولها أهميةلأن هجع العناصر المجكورة تشكل مجتمعة نظاما للتعرف البصرد،  (والشعار والألوان

 .في أجهان الجمهور وصورة المؤسسةهوية 
 :  Storyالقصة  -1-3

هــــي عبــــارة عـــــن خدمــــة يوفرهــــا تفبيـــــو فايســــبوك، وتتتم ــــل فـــــي مشــــاركة صــــورة أو فيـــــديو علــــى فايســـــبوك      
ســــــاعة فقــــــف ، ويمكــــــن اســــــتخدام أحــــــداث الصــــــفحة  24و جعلــــــه متاحــــــا لجمهــــــور المؤسســــــة المســــــتهدف لمــــــدة 

 .6ر المتابع للصفحةلمشاركة اللحظات اليومية مع الجمهو 

                                                             
5  https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-
%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-
%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-
%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85  
6 https://ar-ar.facebook.com/help/862926927385914/?helpref=hc_fnav 2024/04/21 تم الاطلاع على الرابط بتاريخ      

https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85
https://ar-ar.facebook.com/help/862926927385914/?helpref=hc_fnav
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ن لمشــــــاركة محتويــــــات متنوعــــــة: تجاريـــــــة، ــــــــــمحيّ بشــــــكل دائـــــــم، و  Storyخدمــــــة القصــــــة  Ooredooتســــــتخدم 
ــــــ  ـــــة، مناســـــبات، تهـــــاني، مســـــابقات ... مـــــع جمهورهـــــا، مـــــا يشـــــكل وســـــيلة مهمـــــة ل لمشـــــاركة  Ooredooترويجي

 لحظات يومية دافئة مع الجمهور و توفيد العلاقة معه أك ر.  
  : Ooredooواجهة صفحة فايسبوك  مكونات -2

ــــــــين       ــــــــاء، أعــــــــداد المعجب صــــــــفحه الفــــــــلاف، الصــــــــورة التعريفيــــــــة، اســــــــم المؤسســــــــة، علامــــــــة التو يــــــــو الزرق
بالصـــــــفحة، أعـــــــداد المتـــــــابعين لهـــــــا، الـــــــدعوة إلـــــــى الإعجـــــــام بالصـــــــفحة، خانـــــــة المراســـــــلة بالمســـــــنجر، محـــــــرك 

 الصور، المزيد. ، Reels، ، الآراءMentionsالمنشورات، جكر المؤسسة  بحث الصفحة،
 و هنا يمكن وصف العناصر الأساسية منها :

تعنـــــي شـــــارة التو يــــو الزرقـــــاء أنـــــه تـــــم التحقـــــو مــــن الحســـــام اســـــتنادا إلـــــى نشـــــافه  : شــــارة التو يـــــو الزرقـــــاء -
علـــــى مســـــتوى منتجاتنــــــا و المعلومـــــات أو المســــــتندات التـــــي يوفرهـــــا. و تكــــــون بعـــــض الحســــــابات التـــــي تــــــم 

لشـــــخ  أو كيـــــان بـــــارز أو علامـــــة تجاريـــــة بـــــارزة فـــــي حـــــين تتبـــــع الحســـــابات الأخـــــرى  التحقـــــو منهـــــا ملكـــــا
meta verivied . 

ـــــي     و هـــــي  وحـــــدها ولـــــيس أد فـــــرف  خـــــر، Ooredooصـــــفحة رســـــمية تم ـــــل مؤسســـــة هـــــجع الأن  هـــــجا يعن
ـــــه يمكـــــن  فيهـــــا، والجزائـــــر حصـــــرا و هـــــي مســـــؤولة عمـــــا ينشـــــر  Ooredooمو قـــــة باســـــم مؤسســـــة  يعنـــــي جك أنّ

بهـــــــا مـــــــن فـــــــرف الجمهـــــــور و الاعتمـــــــاد عليهـــــــا كمصـــــــدر رســـــــمي للحصـــــــول علـــــــى المعلومـــــــات عـــــــن  الو ــــــوو
 المؤسسة و أخبارها و أنشفتها المختلفة ...

تســــــــــــجيل إعجــــــــــــام  6.200.000: بلــــــــــــ  عـــــــــــددهم  Ooredooعـــــــــــدد المعجبــــــــــــين بصـــــــــــفحة فايســــــــــــبوك  -
 . بالصفحة

 متابعا . 6.300.000عدد المتابعين للصفحة : بل  عددهم  -
موجهـــــــة للمتصـــــــفحين الـــــــجين تـــــــتم دعـــــــوتهم ل عجـــــــام  وهـــــــي أيقونـــــــة بالصـــــــفحة:لإعجـــــــام الـــــــدعوة إلـــــــى ا -

  الإعجام.بالصفحة عن فريو النقر على رمز 
وهـــــي أيقونـــــة للـــــدخول للتفاعـــــل المباشـــــر والفـــــورد بـــــين القـــــائمين بالاتصـــــال فـــــي  بالمســـــنجر:خانـــــة المراســـــلة  -

  المتصفحين.  وبين Ooredooصفحة فايسبوك 
 م ل أداة للبحث الداخلي في محتوى الصفحة.محرك بحث الصفحة: ي -
: و هــــــــو فضــــــــاء للمؤسســــــــة للتعــــــــرف علــــــــى المنشــــــــورات التــــــــي يقــــــــوم فيهــــــــا  Mentionsجكــــــــر المؤسســــــــة  -

 مستخدمو الفايسبوك بجكر اسم المؤسسة .
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ـــــــوم  - ـــــــوم الصـــــــور، الصـــــــور المصـــــــممة مـــــــن فـــــــرف ألب ، صـــــــور أخـــــــرى Ooredooالصـــــــور : و يضـــــــم ألب
Photos Identifiées . ــــ ــــر المتناغمــــة رة تضــــم عــــددا كبيــــرا مــــن هــــجع الأخي ــــر المفيــــدة وغي الصــــور غي

، و التـــــــي تظهـــــــر مـــــــع سياســـــــة الصـــــــفحة )كـــــــراء شـــــــقو، صـــــــور خاصـــــــة، صـــــــور مضـــــــحكة، تهكميـــــــة ...(
، و بعضـــــــها جات محتـــــــوى ســـــــيء قـــــــد ينســـــــم إلـــــــى Ooredooبشـــــــكل فوضـــــــود علـــــــى صـــــــفحة فايســـــــبوك 

 المؤسسة و قد يضر بصورتها . 
 : Ooredooايسبوك لصفحة ف A proposقسم المعلومات  -3

 : شركة اتصالات هوية المؤسسة
 الجزائر  Ooredoo:  المسؤول عن هذه الصفحة هي
توضـــــص موقــــــع المؤسســـــة علــــــى خريفـــــة الجزائــــــر العاصـــــمة ، إلا أنهــــــا خريفــــــة خريطـــــة لموقــــــع المؤسســــــة : 

ـــــــات الخـــــــ ـــــــى موقـــــــع المؤسســـــــة عبـــــــر تفبيق ـــــــر تفاعليـــــــة و لا يمكـــــــن النّقـــــــر عليهـــــــا للانتقـــــــال إل رائف  ابتـــــــة و غي
   و غيرها ...  Google Mapsالافتراضية م ل 

 ، شاري أولاد فايت، الشراقة، الجزائر العاصمة .  66 :المؤسسةعنوان 
 0550.00.03.33 :الهاتفرقم 

 www.ooredoo.dz/fr :الالكترونيالموقع 
  2010أوت  6 :الصفحةتاريخ انشاء 

ــــى مهمــــة المؤسســــة ومشــــروعها وقــــد جــــ :وصــــف المؤسســــة ــــد هــــي متعامــــل الهــــاتف النقــــال يشــــير إل اء فيــــه أري
 مليون مشترك.  13.8في الجزائر يحود حاليا 

 .تقوم بتشفيل إعلانات حاليا الجزائر Ooredooتشير فايسبوك إلى أن صفحة  الاعلانات :
       و يـــــــــتم فيهــــــــــا عــــــــــرض تقيــــــــــيم مســــــــــتخدمي الانترنـــــــــت للمؤسســــــــــة و توصــــــــــياتهم ل خــــــــــرين بالصــــــــــفحة  الآراء :

ـــــــــى فايســـــــــبوك مســـــــــتوى والمؤسســـــــــة أ ـــــــــيم المؤسســـــــــة عل ـــــــــ  تقي          ، 5نجـــــــــوم مـــــــــن  3.3و عـــــــــدم التوصـــــــــية، و يبل
 رأيا .  1846و بمجموي 

ـــــات فايســـــبوك أن المؤسســـــة المســـــؤولة عـــــن هـــــجع الصـــــفحة  معلومـــــات المســـــؤول عـــــن الصـــــفحة : تشـــــير بيان
 لصفحة.و هجع المؤسسة أكملت عملية التحقو مفالبة بمسؤولية هجع ا الجزائر، Ooredooهي 

كمـــــا تشـــــير فايســـــبوك أنـــــه يمكـــــن أن تضـــــم هـــــجع الصـــــفحة عـــــدع مســـــؤولين يمكـــــن أن يكـــــون لهـــــم لــــــديهم الإجن 
 الصفحة.لنشر محتوى أو التعليو أو إرسال رسائل باسم 
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ـــــديرون  ـــــذين ي ـــــديرون صـــــفحه فيســـــبوك  الصـــــفحة:الأشـــــخاي ال يشـــــير فيســـــبوك إلـــــى أن الأشـــــخا  الـــــجين ي
Ooredoo التالية:البلدان  حاليا يتوزعون حسم الجزائر  
الإمـــــــارات العربيـــــــة المتحـــــــدة ، أشـــــــخا  05صـــــــربيا ، أشـــــــخا  06المملكـــــــة المتحـــــــدة ، شخصـــــــا 39الجزائـــــــر 

     هولنـــــــــــدا ، شــــــــــخ  واحــــــــــد 01الأردن ، شــــــــــخ  واحـــــــــــد 01الهنــــــــــد ، أشـــــــــــخا  03قفــــــــــر ، أشــــــــــخا  50
 .شخ  واحد تركيا، شخ  واحد

 عدة مرات :يشير فايسبوك إلى أنّه تم تفيير اسم الصفحة تغيير اسم الصفحة: 
 الجزائر  Ooredooتم تفيير الاسم إلى  2015ماد  18 ✓
 Ooredooتم تفيير الاسم إلى  2013ديسمبر  17 ✓
 تاريخ الإنشاء نجمة :  2010أوت  06 ✓

 : Ooredooعلى صفحة فايسبوك  Plusقسم المزيد  -4
 يو و الفيديوهات المرتبفة بمنشورات المؤسسة الأحدث فالأقدم . مقاطع الفيديو: •
و وضـــــعها  يو ـــــو بعـــــض الفيـــــديوهات المهمـــــة فـــــي تـــــاريخ المؤسســـــة و التـــــي تـــــم نقلهـــــا مباشـــــرة اشـــــر:المب •

 في أرشيف المباشر مرتبة ترتيبا تنازليا من الأحدث إلى الأقدم، أبرزها :
 مشاهدة. 27.600جانفي الماضي، وقد نال  10إمضاء عقد الرعاية مع مولودية الجزائر في  -
ـــــع جـــــوائز الفبعـــــة  - ـــــي ل 16حفـــــل توزي ، وقـــــد نـــــال 2023نـــــوفمبر  28لمســـــابقة الصـــــحفية نجمـــــة الإعـــــلام ف

 مشاهدة. 10.900
ــــــن ســــــبعيني فــــــي  -  11.900، وقــــــد نــــــال 2022مــــــارس  20مباشــــــر مــــــع نجــــــم المنتخــــــم الــــــوفني رامــــــي ب

 مشاهدة .
ــــــل مباشــــــر مــــــن ملعــــــم  - ــــــي كــــــأس افريقيــــــا  5نق ــــــاراة الفريــــــو الــــــوفني ف  2019جويليــــــة لأجــــــواء متابعــــــة مب

 مشاهدة .   156.800، وقد نال الفيديو 1920جويلية  14بتاريخ 
وهـــــــو فضـــــــاء يــــــتم فيـــــــه عـــــــرض المناســـــــبات الســـــــابقة للمؤسســـــــة ومشـــــــاركتها مـــــــع الجمهـــــــور،  المناســـــــبات: •

ــــــاريخ  ــــــث مباشــــــر مــــــن ملعــــــم  2019جويليــــــة  14فمــــــ لا بت ــــــو  5قامــــــت الصــــــفحة بب ــــــة لمبــــــاراة الفري جويلي
شــــــــخ   5300بـــــــه  تم واهــــــــ ،شـــــــخ  1100إلـــــــى مســــــــاندته وقـــــــد حضــــــــرع  ودعـــــــوة الجمهــــــــورالـــــــوفني 
 521بــــــث مباشــــــر مــــــع لاعــــــم الفريــــــو الــــــوفني رامــــــي بــــــن ســــــبعيني و قــــــد حضــــــرع  20/3/2022بتــــــاريخ 

ـــــــي  ـــــــل  28شـــــــخ ، و ف ـــــــوان Webinarو هـــــــي  تمـــــــت مشـــــــاركة مناســـــــبة أخـــــــرى 2022أفري  inspireبعن
Machrou3i -up  
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ــــــتص لكنــــــه يشــــــير الاشــــــتراكات : • ــــــى أن  لا يوجــــــد أد معلومــــــة بخصــــــو  مشــــــتركي الصــــــفحة، فــــــالرابف يف إل
 الجزائر غير متوفرة .   Ooredooقائمة متابعي

 : Ooredooقراءة كيفية في الهوية البصرية لـ  -5
ضــــــــــمن فعاليات المؤتمر العالمي للهاتف النقال  2013فيفرد  25في   Ooredooيم ل حفل افلاو علامة    

ه المتدخلون من مســؤولي المؤســســة المنعقد ببرشــلونة نقفة تحول في تاريخ المجموعة القفرية، وهجا ما أجمع علي
إلى أن  Ross Cormackعُمان سابقا  Nawrasالحاضرون على هامش الحفل فقد صر  المدير العام لعلامة 

الهوية الجديدة تحمل معاني الإ ارة، و المتعة، فهي علامة شـــــخصـــــية جدا و بها الك ير من المشـــــاعر الايجابية، 
ســــــــــابقا أنها علامة مجهلة و تعفي إحســــــــــاســــــــــا  Nedjmaلنجمة الجزائر فيما جكر جوزيف جاد المدير التنفيجد 

  paulو هي تركز على تنمية الحاجات الشخصية لقفراد : القيادة، النمو، الفمو . فيما أشار بالفاقة و التحديث
salmon  الرئيس التنفيجد للتكنولوجيا فيOoredoo ي أنها علامة ديناميكية جدا تماما م ل كل شــــــــــام ديناميك

ـــــــــــــــ   Ooredooأن  Ooredooم ير و ججام و أنها سـتججم الزبائن الشـبام. فيما أشـار مدير الموارد البشـرية لـ
، فهي هوية م يرة للفاية بالنســــــــــــــبة لنا جميعا، و هجع هي اللحظة التي كنا ننتظرها أين تكون لـ  I wantتعني 

Ooredoo علامة واحدة و هوية واحدة جات بعد عالمي، أماCynthia Gordon  المديرة التجارية لـOoredoo 
فقالت أنها فرصة جديدة لخلو الجديد داخليا و مع رعاتنا لنكون أك ر جمالا، أك ر أهمية و أك ر انفتاحا، و نفيّر 

 . 7و نفور العلاقة مع زبائننا لبناء المزيد من التواصل العاففي
  :ةللمؤسسعناصر الهوية البصرية و فيما يلي قراءة تفصيلية في 

  :المؤسسةاسم  -5-1
أشــار المدير التنفيجد الســابو عبد ا  بن محمد بن ســعود  ل  اني على هامش حفل إفلاو الهوية الجديدة في   

"، و ترمز إلى أن المؤســــســــة تريد أن تســــتجيم لرغبات زبائنها و تعكس  I want"  إلى أن " أريدُ " تعني 2013
ض المؤســـــــــــســـــــــــة، فهي تظهر العلاقة الحميمية مع زبائنها و التزامها تفلعاتهم في الاســـــــــــتفادة من خدمات وعرو 

تجاههم، و كانت رؤية المؤســســة أن هجا الاســم يعتبر فريدا و معبّرا عن فمو  المؤســســة، و التزامها بأن تصــبص 
بجائزة أفضــــل هوية بصــــرية لعلامة  Ooredoo. وفي هجا الإفار فقد فازت  8قوة عالمية في مجال الاتصــــالات

، وجلك من فرف 2023ية في قفاي الاتصــالات بمنفقه الشــرو الأوســف وشــمال إفريقيا وجنوم شــرو  ســيا تجار 

                                                             
، متوفر على الرابط 25/02/2013، المؤتمر العالمي للهاتف النقال، برشلونة، Ooredooعلى يوتيوب ، حفل اطلاق علامة  Qtelgroupصفحة   7

   tps://www.youtube.com/watch?v=SQ21xCGbvYAhtالتالي : 
، ، متوفر على الرابط   Ooredoo qatar، صفحة يوتيوب 2013أفريل  1تغيير الهوية،  –حفل الإطلاق  8

PSVDs&list=P-https://www.youtube.com/watch?v=SSe0RqL0  

https://www.youtube.com/watch?v=SQ21xCGbvYA
https://www.youtube.com/watch?v=SSe0RqL0-Ds&list=PPSV
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العـــالميـــة، والتي تكرّم الأداء المتميّز والرؤيـــة المتميزة في عـــدد من  Global Brands magazineشــــــــــــــركـــة 
يـــأتي هـــجا التكريم رفيع  كمـــا ،ال ـــابـــت بـــالتميّز Ooredooالقفـــاعـــات. تـــأتي هـــجع الجـــائزة لتؤكـــد إلتزام مجموعـــة 

المستوى في أعقام تجديد العلامة التجارية للمجموعة و إرفاقه بهوية بصرية جريئة، حيوية و متميزة تعكس رو  
 9الشفف التي تتمتع بها المجموعة و استعدادها الدائم للمستقبل الجد يشهد تفييرات مستمرة . 

في إفار سعي المؤسسة لتبني علامة تجارية موحدة  Ooredoo لقد جاء تبني هجع العلامة التجارية الجديدة    
، خاصــــة مع توســــع اســــت مارات المؤســــســــة نحو عدة بلدان عربية وأجنبية و وهوية بصــــرية عالمية عابرة لل قافات

-Parisبقوة كراي رســــــــــــــمي لعدة فرو رياضــــــــــــــية عالمية على غرار نادد  Sponsoringدخولها مجال الرعاية 
saint-Germain وقد 2022و لتظاهرات رياضــــــية دولية كبرى أهمها كأس العالم قفر  2013ســــــبتمبر  منج .

في منافو الشــــــــرو  فروعها وكلعن التحول نحو اســــــــم العلامة الجديد في المؤســــــــســــــــة الأم  Ooredooأعلنت 
يعكس ســـعي المؤســـســـة إلى تبني هوية موحدة تســـمص للزبون  وهو ماوجنوم شـــرو  ســـيا.  إفريقيا وشـــمالالأوســـف 

  الشركة.قوية في أجهان الزبائن ومختلف أصحام المصلحة عن  ةوتشكيل صور التعرف عليها ب
ـــــــ     غير متما ل باللفة العربية ) أوريدو / أريدُ ( ما يجعله غير مدرك  Ooredooلكن يبدو أن الاسم التجارد لـ

ينفو بالانجليزية إلى لفظ "  جيدا من فرف جمهورها و الســــــــبم أن تعريبه من الانجليزية أحيانا يكون حرفيا كما
 أوريدو" و أحيانا أخرى يعرّم لفظا و معنى إلى لفظ   " أريدُ " .
 :التاليةإن عدم الانسجام و التباين في الاسم التجارد لوحظ في المواقع 

الأم هو " أريدُ" حيث أن نتائج البحث  Ooredooالاســم التجارد في الموقع الالكتروني لمؤســســة لاحظنا أن  -
الموقع لا تعفي نتائج نهائيا عند البحث عن لفظ " أوريدو"، وهجا بخلاف الموقع الالكتروني في محرك بحث 

 نتائج عند البحث داخل الموقع عن " أوريدو" أو " أريد" .الالجزائر أين تظهر  Ooredooلـ 
 "أريدُ" ياناوأح "الجزائر، نجد أحيانا ورود لفظ " أوريدو Ooredooفي حسابات مواقع التواصل الاجتماعي لـ  -
ــــــــــــــــــ  - اســــتخدام الاســــم  لاحظنا -عنابة وســــوو أهراستحديدا  – Ooredooفي لافتات الفضــــاءات التجارية لـ

 استخدام الترجمة الحرفية " أوريدو " فنجد وسائل الاعلامبعض ابات كتالتجارد " أريدُ "، أما في 
صــــفحة فايســــبوك  Messengerتصــــال بمســــنجرقيامنا بهجع الدراســــة حاولنا اســــتقصــــاء الأمر بالا وفي إفار    

المؤسسة، و كجا عبر رقم هاتف خدمة الزبائن للحصول على توضيص بهجا الخصو ، لكن القائم بالاتصال في 
مســـــنجر الصـــــفحة أبلفني بأن اللفظين لإســـــم العلامة صـــــحيحان، فهي كما جكر تنفو أريدُ و أوريدو، و الجوام 

                                                             
9 9 www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-group-earns-prestigious-recognition-at-the-global-brands-
magazine-awards-2023    2024/04/21 تم الاطلاع على الرابط بتاريخ 

http://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-group-earns-prestigious-recognition-at-the-global-brands-magazine-awards-2023
http://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-group-earns-prestigious-recognition-at-the-global-brands-magazine-awards-2023
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عارض مع دلالة اســـــــم المؤســـــــســـــــة " أريدُ " الجد تمت الإشـــــــارة إليه من قبل يت وهو ما الهاتف.نفســـــــه تلقيته عبر 
 .2013لأول مرة في  Ooredooمسؤولي المؤسسة الأم بمناسبة إفلاو العلامة الجديدة 

في الأخير، يمكن القول أن ترســـيخ اســـم العلامة التجارية بالعربية يتفلم توحيد اســـم العلامة التجارية بشـــكل     
ع العلامـة الأم لـدى موظفيهـا و لـدى جمهورهـا الخـارجي، بحيـث لا يكون هنـاك اســــــــــــــمـان للعلامـة تتفـابو فيـه م

هوية مزدوجة(، )هويتها التجارية قد يكون لهما أ ر عكسي في التعرف على المؤسسة و يؤدد إلى اضفرام في 
 جمهورها.و هو ما يضر بصورتها لدى 

من نجمة إلى أريدُ، فإنها بحاجة اليوم  2013ا الجديدة في فإجا كانت المؤســســة قد نجحت في التحول نحو هويته
، عربيأد تنتمي الى بلد  إلى تحقيو تفابو في الاســــم التجارد باللفة العربية، خاصــــة أن المؤســــســــة الأم قفرية

 في عدة بلدان عربية كالجزائر وتونس وقفر والكويت وعمان. ومتواجدة
 :الرمز  -5-2
الجد تم تبنيه  الرمز وهو والأبيضبالحروف اللاتينية مكتوبة بالأحمر  Ooredooيتم ل رمز أريدُ في عبارة    
ر بالعربية عن لفظ " أريدُ" حسم ما سبقت الإشارة إليه، وقد أصبص هجا الرمز معروفا من قبل . ويعبّ 2013في 

 جمهور المؤسسة، إج قامت بحملة للتعريف به لجمهورها " نجمة تصبص أريدُ ".
 ..،Ooredooة ســــــــــابقا، عن تفيير علامتها التجارية و تبني العلامة التجارية الجديدة الموحدة علنت نجمحيث أ
 Ooredoo خلال مؤتمر صـــحفي عقد في الجزائر للاحتفال بإنجاز خفوة جديدة من اســـتراتيجية مجموعةوجلك 

الحدث الفرصــــــــة للحضــــــــور  التي تهدف إلى تعميم علامتها التجارية على امتداد الدول التي تعمل فيها. وقد أتا 
  10للتعرف على العلامة التجارية الجديدة للشركة المأخوجة من الكلمة العربية "أريدُ" 

    :المختصرالرمز  -
، تم إفلاو رمز جديد مختصر مع إفلاو العلامة التجارية بحلتها Ooredooإلى جانم الرمز الكامل    

هو يتم ل في ، و  202211أوت 10في  Ooredooوعة الجديدة، والجد أعلنت عنه المؤسسة عبر موقع مجم

                                                             
 ، متوفرة على الرابط الجزائر ،2013نوفمبر  14، ندوة صحفية  Ooredooنجمة تغير علامتها التجارية لتتبنى إسم  10

www.ooredoo.com/ar/media/news_view/nedjma-rebrands-as-
ooredoo/#:~:text=%D8%A3%D8%B9%D9%84%D9%86%D8%AA%20%D9%86%D8%AC%D9%85%D8%A9%D8%8C%20
%D8%A5%D8%AD%D8%AF%D9%89%20%D8%A3%D8%B3%D8%B1%D8%B9%20%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7
%D8%AA,%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9
%8A%20%D8%AA%D8%AD%D9%85%D9%84%20%D9%86%D9%81%D8%B3%20%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3
%D9%85 . 

أوت  10، نشر في تكشف عن علامتها التجارية بحلتّها الجديدة  Ooredooضمن إطار برنامجها الاستراتيجي المستمر لتحول الأعمال مجموعة  11

 ، متوفر على الرابط التالي :2022

https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-
%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-

https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/nedjma-rebrands-as-ooredoo/#:~:text=%D8%A3%D8%B9%D9%84%D9%86%D8%AA%20%D9%86%D8%AC%D9%85%D8%A9%D8%8C%20%D8%A5%D8%AD%D8%AF%D9%89%20%D8%A3%D8%B3%D8%B1%D8%B9%20%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA,%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A%20%D8%AA%D8%AD%D9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/nedjma-rebrands-as-ooredoo/#:~:text=%D8%A3%D8%B9%D9%84%D9%86%D8%AA%20%D9%86%D8%AC%D9%85%D8%A9%D8%8C%20%D8%A5%D8%AD%D8%AF%D9%89%20%D8%A3%D8%B3%D8%B1%D8%B9%20%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA,%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A%20%D8%AA%D8%AD%D9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/nedjma-rebrands-as-ooredoo/#:~:text=%D8%A3%D8%B9%D9%84%D9%86%D8%AA%20%D9%86%D8%AC%D9%85%D8%A9%D8%8C%20%D8%A5%D8%AD%D8%AF%D9%89%20%D8%A3%D8%B3%D8%B1%D8%B9%20%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA,%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A%20%D8%AA%D8%AD%D9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/nedjma-rebrands-as-ooredoo/#:~:text=%D8%A3%D8%B9%D9%84%D9%86%D8%AA%20%D9%86%D8%AC%D9%85%D8%A9%D8%8C%20%D8%A5%D8%AD%D8%AF%D9%89%20%D8%A3%D8%B3%D8%B1%D8%B9%20%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA,%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A%20%D8%AA%D8%AD%D9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/nedjma-rebrands-as-ooredoo/#:~:text=%D8%A3%D8%B9%D9%84%D9%86%D8%AA%20%D9%86%D8%AC%D9%85%D8%A9%D8%8C%20%D8%A5%D8%AD%D8%AF%D9%89%20%D8%A3%D8%B3%D8%B1%D8%B9%20%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA,%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A%20%D8%AA%D8%AD%D9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/nedjma-rebrands-as-ooredoo/#:~:text=%D8%A3%D8%B9%D9%84%D9%86%D8%AA%20%D9%86%D8%AC%D9%85%D8%A9%D8%8C%20%D8%A5%D8%AD%D8%AF%D9%89%20%D8%A3%D8%B3%D8%B1%D8%B9%20%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA,%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%8A%20%D8%AA%D8%AD%D9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
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كبير  Oدائرة أو حلقة كبيرة الحجم محيفها باللون الأحمر و مساحتها الداخلية باللون الأبيض تعبر عن حرف 
Majuscule  و هو الحرف الأخير في لفظoOoredo يعلوها على اليسار قر  صفير الحجم باللون ،

ها للرموز المختصرة التي تعتمدها الشركات العالمية الكبرى على غرار رمز التفاحة هجا الرمز يعد مشاب .الأحمر
غيرها من الرموز المعروفة. و  Renaultالمعيّن في و  Mercedesالدائرة جات ال لاث أضلاي في و  Appleفي 

ام الكتابة باستخدام نفس الألوان و نفس نظ Ooredooويعبّر تصميم رمز المؤسسة بشكل مختصر عن علامة 
 للمؤسسة  The Graphic chartامتداد و تناغم مع الرسم البياني  عن،  Typographyوالخفوف 

لكن بالنظر إلى قصر مدة إفلاقه " أقل من عامين " ، فهو لا يزال غير معروف للجمهور بشكل واسع، و قد    
خلال استحضار هجا الرمز بقوة في  يستفرو وقتا ليصبص راسخا في الأجهان. و هو ما تعمل عليه المؤسسة من

و مناسباتها و لقاءاتها الإعلامية و على صفحاتها على  MyOoredooعروضها الاشهارية و تفبيقها التجارد 
 .  Xشبكات التواصل الاجتماعي كفايسبوك و يوتيوم و منصة 

  الشعار: -5-3
، حيث شـــــــمل تجديد 2022كان في  منج إفلاقها بعدة تفييرات لشـــــــعارها، و خرها Ooredooقامت مجموعة    

وعود مجموعة  وهو يجســــــد "Upgrade your worldطور عالمك العلامة التجارية اســــــتخدام شــــــعار جديد " 
Ooredoo  كل قناة  مســــــاهمة وضــــــمان والازدهارمن تحقيو التقدم  الأفراد وتمكينلعملائها بالتفوير المســــــتمر
في جميع منافو عمليات  الشــــــــــــــركات والمجتمعات والدولو في تفوير الأفراد  وابتكار وخدمة جديدةاتصـــــــــــــــال 
 12المجموعة. 

على دلالة  Ooredooو في هجا السياو علو الشيخ محمد بن عبد ا   ل  اني نائم الرئيس التنفيجد لمجموعة 
مواصـــلة  تعزيز الابتكار و بتوســـيع  فاو فموحاتنا و Ooredooومفزى الشـــعار الجديد قائلا : " نحن نؤمن في 

و يمكن القول أن هجع الجائزة العالمية التي نالتها المجموعة   13تحســــــــــــــين من أجل تحقيو هدف فور عالمك."ال
"،  طور عالمكو المتعلقة بالهوية البصـــرية و منها الشـــعار الجديد "  Global Brands magazineمن فرف 

التميز بتوجهها نحو خدمات  الجزائر نحو تحقيو  Ooredooوفروعها بما فيها Ooredooتعكس إرادة مجموعة 
 ابتكارية متنوعة مرتبفة أساسا بالتحولات التكنولوجية لصالص زبائنها .

                                                             
%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-
%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85 / 

قفر، متوفر على  ،2023أكتوبر  25، نشر بتاريخ  Global Brands Magazine Awards 2023تفوز بجوائز مرموقة من  Ooredooمجموعة  12
 brands-global-the-at-recognition-prestigious-earns-group-www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo- الرابف :

2023-awards-magazine  ،  21/04/2024تم الاطلاع على الرابط بتاريخ 
13 www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-group-earns-prestigious-recognition-at-the-global-brands-
magazine-awards-2023    2024/04/21 تم الاطلاع على الرابط بتاريخ 

https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
http://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-group-earns-prestigious-recognition-at-the-global-brands-magazine-awards-2023
http://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-group-earns-prestigious-recognition-at-the-global-brands-magazine-awards-2023
http://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-group-earns-prestigious-recognition-at-the-global-brands-magazine-awards-2023
http://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-group-earns-prestigious-recognition-at-the-global-brands-magazine-awards-2023
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 الألـــــوان : -5-4
، أصــــــبص اللونان 2013نحو هويتها الجديدة وتوحيد علامتها التجارية  منج  Ooredooبعد تحول مؤســــــســــــة     

التجارية، و من البديهي أن توظيف الألوان من فرف  الأحمر و الأبيض هما اللونان الأساسيان المميزان للعلامة
و قافي ويشــكل أداة لتعرف الجمهور عليها. وقد تحمل الألوان  أد مؤســســة ليس اعتبافيا، و إنما له مدلول رمزد

وهنا مدلولات متعددة في إفار البيئة ال قافية المحلية، فيما تحمل دلالات أخرى جات بعد عالمي في الوقت نفسه. 
الجزائر بربفها بال قافة المحلية للبلد الأم لمجموعة  Ooredooمؤســــــــــــســــــــــــة التعرف على دلالة ألوان  ولســــــــــــنحا

Ooredoo  القفرية من جهـة،  م بربفهـا بتوجه مجموعةOoredoo  القفرية نحو هوية ببعـد عالمي من جهـة
  انيـــــة.

وهو قفر التي  ن علم بلد المؤســـــــــســـــــــة،اللون الأحمر و الأبيض يعبران عن لو  الألوان في الثقافة المحلية : -
،" فاللون الأبيض في علم قفر رمزا لها تتخج اللون الأحمر المائل إلى البني أو ما يســــمى العنابي و الأبيض

يرمز إلى الســــــــلام، و العنّابي يرمز إلى الدم المتخ ر الجد أريو في حروم قفر، و لا ســــــــيّما في النصــــــــف 
ــــــــــــــــتاســع عشــر، أما الرؤوس التســعة فترمز إلى أن قفر هي تاســع الإمارات المتصــالحة،  الأخير من القرن الـ

كما قد يرمز اللون الأحمر إلى البحر الأحمر  14".6191وجلك بعد إبرام الاتفاقية القفرية البريفانية في عام 
و ما يم له كمورد ســـــــياحي و تنمود اســـــــتراتيجي وكتراث  قافي لدولة قفر. فقد اقترن اســـــــم قفر باللؤلؤ منج 

قبــل الميلاد. فقــد كــانــت ميــاههــا  4600القــدم، و يعود تــاريخ مهنــة الفو  وتجــارة اللؤلؤ في قفر إلى عــام 
الســــــاحلية تزخر دائماً بالمحار، وخصــــــوصــــــاً محار ال لم ال مينة، و هي تتميز أيضــــــاً بموقع م الي للفو  

كبير على  قــافــة قفر وتــاريخهــا  بح ــاً عن اللؤلؤ وســــــــــــــف الخليج العربي. لقــد كــان لهــجع الجوهرة ال مينــة أ ر  
الفو  بح ــاً عن اللؤلؤ رمزاً حيــاً  ويظــل تــاريخواقتصــــــــــــــــادهــا وعلاقــاتهــا مع بلــدان ومنــافو العــالم الأخرى، 

 . 15والبحرللصمود والارتباف الدائم بين الشعم القفرد 
ان الأســــــــــاســــــــــية : يعتبر اللونان الأحمر والأبيض من الألو ألوان المؤســـــــســـــــة في المنلومة الثقافية ل لوان -

، بينما يعتبر اللونان الأصــفر 2013يعكســان التحول نحو هويتها الجديدة منج  لجانو ال Ooredooلمؤســســة 
 و الأسود من الألوان ال انوية للمؤسسة حيث نجد حضور اللونين بشكل لافت في صفحتها على فايسبوك.  

                                                             
 ام حجي ، قراءة علمية في الهوية البصرية لعلم قطر، متوفر على موقع الجزيرة على الرابط التالي :عص  14

https://www.aljazeera.net/opinions/2022/12/17/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9%8A-
%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1-
%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%85%D9%86-%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%A1%D8%A9    

 ، متوفر على الموقع :07/02/2024، بيان صحفي نشر بتاريخ اللؤلؤ: تاريخ طويل وتراث حي تختزنه الذاكرة الوطنية في قطر  15

 https://www.qatartourism.com/ar/news-and-media/press-releases/pearls-of-qatar-shedding-light-on-their-history-
legacy-and-herit  

https://www.aljazeera.net/opinions/2022/12/17/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%85%D9%86-%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%A1%D8%A9
https://www.aljazeera.net/opinions/2022/12/17/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%85%D9%86-%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%A1%D8%A9
https://www.aljazeera.net/opinions/2022/12/17/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%85%D9%86-%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%A1%D8%A9
https://www.qatartourism.com/ar/news-and-media/press-releases/pearls-of-qatar-shedding-light-on-their-history-legacy-and-herit
https://www.qatartourism.com/ar/news-and-media/press-releases/pearls-of-qatar-shedding-light-on-their-history-legacy-and-herit
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كما   ة، و له قدرة كبيرة في ججم الانتباع،يعتبر الأحمر من الألوان القوية و الساخنالأحمر و الأبيض :  -
يعكس معاني الحم و الحماس من المؤسسة تجاع جمهورها، كما يشير اللون الأحمر إلى الابتهاج و 

" و يحمل اللون الفامو منه معاني الانبسافية و النشاف  .السرور ما يضفي قيمة جمالية على العلامة
  16ام كما يدل على الحيوية والشب  ..والفمو 

و تزداد جاجبية اللون الأحمر أك ر إجا اقترن مع اللون الأبيض الجد يعد من الألوان الفاتحة السارة، حيث 
 وجا أ ريرمز للنقاء، السلام، الأمان و التفاؤل. هجا الانسجام بين اللونين يجعل لوغو المؤسسة جاجبا للانتباع 

 .قود على استجابة الأفراد
ــــــــــــــــ يعد  :الأســودالأصــفر و  -     ، وهما يعبّران عن التواصــل Ooredooالأصــفر و الأســود من الألوان ال انوية لـ

 ويوحي توظيف.  Ooredooوالترابف بين الهوية القديمة لعلامة نجمة في الجزائر و الهوية الجديدة لعلامة 
 وتفيير الهوية في إفار التحول وقدمها واســـتمرارهاالتجارية  ورســـولا علامتهاهجين اللونين بأصـــالة المؤســـســـة 
 . Ooredooالبصرية الجد شهدته مؤسسة 

 : Typographyنلام الكتابة و الخطوط  -5-5
يهدف المصمم إلى جعل المتلقي يتجاوم مع التصميم الجرافيكي، وهجا التصميم يتشكل أساسا من عناصر      

ن الأشــــــكال الهندســــــية،  يتم أســــــاســــــية : النقفة، الخفوف، الدائرة، الم لث، المربع، المســــــتفيل، المعين وغيرها م
فالوظيفة الأولى للحروف أو الرســــالة توظيفها لتكون ججابة للانتباع، تحمل معنى رمزد و جات دلالة مقصــــودة، " 

بلاغها للمتلقي على أن لا تســــــتحوج هي نفســــــها على نظرع  اللفوية هي أن تســــــاعد في نقل الرســــــالة البصــــــرية، وا 
 "  17وانتباهه 

كرمز هندسي رئيسي و وحيد في تصميم على شكل الدائرة  Ooredooالبصرية لمؤسسة  اعتمد مصمم الهوية   
يوةُ الأب عوادو مون   اوو نوقوافُهُ مُتوســــو دُود ، وو تووِ موح  ك ل  مُســــ  لوغوتيم المؤســــســــة، و الدائرة كما جاء في قاموس المعاني : "شــــو

كوزو الدَّائوروةو ، أو ه مَّى مور  لويَّةِ تُســـو فهي الشـــكل الهندســـي الوحيد  ، 18ي ما أحاف بالشـــيء، أو هي الحلقة " نُق فوةِ دواخو
الجد يتشـــــكل من خف واحد متصـــــل دون قفع لمســـــارع، لجا تحمل معاني الكمال، الاســـــتمرارية و الوقاية فالوقوف 

من  والفبيعة بدءاداخل دائرة يحمي الشــخ  من المخافر.. وهي عنصــر حاضــر في تشــكيل العناصــر الكونية 
والنجوم والكواكم، إج يلاحظ التشـــــــــــــــابه بين تشــــــــــــــكيل النواة و دوران الالكترونات حولها  وانتهاء بالمجراتالنواة 

                                                             
  30، ص2010لأدب، جامعة مؤتة ، الأردن، نجاح عبد الله المرازقة، اللون ودلالته في القرآن الكريم، رسالة ماجستير في ا  16
 270، ص 2013العدد الثاني عشر/ أفريل  –مجلة الباحث : دولية فصلية أكاديمية محكمة ، التقنيات البلاغية في الصورة الإشهارية الثابتة أميـنة رقيـق  17
 قاموس المعاني، متوفر على الرابط :  18

https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar/%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9  

https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar/%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9/
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حركة الشــــــــمس والقمر و  ، و البؤبؤ و كرة العين، و الفواكه و البجرة19والمجرات الســــــــماوية و دوران النجوم حولها 
 .21اجبية والتوازن و التناغمأين تكون الشمس هنا هي النقفة المركزية و مصدر الج 20الأرض حول

على الشـــكل الدائرد متناغما مع توجهات المؤســـســـة نحو هوية  Ooredoo لوغولجا جاء اعتماد مصـــممي       
 :جديدة للعلامة التجارية، حيث تم توظيف الدائرة لتعكس عدة معان تم لت في

 لجمهورها Ooredooتكنّه  والحم الجدالفمأنينة، العاففة  -
  لجمهورها.والرعاية مان حتواء، الأالإ -
 .والفمو الكمال، الاستمرارية، التجديد  -
 .والحركيةالفاقة، القوة  -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                             
لتنمية هيام مهدي سلامة، قوة الشكل الدائري و أثرها في جماليات الفن الاسلامي، مجلة التصميم الدولية، عدد خاص بالمؤتمر الدولي الثاني : ا  19

  design.com/conf/pdf/conf2/c2012.pdf-www.faa، متوفر على الرابط : 5. ص2017تدامة للمجتمعات بالوطن العربي، المس
مسيا أالمجلة العلمية لجمعية  ، ()دراسة تحليلية مفهوم الدائرة والأرقام كرمز فلسفي كمدخل لإثراء تصميم الطبعة الفنية ،حسن رضا شيماء  20

AmeSea– 740-739، ص  733-753 ، الصفحة2023يوليو  ،35، العدد 9المجلد ، التربية عن طريق الفن 

https://amesea.journals.ekb.eg/article_312364.html  
  740المرجع نفسه ، ص   21

http://www.faa-design.com/conf/pdf/conf2/c2012.pdf
https://amesea.journals.ekb.eg/issue_39777_42821_.html
https://amesea.journals.ekb.eg/issue_39777_42821_.html
https://amesea.journals.ekb.eg/article_312364.html
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 الجزائر Ooredooمنشورات صفحة فايسبوك  حتوىتحليل م :المبحث الثاني
  الشكل:فئات الكمي والكيفي لتحليل ال أولا:

  :النشردورية -1
 Ooredooوك دورية النشر على صفحة فايسب وضص( ي 6 جدول رقم ) -

 

 
 القائم بالاتصالج يظهر قيام إ ،ةالرسمي Ooredooيسبوك اف ةالنشر على صفح ةجدول التالي دورياليظهر     

معدل  جاءفيما  ،%41.66 مرة أد بنسبة 53جلك  وقد جاءيوميا واحدة مرة غالبا  ةصفحالالمنتظم على  بالنشر
مرة  11 حواليمرات يوميا  3، في حين وصل معدل النشر اليومي %38مرة أد بنسبة  32النشر مرتين يوميا 

مرات يوميا مرة  4ك ر من النشر أ وتم تسجيل ،2.3%مرات فقف أد بنسبة  3يوميا  مرات 4و %13أد بنسبة 
 .% 3,5 مرات فقف أد بنسبة 3، أما عدم النشر فلم يسجل سوى  %1.2واحد فقف أد بنسبة 

جا كانت معدل  لا أنإالأرقام تسجل أن وتيرة النشر منتظمة غالبا وهي في حدود منشور الى ا نين في العادة  وا 
 حداثفخلال هجع الأ أس افريقيا لكرة القدم، رمضان...(،)ك ومناسبات هامةحداث ألتزامنه مع  النشر يرتفع أحيانا

 الجمهور.لحاجات  للاستجابةالنشر  ةرفع وتير  والمناسبات يتم
 صفحتها على فيسبوك و فيعلى التواجد اليومي المنتظم  Ooredooحر  ب يمكن تفسير هجع الأرقام و    

و  التواصل بهدف ضمان المعالم والأهداف اضحةو اتصالية وفو استراتيجية  و المخفف القيام بالنشر المستمر
 جهانأباستمرار في  ةحاضر  ةجعل المؤسس و همعجيدة  اتربف علاقو عبر المنشورات  جمهورهامع التفاعل 
 أفرادع .

 
 

 النسبة  العدد النشر 
 % 3.5 3 ولا مرة يوميا 

 % 41.6 35 مرة واحدة
 % 38 32 مرتان 

 % 13 11 مرات  3
 %2.3 2 مرات  4

 %1.2 1 مرات 4أكثر من 
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 المنشور: تثبيت -2
 المنشور:ت بيت  وضص( ي 7 جدول رقم ) -

 التكرار المنشور
 Epinglé 0ت مثب  
 Epinglé non    714 تمثب  غير 

على الدوام فيلة فترة تقوم الصفحة عادة بت بيت بعض المنشورات المهمة وجعلها بارزة في أول الصفحة    
دوات التي يتيحها من الأ ويعتبر الت بيت، المنشورات الجديدة التي يتم نشرها تنازلياكل  وتتقدم علىالت بيت 

عفائه أولويةالصفحة  ةيسبوك لوضع منشور في صدار اف  وهجا منتة، بالمنشورات غير الم بّ  ة مقارنةوأهمي وا 
 محتواع.شأنه تحريك فضول الجمهور للافلاي عليه ومعرفه 

فقد يتم ت بيت بعض  ،تد منشور كمنشور م بّ ألم يظهر (، 2024) جانفي، فيفرد، مارس  خلال فترع التحليل
و الحدث الجد أ المناسبة مرورو أهميته أع نظرا لتراج عت بيته بعد فتر  ةزالإ م تتم  ةقصير  ةزمني ةالمنشورات لفتر 

 يول جانفأمن  العينةالتي تمت على  Ooredooالتحليل صفحه فيسبوك  ةن عمليأوبحكم  ارتبف به المنشور.
ينتمي إلى هجع د منشور أفان الباحث لم يجد ، 2024ت ابتداء من شهر ماد يجر أقد  2024مارس  31الى 

 .الصفحةعلى  تم بّ العينة 
 :المنشورعرض أسلوب  -3

 أسلوم عرض المنشور: ( يبين 8جدول رقم ) -
 التكرار أسلوب عرض المنشور

 147 ني 
 85 صورة
 62 فيديو
 56 رابط

 19 رمز تعبيري
 147 مجموع المنشورات

 
ة فظهرت ما الصور أ منشورا، 147وعددها منشورات جميع الفي كان حضور الن   أن يظهر الجدول التالي    
  فقف.منشورا  19في  ةالتعبيري الرموز وأخيرامنشورا  56في روابف ال، منشورا 62ظهر في الفيديو  ،رامنشو  85 في
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 وعنوانه، المنشور ةتشكل واجه فالكتابة ،في مختلف المنشورات المكتومالن  استخدام  ةهميبأ جلك ويفسر    
 تحدد معنى و هيف عادة،في المنشورات  الكلمةلا غنى عن ، فأهدافه وتوضص وتفاصيلهمفزاع ومؤداع  تشر  وهي
ما الصور فقد جاء الاعتماد عليها أ .في المنشور ةالوارد هاتو الفيديو أالصور  دلولاتتضبف م المنشور و ةدلال
 يقال:وتختصر الك ير من العبارات والجمل، وكما ك ر تعبيرا من القول المنشورات  انيا بعد النصو ، فهي أفي 

)كتابة، وسائف معا  ةعدو دمج ما يسمص لها بتوظيف  ةضاحييالإ القدرةفلها من  لف كلمة"."صورة واحدة تعدل أ
ما عن أ الفهم، تسهيل لتقريم المعنى وألوان، رسومات، صور فوتوغرافية، أنفوغرافيك،...( في شكل متكامل 

الى المتابعين و يحتاج مهارة  و الفيديو أك ر قدرة على الاقناي و الوصول، قلأبشكل  الصفحةالفيديو فتعتمد عليه 
إلى محتويات متنوعة موجهة  Ooredooالفيديوهات في صفحة فايسبوك أعلى في تصميمها و بنائها، و تقدم 

 ة . ك يف ةتحظى بمتابعه جماهيري و هاتداول وتها مشاهديسهل  ةقصير  الجمهور و أغلبها
ارنة بالصور، فالديناميكية والحيوية التي يضفيها لكن يبدو أن الفيديوهات تحقو حجما كبيرا من التفاعلات مق

مع توظيف المؤ رات الصوتية والبصرية يجعل المنشورات أك ر مشاهدة  Ooredooتوظيف الفيديو في منشورات 
الفيديو أداة مهمة جدا للنشر تست ير حواس المتلقي فمن المنشورات التي تحتود على الصور،  وتعليقا ومشاركة
المحتوى باهتمام، تحرك مشاعرع ليعبر عنها بالرموز التعبيرية المختلفة،  وتجعله يشاهدم انتباهه بشكل أكبر، تجج

 .ومشاركة المحتوى م تدفعه إلى التفاعل عبر التعليقات 
ليها بالنقر على إالتي يمكن القفز  والمعلومات المجمعةمن البيانات  وتجمع الك ير تختصرفللروابف  بالنسبةما أ

 ةبدرج ةرموز التعبيريالفيما تم توظيف ، و تحميل تفبيو معينأالتفاصيل في الموقع متابعة لى إنتقال الرابف للا
غم لكن  .العاففي بالجمهور وزيادة الارتباف وتحقيو التفاهمتوصيل المعنى بشكل مختصر ل ةقل كوسائل اضافيأ

 تحيث غاب ة،ضعيف ةفها بدرجيتوظتم  فإنه مكتوبةالاختصار العبارات  وقدرتها على ةقويالودلالتها  يةقوتها التعبير 
وعبارات       ن تختصر الك ير مما كتم من نصو  أكان يمكنها  أينالمنشورات  أغلمعن  التعبيريةالرموز 

فمن شأن توظيف الرموز  ،اوجمهوره Ooredooبين الايجابية  والمشاعر والأحاسيس العواففبشكل يعزز أك ر 
و يعزز الروابف العاففية  وجمهورها Ooredooأن يخلو جوا من الألفة و الحميمية بين التعبيرية بشكل أكبر 

 بينهما .
في  التعبيرية م الفيديو  م الروابف  م الرموز  ةالصور ، ن حضور الن  المختصرفي الأخير يمكن القول أ      

يسبوك في بناء مضامين اي يتيحها فالت المتعددةوظف الوسائف ي ن القائم بالاتصالأيدل على  Ooredooمنشورات 
الرموز  الروابف و الفيديو و لوان والأ و الصورة الصوت وو  الكتابةتخافبه عن فريو  تست ير حواس المتلقي و



  للدراسة التحليلي طارالإ                                                                         الفصل الرابع 

 

- 178 - 
 

 تعليو ووال    وججام يحفز الجمهور ويدفعه للتفاعل  مختصر بأسلومنه توصيل الرسائل أمن ش التعبيرية، وهجا
  .وكالمحتوى على فيسب ةمشارك

  المتعددة:الوسائط  -4
 الني:  -4-1

   :منشورالتعبير الن  عن يوضص  ( 9 رقم )جدول  -
 التكرار الني

 147 المنشورمعبّر عن 
 0 ر عنهغير معبّ 

عن المنشور و منسجما و متناغما مع المحتوى المرافو  ةمعبرا بدقمختصرا جاء الن  في كل المنشورات      
وتفسر وتوجه انتباهنا  في النصو  تشر  الواردةفالعبارات ، و رمزا تعبيرياأابف و ر أو فيديو أ ةله سواء كان صور 

 كما الفيديو،و أ الصورةما يرد في  و تلخ  تختصر وأو الفيديو أ الصورةتفكك محتوى  وتوضص الفموض و
بعض التفاصيل حول العروض  بإعفاء على الصورة ةالحيوي و ةالحيا Ooredooيضفي الن  في منشورات 

حتى  ،سارعوا : منها قبل انقضائها م لا للاستفادةك الجمهور يحر تو  رهاتوفّ  وقاتأو  منها الاستفادة ةوكيفي التجارية
  . غيرها نا واما تقدروا تربحوا معو انت

  الن :اللفة المستخدمة في يوضص  ( 10رقم ) جدول  -
 التكرار اللغة المستخدمة

 94 عربية
 45 فرنسية
     3 انجليزية

 96 اميةع
مرة  96 ةعلى توظيف العاميبالدرجة الأولى اعتمدت في منشوراتها  Ooredooيبدو أن  ،من خلال الجدول    

  .فتم استخدامها في  لاث منشورات فقف الإنجليزيةما أمرة،  45 الفرنسية اللفةتليهما  ،مرة 94والعربية 
        في التقرم من جمهورها بتبسيف العبارات Ooredoo ةلى رغبإفي النصو  بك رة  العاميةويعود استخدام 

      منها ومن بيئته وتحترم  قافته  ةقريب المؤسسة نأوالتي يشعر من خلالها  ،الحديث بلفة الجمهور التي يفهمهاو 
  . عالميه كبرى ةنها شركأ معولهجته 
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كما  ،وربف علاقات معه ،جزائردجمهور الالفي تعزيز التفاعل والحوار مع  Ooredoo ةسلوم يعكس رغبالأهجا 
في  المؤسسةعن  ةجيد ةنه بناء صور أوهو ما من ش العلاقة،للجمهور كفرف مهم في  الإيجابية النظرةيعكس 

 .جهان جمهورهاأ
بشكل  ويتعامل بهايفهمها  الجمهور، لبلدع التي يحترمها واللفة الرسميةالجمهور  لفةفهي  العربيةما عن أ    

 وهويتها العربيةانتمائها إلى بلد عربي التي تعبر عن  Ooredooالأم  ةالقفري المؤسسة لفةيضا أوهي  ،رسمي
  في منشورات المؤسسة.ة كبير  ةبنسب العربية اللفةيبرر حضور  وهجا ما الإسلامية،

 ربيةبالعتحتود كلمات  ةتنتج عنها عبارات هجين والعامية حيث العربيةكما يتم الدمج في عديد المنشورات بين 
 .وأخرى بالعامية

لا إ ةجنبيأ ةلف اللفة الفرنسية نأفرغم  ،هافي منشورات ةمر  45ها توظف Ooredooن أجد فن الفرنسيةما عن أ    
        الإدارة لفةنها أكما  ،والمدن الكبرىالعاصمة في  ةمن الجمهور خاص ةواسع ةستخدمها شريحت لفةنها أ

  الفرنسية. وو ائو باللفة والشركات مراسلاتن تصدر الإدارات أ ومن الشائع، والشركات الاقتصادية
  ةالعربياللفة الى جانم  المكتوبة بشكل مزدوج في العبارات الفرنسية غالبا ما توظف Ooredooلكن لاحظنا أن 
ات منشور  تكون هناك ونادرا ما ة،الفرنسياللفة لى إسفل في الأ ةبالعربين  المنشور المكتوم  ةحيث تتم ترجم

 المنشورات.فقف، إج تم تسجيل جلك في عدد قليل من  ةبالفرنسي
 ط : ــــــالراب -4-2

 ( يبين نوي الرابف  11 جدول رقم ) -
 التكرار أنواع الروابط

 46 أك ر للافلايرابف 
 0 رابف لموقع

 10 رابف للتحميل
 56روابف في المنشورات ال وقد ظهرت ،الروابف في منشوراتها تستخدم Ooredooصفحه  يظهر الجدول أن   
خرى أ ةفيما لم تظهر افلاقا روابف لمواقع الكتروني ،للتحميل روابف 10و ،ك رأللافلاي  ارابف 46ا منه ة،مر 

  ة.خارجي
 ةو الخدمأللجمهور حول العرض أك ر في المنشورات لتقديم تفاصيل " و المزيد أك ر ألافلاي " ل وتوضع الروابف

هي روابف تنقلنا عند النقر عليها  ةوعاد ...الإعلامية اتو الفعاليأو التهاني أ مناسبةالو أالنشاف أو الحدث  وأ
 (www.ooredoo.dzالجزائر ) Ooredooلكتروني لمؤسسة لى الموقع الإإ
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يقوني خا  أوهو تفبيو  ،MyOoredooما روابف التحميل فتتم ل غالبا في رابف تحميل التفبيو التجارد أ
 ANAZIKتفبيو م ل  Ooredoo منخرى أتحميل تفبيقات ل وأحيانا روابف ،للزبائن موجهةوالخدمات البالعروض 
 للمسلسلات و الأفلام. ANAFLIX و للموسيقى

 :  Hashtagالهاشتاغ  -4-3
 :Hashtag( يبين استخدام الهاشتاج  12جدول رقم )  -

 13 موجود    Hachtag غ الهاشتا
 134 غير موجود

 134منشورا فيما غام في  13لا في إ ةلم يظهر في منشورات المؤسس Hashtagمن خلال الجدول يتضص أن   
 التالية:تحديدا في المنشورات  Hashtagوقد ظهر  ،منشورا محل التحليل

 Hachtag( يبين المنشورات التي ظهر فيها  13جدول رقم )  -
 Hachtag غالهشتا موضوع المنشور التاريخ 

وفريق  Ooredooين امضاء عقد الرعاية ب 10/01/2024
 الجزائر مولودية

#Ooredoo #MCA #Mouloudia 

  AFCON# الكان بعد التعادل مع انغولا دعم الفريق الوطني في 20/01/2024
#AFCON2023 

 Ooredooاشهار ترويجي لعروض انترنت  10/02/2024
 )أحسن عروض الانترنت بين يديك...(

 #Internet #OoredooDZ #Ooredoo
#Forfaits 

  Sahla boxعرض مودام  11/02/2024
 ، كونيكتي دارك...( Sahla box)مع

#Sahla_box #Box #OoredooDZ #Ooredoo 

انترنت و   La Gold Jdida ( 60Goعرض  12/02/2024
دج في  2000مكالمات غير محدودة بـ  

 ( ... ! الشهر

 #Internet #OoredooDZ #Ooredoo
#Free_calls 

اتمتّعوا بأجمل الأفلام القديمة ) ANAFLIXخدمة  17/02/2024
لقائمة اللّي وجّدناهالكم مع العائلة والأحبام مع ا

 ! ANAFLIX)على

 #Films #OoredooDZ #Ooredoo
#ANAFLIX 

جاوبونا في التعليقات واشنو هو (أرواح أحكيلنا  19/02/2024
التفبيو الأول اللّي تفتحوع صبا ، نشوفوا شحال 

 )من واحد عندو نفس الروتين 

 #Morning_routine redooDZ#Oo #Ooredoo
#Apps 

   ANAZIKخدمة 21/02/2024
تقدر تشكّل مجموعات أغاني كيما  ANAZIK مع(

 ) تحمّ 

#ANAZIK #Music #OoredooDZ #Ooredoo 

https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZXLZLjxKgX5a3NZT0_-_JPioqjZxQMca0lNQRmxABOlxxe6_3Y-H7lO5pFevp68KuwQ33oshzMhGlwyt9FvbHAQW1FDFSJIQcwUj7grkD4J8BXzY0nXcqLhl60rOw7dSDgIdTXtHVJU351-ckrgPVoS28ibULJP_1ULGnSI9XcCrODI04v5ActxEDAyIg7NFcCNplto9N9TsPXDy97Rvx_o&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/mca?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZXLZLjxKgX5a3NZT0_-_JPioqjZxQMca0lNQRmxABOlxxe6_3Y-H7lO5pFevp68KuwQ33oshzMhGlwyt9FvbHAQW1FDFSJIQcwUj7grkD4J8BXzY0nXcqLhl60rOw7dSDgIdTXtHVJU351-ckrgPVoS28ibULJP_1ULGnSI9XcCrODI04v5ActxEDAyIg7NFcCNplto9N9TsPXDy97Rvx_o&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/mouloudia?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZXLZLjxKgX5a3NZT0_-_JPioqjZxQMca0lNQRmxABOlxxe6_3Y-H7lO5pFevp68KuwQ33oshzMhGlwyt9FvbHAQW1FDFSJIQcwUj7grkD4J8BXzY0nXcqLhl60rOw7dSDgIdTXtHVJU351-ckrgPVoS28ibULJP_1ULGnSI9XcCrODI04v5ActxEDAyIg7NFcCNplto9N9TsPXDy97Rvx_o&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/afcon?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVIkKUfRhkojLVdriwdj_E1QaklqkKwHLEybrWnw1m5o70CTfxhObH8UnrtbQn3eLLzyJ3nL4A7VNgjyufm5GFwUfo6uuG_3tMxbdwmgHwiOKzRAwsDWaY7fCAOJB3jYIULJwRtDzQ7vJqJyg75LB_wfvV29_CeRNpCePxmv4ITpXwCG43LjhCuFv_BcNb0ZbJk-3q6qyr3_JNGJDlnkvqG&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/afcon2023?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVIkKUfRhkojLVdriwdj_E1QaklqkKwHLEybrWnw1m5o70CTfxhObH8UnrtbQn3eLLzyJ3nL4A7VNgjyufm5GFwUfo6uuG_3tMxbdwmgHwiOKzRAwsDWaY7fCAOJB3jYIULJwRtDzQ7vJqJyg75LB_wfvV29_CeRNpCePxmv4ITpXwCG43LjhCuFv_BcNb0ZbJk-3q6qyr3_JNGJDlnkvqG&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/internet?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWN_HQSS17wY6vSsEGg7LQCM_uwa8gYFZlrRzYPDODQ2113Mk5F_jiR3-Z8FSLlgprQlGJqhZ-xqHAl3bVj645cg0RrxxI62tCqYNngX3R25Xph0xZ6vrpenPOpryx3PrjOtizAJHpTv_K724qqST3s1sp34_2WDnJ1Z_EfLFsm_e7WA8n1dPmnqFPPZR8CygA&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWN_HQSS17wY6vSsEGg7LQCM_uwa8gYFZlrRzYPDODQ2113Mk5F_jiR3-Z8FSLlgprQlGJqhZ-xqHAl3bVj645cg0RrxxI62tCqYNngX3R25Xph0xZ6vrpenPOpryx3PrjOtizAJHpTv_K724qqST3s1sp34_2WDnJ1Z_EfLFsm_e7WA8n1dPmnqFPPZR8CygA&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWN_HQSS17wY6vSsEGg7LQCM_uwa8gYFZlrRzYPDODQ2113Mk5F_jiR3-Z8FSLlgprQlGJqhZ-xqHAl3bVj645cg0RrxxI62tCqYNngX3R25Xph0xZ6vrpenPOpryx3PrjOtizAJHpTv_K724qqST3s1sp34_2WDnJ1Z_EfLFsm_e7WA8n1dPmnqFPPZR8CygA&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/forfaits?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWN_HQSS17wY6vSsEGg7LQCM_uwa8gYFZlrRzYPDODQ2113Mk5F_jiR3-Z8FSLlgprQlGJqhZ-xqHAl3bVj645cg0RrxxI62tCqYNngX3R25Xph0xZ6vrpenPOpryx3PrjOtizAJHpTv_K724qqST3s1sp34_2WDnJ1Z_EfLFsm_e7WA8n1dPmnqFPPZR8CygA&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/sahla_box?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZX2pXtcB0LFmyDiCrOokEZsDH5Czww8U5O_tkOFv4XRXpWPBuHvEos8hZ6kN-MvpIuv6bA6M6kis5i4U4_pzH4YQGj1o37H8tFvft4SjGlGxp8qCB9P7mEyR2Fj3QYmv12UrMLh-v8D0XrdXnyBpSt8LahnRonK3rXqFyc-84hKZWqz4YEBS-qpOVjPBKdSpEO3BpKQ-n2MQBgIHC5MWO8c&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/box?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZX2pXtcB0LFmyDiCrOokEZsDH5Czww8U5O_tkOFv4XRXpWPBuHvEos8hZ6kN-MvpIuv6bA6M6kis5i4U4_pzH4YQGj1o37H8tFvft4SjGlGxp8qCB9P7mEyR2Fj3QYmv12UrMLh-v8D0XrdXnyBpSt8LahnRonK3rXqFyc-84hKZWqz4YEBS-qpOVjPBKdSpEO3BpKQ-n2MQBgIHC5MWO8c&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZX2pXtcB0LFmyDiCrOokEZsDH5Czww8U5O_tkOFv4XRXpWPBuHvEos8hZ6kN-MvpIuv6bA6M6kis5i4U4_pzH4YQGj1o37H8tFvft4SjGlGxp8qCB9P7mEyR2Fj3QYmv12UrMLh-v8D0XrdXnyBpSt8LahnRonK3rXqFyc-84hKZWqz4YEBS-qpOVjPBKdSpEO3BpKQ-n2MQBgIHC5MWO8c&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZX2pXtcB0LFmyDiCrOokEZsDH5Czww8U5O_tkOFv4XRXpWPBuHvEos8hZ6kN-MvpIuv6bA6M6kis5i4U4_pzH4YQGj1o37H8tFvft4SjGlGxp8qCB9P7mEyR2Fj3QYmv12UrMLh-v8D0XrdXnyBpSt8LahnRonK3rXqFyc-84hKZWqz4YEBS-qpOVjPBKdSpEO3BpKQ-n2MQBgIHC5MWO8c&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/internet?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZUTV3scfaCn-rKhR-zXxAxkmlKZwDWReyPaOVdwkO1PTW1D_4YEt_j_aTwUkk1K28yAYWttuAywem3GRnSZ75WbrnX7usH7jeh-FiziiNwhSnbb02Yepc2yq9iN01EYS1PLvQW952RWlt5P7b19hLnpN73m7bEHqBdhM3mYLTnYv88HInuCiP7x9cW8SrPqanyy5Bpuef3JDw6DDT25sEzm&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZUTV3scfaCn-rKhR-zXxAxkmlKZwDWReyPaOVdwkO1PTW1D_4YEt_j_aTwUkk1K28yAYWttuAywem3GRnSZ75WbrnX7usH7jeh-FiziiNwhSnbb02Yepc2yq9iN01EYS1PLvQW952RWlt5P7b19hLnpN73m7bEHqBdhM3mYLTnYv88HInuCiP7x9cW8SrPqanyy5Bpuef3JDw6DDT25sEzm&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZUTV3scfaCn-rKhR-zXxAxkmlKZwDWReyPaOVdwkO1PTW1D_4YEt_j_aTwUkk1K28yAYWttuAywem3GRnSZ75WbrnX7usH7jeh-FiziiNwhSnbb02Yepc2yq9iN01EYS1PLvQW952RWlt5P7b19hLnpN73m7bEHqBdhM3mYLTnYv88HInuCiP7x9cW8SrPqanyy5Bpuef3JDw6DDT25sEzm&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/free_calls?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZUTV3scfaCn-rKhR-zXxAxkmlKZwDWReyPaOVdwkO1PTW1D_4YEt_j_aTwUkk1K28yAYWttuAywem3GRnSZ75WbrnX7usH7jeh-FiziiNwhSnbb02Yepc2yq9iN01EYS1PLvQW952RWlt5P7b19hLnpN73m7bEHqBdhM3mYLTnYv88HInuCiP7x9cW8SrPqanyy5Bpuef3JDw6DDT25sEzm&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/films?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZXFp9DXi20HPmfbCFIqIX1BUak5zMCvbfPfr996vaCA4KSkdPJDOfzW21wWz1-pMwcLZJmpyAffw4VnjSdPCeoVHA2Qm2CEzZlIxzVtsKD44hbt2R3ZH_locfAJCU7SI0MTXxFflaSpXNyhfrxfVU5dfbA-cEXlwutgkJKnY8lZ7Rx1V6hG6cglNZjDCE7eb2iJjXJ_k1Z-0DzFDthO7izZ&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZXFp9DXi20HPmfbCFIqIX1BUak5zMCvbfPfr996vaCA4KSkdPJDOfzW21wWz1-pMwcLZJmpyAffw4VnjSdPCeoVHA2Qm2CEzZlIxzVtsKD44hbt2R3ZH_locfAJCU7SI0MTXxFflaSpXNyhfrxfVU5dfbA-cEXlwutgkJKnY8lZ7Rx1V6hG6cglNZjDCE7eb2iJjXJ_k1Z-0DzFDthO7izZ&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZXFp9DXi20HPmfbCFIqIX1BUak5zMCvbfPfr996vaCA4KSkdPJDOfzW21wWz1-pMwcLZJmpyAffw4VnjSdPCeoVHA2Qm2CEzZlIxzVtsKD44hbt2R3ZH_locfAJCU7SI0MTXxFflaSpXNyhfrxfVU5dfbA-cEXlwutgkJKnY8lZ7Rx1V6hG6cglNZjDCE7eb2iJjXJ_k1Z-0DzFDthO7izZ&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/anaflix?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZXFp9DXi20HPmfbCFIqIX1BUak5zMCvbfPfr996vaCA4KSkdPJDOfzW21wWz1-pMwcLZJmpyAffw4VnjSdPCeoVHA2Qm2CEzZlIxzVtsKD44hbt2R3ZH_locfAJCU7SI0MTXxFflaSpXNyhfrxfVU5dfbA-cEXlwutgkJKnY8lZ7Rx1V6hG6cglNZjDCE7eb2iJjXJ_k1Z-0DzFDthO7izZ&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/morning_routine?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWlp5DUMDuqA7IrKJH2SwsUErZLg0x4MlqbLtFJhb4Wnw2xmJGjQCfD_ZlfKVTEZNcvWBueb2-rtcD7tY2G8xPgGTu5A_4Dr1XKpVuwR75RNLvUVLEGCQUzOux0zeWR_dmhaMnPwwhR6GeoFIB4Ey6r1pC0LjRXEvm8fB13rQfosMruapMRf0ZuETHA7YgGjv0&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWlp5DUMDuqA7IrKJH2SwsUErZLg0x4MlqbLtFJhb4Wnw2xmJGjQCfD_ZlfKVTEZNcvWBueb2-rtcD7tY2G8xPgGTu5A_4Dr1XKpVuwR75RNLvUVLEGCQUzOux0zeWR_dmhaMnPwwhR6GeoFIB4Ey6r1pC0LjRXEvm8fB13rQfosMruapMRf0ZuETHA7YgGjv0&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWlp5DUMDuqA7IrKJH2SwsUErZLg0x4MlqbLtFJhb4Wnw2xmJGjQCfD_ZlfKVTEZNcvWBueb2-rtcD7tY2G8xPgGTu5A_4Dr1XKpVuwR75RNLvUVLEGCQUzOux0zeWR_dmhaMnPwwhR6GeoFIB4Ey6r1pC0LjRXEvm8fB13rQfosMruapMRf0ZuETHA7YgGjv0&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/apps?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWlp5DUMDuqA7IrKJH2SwsUErZLg0x4MlqbLtFJhb4Wnw2xmJGjQCfD_ZlfKVTEZNcvWBueb2-rtcD7tY2G8xPgGTu5A_4Dr1XKpVuwR75RNLvUVLEGCQUzOux0zeWR_dmhaMnPwwhR6GeoFIB4Ey6r1pC0LjRXEvm8fB13rQfosMruapMRf0ZuETHA7YgGjv0&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/anazik?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVZgzR9kWiWP3tqMOaHOnTBxp0-eAB0sgcY6txDFyeBc3S9XYpbk8T1hPIXbfISDXGraamNzzMy8tbNRvIIONzT901gMNUqEXH3s5VejYTL-BqUQrLven7rzlMuMK-y59vyZSd1seUOAlPWvAQoC2GRk1kAVqrDlIp0qTX4Dv6wlDCxz1mHb6leJB5NEQI5vSxztLkF9XXVskUAby9FC_AN&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/music?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVZgzR9kWiWP3tqMOaHOnTBxp0-eAB0sgcY6txDFyeBc3S9XYpbk8T1hPIXbfISDXGraamNzzMy8tbNRvIIONzT901gMNUqEXH3s5VejYTL-BqUQrLven7rzlMuMK-y59vyZSd1seUOAlPWvAQoC2GRk1kAVqrDlIp0qTX4Dv6wlDCxz1mHb6leJB5NEQI5vSxztLkF9XXVskUAby9FC_AN&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVZgzR9kWiWP3tqMOaHOnTBxp0-eAB0sgcY6txDFyeBc3S9XYpbk8T1hPIXbfISDXGraamNzzMy8tbNRvIIONzT901gMNUqEXH3s5VejYTL-BqUQrLven7rzlMuMK-y59vyZSd1seUOAlPWvAQoC2GRk1kAVqrDlIp0qTX4Dv6wlDCxz1mHb6leJB5NEQI5vSxztLkF9XXVskUAby9FC_AN&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVZgzR9kWiWP3tqMOaHOnTBxp0-eAB0sgcY6txDFyeBc3S9XYpbk8T1hPIXbfISDXGraamNzzMy8tbNRvIIONzT901gMNUqEXH3s5VejYTL-BqUQrLven7rzlMuMK-y59vyZSd1seUOAlPWvAQoC2GRk1kAVqrDlIp0qTX4Dv6wlDCxz1mHb6leJB5NEQI5vSxztLkF9XXVskUAby9FC_AN&__tn__=*NK-R
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  MYOoredooتطبيق اشهار ل 26/02/2024
م ، تحكّموا في حسابكMy Ooredoo مع تفبيو)

العروض، والاشتراكات، والمزايا،  !بكل سهولة
 !والدفع الإلكتروني، كلها متوفرة في تفبيو واحد

...) 

 #MyOoredoo #OoredooDZ #Ooredoo
#Easy 

استفيدوا من إنترنت ...) Smart 200اشتراك  28/02/2024
 200غير محدودين بـ  Ooredoo ومكالمات نحو
 (!دج فقف لليوم

#Smart #Free #OoredooDZ #Ooredoo 

قولولنا في التعليقات واشنو هو  خر )أرواح احكيلنا  29/02/2024
 ؟...(Ooredooعرض شريتوع من عند 

 Offres# #OoredooDZ #Ooredoo
#Services 

#Apps 
03/03/2024 FAN DE LA SEMAINE (نقدّمولكم أفضل 

FAN بفضل  قتكم، نحن نمضي نحو  !لهاج الأسبوي
 (الأفضل

 #Fan #OoredooDZ #Ooredoo
#Fan_of_the_week 

)قولولنا في التعليقات واش من مساعد  ! رايكم يهم نا 04/03/2024
 ؟ (SIRI ولاّ  ALEXA افتراضي تفضّلوا:

Tech -#High #OoredooDZ #Ooredoo
#Alexa 

#Siri 
فالمنشورات  ،من قبل الجمهور ومشاهدة المنشورنه يعزز انتشار أمزايا للمنشورات حيث  ةعد Hachtagيوفر     

مبني  Hachtagفعندما يتم تصميم  ،يسبوكاقويا داخل ف وتجد نفاجاجدا  ةكبير  ةالتي تكون محل وسم تنتشر بسرع
 ةمع تعليقات ك ير  ةواسع ةومشاركار واسع مع جمهورها فهجا يؤدد الى انتش المؤسسةتتشاركها  ةقوي ةعلى فكر 
فجلك  ةو غير قويأمن فرف الجمهور  ةغير محبج ةمبني على فكر  Hachtagو أما اجا كان الوسم أ ،للمنشور

 .نفاجع بين الجمهور محدودية سيؤدد الى ضعف مشاركته و
صدى  ولا تحقوفاج الن ةمحدود هاجعل منشوراتمن شأنه  Ooredooفي منشورات  Hachtagن ضعف توظيف إ

 وجمهورها. Ooredoo بينالتفاعل ضعف مستوى لى إيؤدد  وهو ما وانتشارا كبيراواسعا 
أنه لم يتم توظيفها بمعدل نجد  فإننا ،Hachtagلى المنشورات التي احتوت على إ وعند العودة ،خرىأ ةمن جه

 التحليل:متوازن بين الأشهر ال لا ة محل 
 جانفي، شهر منشوران في  -
 ،منشورات في شهر فيفري 9 -
 مارس.منشوران في شهر  -

https://www.facebook.com/hashtag/myooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVVG06wDRfDGgMEPEBycVqe9_UJ0GzbAuf538ST_r145nOaknIMvdvtMTPrmP5aclePAC9np538sEMahwO1IFsl6kgdfgb5lxiIKz0OdS6mlV09ZS0wuWT3W7dtC8VW4oeunU6-2r2sjjA1CQtlo5_BUS1lEsn9zarjThZGEGa8gFUtKl3pz5y5JiIo0Xb81lE&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVVG06wDRfDGgMEPEBycVqe9_UJ0GzbAuf538ST_r145nOaknIMvdvtMTPrmP5aclePAC9np538sEMahwO1IFsl6kgdfgb5lxiIKz0OdS6mlV09ZS0wuWT3W7dtC8VW4oeunU6-2r2sjjA1CQtlo5_BUS1lEsn9zarjThZGEGa8gFUtKl3pz5y5JiIo0Xb81lE&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVVG06wDRfDGgMEPEBycVqe9_UJ0GzbAuf538ST_r145nOaknIMvdvtMTPrmP5aclePAC9np538sEMahwO1IFsl6kgdfgb5lxiIKz0OdS6mlV09ZS0wuWT3W7dtC8VW4oeunU6-2r2sjjA1CQtlo5_BUS1lEsn9zarjThZGEGa8gFUtKl3pz5y5JiIo0Xb81lE&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/easy?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVVG06wDRfDGgMEPEBycVqe9_UJ0GzbAuf538ST_r145nOaknIMvdvtMTPrmP5aclePAC9np538sEMahwO1IFsl6kgdfgb5lxiIKz0OdS6mlV09ZS0wuWT3W7dtC8VW4oeunU6-2r2sjjA1CQtlo5_BUS1lEsn9zarjThZGEGa8gFUtKl3pz5y5JiIo0Xb81lE&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/smart?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWre7vFp4HHnAEU38FkifeI_43RetAc7pXkzu8Cw2PGPGGR0inQP3T_QXyUu6UPlD5m82UwZPfgVmO66I2T8jc0z3cVNNDoyvwXjsvo12BtcxnsOHfpmou2B6wOGgQofr6mrVEOYjKsSYnm_uWqFpP9Cy8b3Z7WnirqUwSnbFMxZG30JBtnh8-w0n3KtH8ls_k&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/free?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWre7vFp4HHnAEU38FkifeI_43RetAc7pXkzu8Cw2PGPGGR0inQP3T_QXyUu6UPlD5m82UwZPfgVmO66I2T8jc0z3cVNNDoyvwXjsvo12BtcxnsOHfpmou2B6wOGgQofr6mrVEOYjKsSYnm_uWqFpP9Cy8b3Z7WnirqUwSnbFMxZG30JBtnh8-w0n3KtH8ls_k&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWre7vFp4HHnAEU38FkifeI_43RetAc7pXkzu8Cw2PGPGGR0inQP3T_QXyUu6UPlD5m82UwZPfgVmO66I2T8jc0z3cVNNDoyvwXjsvo12BtcxnsOHfpmou2B6wOGgQofr6mrVEOYjKsSYnm_uWqFpP9Cy8b3Z7WnirqUwSnbFMxZG30JBtnh8-w0n3KtH8ls_k&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZWre7vFp4HHnAEU38FkifeI_43RetAc7pXkzu8Cw2PGPGGR0inQP3T_QXyUu6UPlD5m82UwZPfgVmO66I2T8jc0z3cVNNDoyvwXjsvo12BtcxnsOHfpmou2B6wOGgQofr6mrVEOYjKsSYnm_uWqFpP9Cy8b3Z7WnirqUwSnbFMxZG30JBtnh8-w0n3KtH8ls_k&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/offres?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVvRe_2gNLQ6u0mUrp99AeBOLYv9KbyrxJ2PtV11JUvGY1FQ3WGfWjrtPqbvfFP966JSrill9KLTSzAuw3LpBC3T5GU3c8GIdNC3ZiExzjOFPUtc2pfV_KjBG1d1gyVDRtK8sby5DeyV6EfgGmhpzMO7d_et6bawwagvy2WGLGbfyXYTcOz9d6K1xOEJebd1Vo&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVvRe_2gNLQ6u0mUrp99AeBOLYv9KbyrxJ2PtV11JUvGY1FQ3WGfWjrtPqbvfFP966JSrill9KLTSzAuw3LpBC3T5GU3c8GIdNC3ZiExzjOFPUtc2pfV_KjBG1d1gyVDRtK8sby5DeyV6EfgGmhpzMO7d_et6bawwagvy2WGLGbfyXYTcOz9d6K1xOEJebd1Vo&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVvRe_2gNLQ6u0mUrp99AeBOLYv9KbyrxJ2PtV11JUvGY1FQ3WGfWjrtPqbvfFP966JSrill9KLTSzAuw3LpBC3T5GU3c8GIdNC3ZiExzjOFPUtc2pfV_KjBG1d1gyVDRtK8sby5DeyV6EfgGmhpzMO7d_et6bawwagvy2WGLGbfyXYTcOz9d6K1xOEJebd1Vo&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/services?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVvRe_2gNLQ6u0mUrp99AeBOLYv9KbyrxJ2PtV11JUvGY1FQ3WGfWjrtPqbvfFP966JSrill9KLTSzAuw3LpBC3T5GU3c8GIdNC3ZiExzjOFPUtc2pfV_KjBG1d1gyVDRtK8sby5DeyV6EfgGmhpzMO7d_et6bawwagvy2WGLGbfyXYTcOz9d6K1xOEJebd1Vo&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/apps?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVvRe_2gNLQ6u0mUrp99AeBOLYv9KbyrxJ2PtV11JUvGY1FQ3WGfWjrtPqbvfFP966JSrill9KLTSzAuw3LpBC3T5GU3c8GIdNC3ZiExzjOFPUtc2pfV_KjBG1d1gyVDRtK8sby5DeyV6EfgGmhpzMO7d_et6bawwagvy2WGLGbfyXYTcOz9d6K1xOEJebd1Vo&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/fan?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVK8s9jL9GFkywbtMI-sUbQ8hutXX3qGMXeiPPRoPq8T-plI8DpsWrZhJz268tB_iqmSUa6cTRBDX3iFbVBkqE79y6qPeC-FIAlfzokV9pBxRetXSj93_ebDOTktpbZ3r06uvPX2nbka8MCGPSGTERcrTxUy0RLHoaXiF3oDw66gzi9YxwNAvk9P-59wZzAzG0&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVK8s9jL9GFkywbtMI-sUbQ8hutXX3qGMXeiPPRoPq8T-plI8DpsWrZhJz268tB_iqmSUa6cTRBDX3iFbVBkqE79y6qPeC-FIAlfzokV9pBxRetXSj93_ebDOTktpbZ3r06uvPX2nbka8MCGPSGTERcrTxUy0RLHoaXiF3oDw66gzi9YxwNAvk9P-59wZzAzG0&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVK8s9jL9GFkywbtMI-sUbQ8hutXX3qGMXeiPPRoPq8T-plI8DpsWrZhJz268tB_iqmSUa6cTRBDX3iFbVBkqE79y6qPeC-FIAlfzokV9pBxRetXSj93_ebDOTktpbZ3r06uvPX2nbka8MCGPSGTERcrTxUy0RLHoaXiF3oDw66gzi9YxwNAvk9P-59wZzAzG0&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/fan_of_the_week?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVK8s9jL9GFkywbtMI-sUbQ8hutXX3qGMXeiPPRoPq8T-plI8DpsWrZhJz268tB_iqmSUa6cTRBDX3iFbVBkqE79y6qPeC-FIAlfzokV9pBxRetXSj93_ebDOTktpbZ3r06uvPX2nbka8MCGPSGTERcrTxUy0RLHoaXiF3oDw66gzi9YxwNAvk9P-59wZzAzG0&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/high?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVEPIH8qlkdoj7zKHcCFSVFBYNBaxV0rcxqcF64tWp7FYWchEzEyWMI8nnN6b0egCL2YT6vEimECQuG8PmALgxR0uMwRhLt6QkbjlAQY3xWpLf1dgT1Vn6RGEIXQPI2q48fAmpnOTdkPyG3gmo5v-45ARifRisVl0VuGUqhoPtE2FGF55W496VM8VEvJnhty-M&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoodz?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVEPIH8qlkdoj7zKHcCFSVFBYNBaxV0rcxqcF64tWp7FYWchEzEyWMI8nnN6b0egCL2YT6vEimECQuG8PmALgxR0uMwRhLt6QkbjlAQY3xWpLf1dgT1Vn6RGEIXQPI2q48fAmpnOTdkPyG3gmo5v-45ARifRisVl0VuGUqhoPtE2FGF55W496VM8VEvJnhty-M&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/ooredoo?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVEPIH8qlkdoj7zKHcCFSVFBYNBaxV0rcxqcF64tWp7FYWchEzEyWMI8nnN6b0egCL2YT6vEimECQuG8PmALgxR0uMwRhLt6QkbjlAQY3xWpLf1dgT1Vn6RGEIXQPI2q48fAmpnOTdkPyG3gmo5v-45ARifRisVl0VuGUqhoPtE2FGF55W496VM8VEvJnhty-M&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/alexa?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVEPIH8qlkdoj7zKHcCFSVFBYNBaxV0rcxqcF64tWp7FYWchEzEyWMI8nnN6b0egCL2YT6vEimECQuG8PmALgxR0uMwRhLt6QkbjlAQY3xWpLf1dgT1Vn6RGEIXQPI2q48fAmpnOTdkPyG3gmo5v-45ARifRisVl0VuGUqhoPtE2FGF55W496VM8VEvJnhty-M&__tn__=*NK-R
https://www.facebook.com/hashtag/siri?__eep__=6&__cft__%5b0%5d=AZVEPIH8qlkdoj7zKHcCFSVFBYNBaxV0rcxqcF64tWp7FYWchEzEyWMI8nnN6b0egCL2YT6vEimECQuG8PmALgxR0uMwRhLt6QkbjlAQY3xWpLf1dgT1Vn6RGEIXQPI2q48fAmpnOTdkPyG3gmo5v-45ARifRisVl0VuGUqhoPtE2FGF55W496VM8VEvJnhty-M&__tn__=*NK-R
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ختلف عن المنشورات يلا  وكجا المشاركةالتعليو  تفاعلات عبر الرموز التعبيرية،ن معدل اللاحظنا أكما     
تقييم استخدام  وهل يتمه، ل عن جدوى استخدامءوهو ما يجعلنا نتسا ،Hachtagخرى التي لا تحتود على الأ

 وخفة محترفةاستراتيجية فعلا  وهل توجد ،التجارية وعلى العلامة ات،ى انتشار المنشور عل تأ يرعالهاشتاج و 
بشكل  غير مدروس استخدامها في المنشوراتن أ أم ؟على فيسبوك ةفي منشورات المؤسس Hachtagsلتوظيف 
 ت التفاعلومعدلا Hachtagيوضص المنشورات التي تحتود على ( 14رقم )والجدول التالي  ؟فعاليتهايحد من 

 معها:
عقد  المنشور

 الرعاية
دعم 

الفريق 
 الوطني 

عروض 
 انترنت 

Sahla 
Box 

La 
Gold 
Jdida 

ANAFLIX  أرواح
 احكيلنا

ANAZIK تطبيق 
MyOor

edoo 

Smart 
200 

أرواح  
 احكيلنا

FAN 
DE LA 
SEMAI

NE 

 رايكم يهمنا

10/0 التاريخ
1 

20/01 10/02 11/02/ 12/02 17/02 19/02 21/02 26/02 28/02 29/02 03/03 04/03 

مجموع 
 التفاعلات

1029 388 399 292 333 221 460 187 288 263 352 519 287 

 209 321 483 144 145 106 571 70 195 149 171 32 204 التعليقات
 0 4 3 5 2 2 5 4 10 4 9 2 48 المشاركة

  يلي: حيث يظهر الجدول ما
   ، Hashtag بـ المنشورات الموسومة مع يقات، مشاركات()إعجابات، تعل تفاعل الجمهورمستوى  ضعف -

لعروض والخدمات و المنشورات التجارية لهداف الأقدرتها على تحقيو  ، وعلى فايسبوكانتشارها  هجا يحدّ و 
 .التفاعلية الأخرى 

 رع.تأ ي وبالتالي محدوديةوسع أانتشارع ووصوله إلى جمهور  مما يحد من غللهاشتاعدد المشاركات ضعف  -
الشركة مراجعة يفرض على قد  Ooredoo اتغلهاشتا والاستخدام المحدودتفاعل ال كنتيجة، فان ضعف    

 Hachtagاستراتيجيتها في استخدام 
  الصورة: -4-4
  الصورة:اللغة المستخدمة في جدول يبين  -

 التكرار اللغة المستخدمة
 61 عربية
 22 فرنسية
 1 انجليزية
 12 عامية

 1 أمازيفية
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حيث تم ، Ooredoo ةك ر استخداما في منشورات مؤسسهي الأ العربية اللفةن أيظهر من خلال الجدول     
 12ال ال ة بـ  المرتبةفي  ة م العامي ةمر  22 ـفي المركز ال اني ب ةالفرنسي ةفيما جاءت اللف ة،مر  61استخدامها 

  .نهمالكل م ةواحد والأمازيفية مرة ةجاءت الانجليزي وفي الأخير ة،مر 
ولعل تصميم  ،بشكل رسمي ويتواصل بهاالجمهور التي يفهمها  ةهي لف ةالعربي ةن اللفأويمكن تفسير جلك ب  

بدرجة أقل الى جانم ليها إفيتم اللجوء  الفرنسية اللفةما أللجميع،  ورصينة ومفهومة ةجامع ةيحتاج الى لف ةالصور 
ويتحدث سواء الجد يفهم  ،لى الجمهور ككلإ ةول الرسالوص وهجا لضمانفي تصميم بعض الصور اللفة العربية 

 ةالفرنسي ةتصدر باللفقليلة جدا حيان هناك منشورات وفي بعض الأ الفرنسية، ويفهم اللفةو الجد يتحدث أ العربية
  ة.الفرنسي ةباللف ةعليها كتاب وتحتود صورا ،فقف

لا ان حضورها في إ ،من المجتمع الجزائرد ةمهم ةيحرسميه للبلد وتتحد ها شر  لفةنها أفرغم  الأمازيفيةما عن أ
"        ة الجديد ةمازيفيالأ ةالسنرأس  ةبمناسب بالتهاني Ooredooواحد تقدمت فيه الصور ظهر فقف في منشور 

 جانفي . 12 يناير" المصادف لـ
والمنشور الفرنسية،  بخلاف الجزائرد  لدى الجمهور ةغير متداولها لكنّ  ،ةجنبيأ لفةيضا أفهي  الإنجليزيةما عن أ

ج إ سيا، س أفوز منتخم قفر بكب حول تقديم التهانيكان  بالإنجليزية ةفيها كتاب ةالوحيد الجد احتوى على صور 
 الأولى . فضلا عن أنها اللفة العالمية في قفر العربية اللفةبعد  ال انية الإنجليزية اللفة اللفةتعد 
 ة المرافقة للمنشور:طبيعة الصور ( يوضح  16جدول رقم )  -

 التكرار طبيعة الصورة 
 85  ابتة

 0 متحركة
    
فقف  ال ابتةيسبوك اعتمدت في منشوراتها على الصور اعلى ف Ooredoo ةن صفحأيظهر من خلال الجدول    

 .المتحركةفيما لم تعتمد افلاقا على الصور  منشورا، 85 وجلك في
المحتوى كما  ويشارك أك ريعلو ، وجعله يتفاعلر ججم انتباع الجمهور ساليم نشر الصو أن التنويع في أج من شإ

 اتباي نمف واحد في تصميم الصور. عن والنفور الناتجيقلل من الملل 
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 عدد الصور المرافقة للمنشور:( يوضح  17جدول رقم )  -
 التكرار عدد الصور

 73 واحدة
 4 صورتان

 2  لاث صور
 2 أربع

 4 أك ر من أربع
    
ن اصورتة، مر  73 و تحقو جلك ةواحد ةللمنشور كانت صور  ةن عدد الصور المرافقأيظهر من خلال الجدول     

 صور 4ك ر من صور في المنشور مرتان، أما استخدام أ 4صور في المنشور مرّتان،  3 ،مرات 4في المنشور 
 مرات. 4 في المنشور فتحقو

ونادرا ما تلجا الى  ،اتهافي منشور  ةواحد ةغالبا على توظيف صور تعتمد  Ooredooن أنتائج يبدو المن خلال  
)عقد الرعاية، استقبال  ةفي بعض المنشورات المتعلقفي المنشور الواحد، ويظهر جلك غالبا صور  استعراض عدة

 إلى الحدث. العودة بالصورالتي تم فيها  ورسمي للمدير العام، توزيع وجبات ساخنة في رمضان ...( 
في عدم  رغبة القائم بالاتصال في الصفحةلى باستخدام صورة واحدة في منشوراتها إ Ooredooقيام رجاي ايمكن 

ن يشتت انتباع الجمهور عن أن تعدد الصور أج من ش، إةواحد ةعلى صور  وجعله يركز ،انتباع الجمهور تيتتش
 الرسالة.ساسي من الهدف الأ وبالتالي يضيعالتي يحملها المنشور  الأساسية ةالفكر 

حافة شاملة ةفي المنشور الواحد يقدم معلومات كافي متعددةصور  استخدامن أيبدو  ة، اني ةلكن من ناحي  وا 
عن  ةتفصيلي وتفسير وتقديم معلوماتشر  بفرض  Webاللجوء الى روابف  وقد يكون بديلا عنبمحتوى المنشور 

 للجمهور. المنشور
 الفيديو: -4-5
 يديو:الفلغة يوضح (  18رقم ) جدول  -

 التكرار لغة الفيديو
 43 عامية
 22 عربية
 18 فرنسية
 05 انجليزية
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 ةمر  22 ة م العربي ة،مر  43 العاميةكانت  Ooredoo في فيديوهات المستخدمة اللفةن أتظهر نتائج الجدول     
القائم  ةلى رغبإالفيديو في  العامية اللفةعلى  ويرجع الاعتماد .مرات فقف 5 وأخيرا الإنجليزية ةمر  18 الفرنسية م 

وهجا  ،والتعليميال قافي الجمهور الواسع بفض النظر عن مستواع  وتقريبه منفي تبسيف محتوى الفيديو بالاتصال 
وتقاسمه  ةتخافبه مباشر قريبة منه،  المؤسسة نأج يشعر المتلقي إ ،لهجع الفيديوهات المشاهدةقد يرفع نسم  الأسلوم

  مهم.رف كف وتتعامل معه ةاللف نفس
فيما  ية،الرسمالرسمية، الأخبار، التهاني والمناسبات فعاليات ال ةلتففي ةرسمي كلفة ةفهي حاضر  العربية اللفةما أ

فتظهر في  الإنجليزيةما أ الفرنسية، اللفةلمن يتحد ون  ةوهي موجه الفرنسية، باللفةصدار بعض المنشورات إيتم 
 .فقف ضيالفيديو بشكل عر 
 والفرنسية والعامية معا"، وهي ةعربيال" والعامية معا" أو ةعربيال" الفيديوهات:في بعض  ةمزدوج ةلفوقد يتم توظيف 

وتوظفها المؤسسة للاستجابة لجمهورها وضمان قربها منه ونفاج  Ooredooيفهمها ويتحد ها جمهور  ةهجين ةلف
 أفرادع.منشوراتها بين 

  للفيديو:المدة الزمنية يوضح  ( 19رقم )  جدول -
 رارـــــالتك وـــالفيدي مدة
 35 (  انية0-30)
 12 (  انية31-60)
 7 (  انية60-90)
 5 (  انية90-120)
 3 فما أك ر( 120)

فيديو مدتها  35أن  Ooredoo للفيديوهات في منشورات ةالزمني المدةالجد يوضص يظهر من خلال الجدول     
فيديوهات تراوحت مدتها بين  7(  انية، 60-31تراوحت بين )فيديو مدتها  12،   انية( 30-0تراوحت بين )

 انية  120فيديوهات تراوحت مدتها ) 3(  انية و 120-90فيديوهات تراوحت مدتها بين ) 5(  انية، 60-90)
  فما أك ر .

حجم لامام أف ا،ن يمل منهأدون  ةتججم انتباع الجمهور من جه ةن الفيديوهات القصير بأ تفسير جلكيمكن  و    
الانتباع تحديا كبيرا و مواصلة المشاهدة  ة ار إ ةتبدو عمليالانترنت لمحتويات من فيديوهات و صور على لالكبير 

في تصميم المحتوى، كما تتفلم عدم الإفالة حتى لا تسبم  ةتتفلم قدرات ابداعيإج  ،تحديا أكبرو إتمامها 
 عجيدا من خلال تركيز  Ooredoo القائم بالاتصال في ركهديهو ما  و لى محتوى  خرإالانتقال  و النفور الملل و
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من  ةالقصير الاستهلاكية عصر الفيديوهات  ننا نعيشأ الواحدة، كما يدركلا تتعدى الدقيقة  ةعلى فيديوهات قصير 
ة، مركزة و موجز  ةوالتي تحمل رسال ،القصيرةرام وكجا فيديوهات التيكتوك فعلى فيسبوك وعلى انست Reelsخلال 

 . للمتلقي فةهاد
عبارة عن هي  Reelsو Reelsمقافع  ها عبرشوراتفي منكما تعتمد الصفحة على تصميم بعض الفيديوهات 

ز وخيارات أخرى    22.تنسيو فيديو مكتمل مصحوم بالموسيقى والصوت وتأ يرات الواقع المعزَّ
 23منها:ائد يمكن أن يكون له عدة فو  Ooredooعلى صفحة فايسبوك   (Reels)استخدام الريلز

إمكانية الوصول لجمهور واسع: يعتبر فيسبوك منصة اجتماعية ضخمة، وبالتالي فإن استخدام ميزة ريلز  -
 .فايسبوك يتيص للشركات والأفراد الوصول إلى جمهور كبير بسهولة

مكن : من خلال مقافع الفيديو القصيرة، يمكن للشركات بناء تفاعل أعمو مع جمهورها، يوالشخصيةالتفاعلية  -
براز الجوانمعرض منتجاتهم بفريقة مبتكرة   .الشخصية للعلامة التجارية وا 

الإبداي والتميّـــز: يمنص ريلز فايسبوك المجال ل بداي والابتكار، حيث يمكن للشركات تصوير محتوى فريد  -
 .وممتع يلفت انتباع المشاهدين، مما يساعد في بناء هوية قوية للعلامة التجارية

في عالم مليء بالمعلومات، يعتبر التركيز على مقافع الفيديو القصيرة  ومختصرة:تسويو قصيرة  استراتيجية -
 .فرصة للوصول إلى الجمهور برسالة واضحة ومختصرة

 Trendsوالترندات  Challenges: يمكن للشركات الاستفادة من التحديات والتحدياتاستفلال الترندات  -
 .وججم انتباههمادة تفاعل الجمهور الشائعة على منصة ريلز فيسبوك لزي

التفاعل المباشر: يمكن للمشاهدين التفاعل مباشرة مع مقافع الفيديو من خلال التعليقات والإعجابات ومشاركة  -
 .المحتوى، مما يخلو تواصل فورد بين العلامة التجارية والجمهور

 ملاحظة نفيديو، يمك 15عددها  و Ooredooصفحة فايسبوك على  Reelsفيديوهات لكن بالعودة الى      
بالفيديوهات الأخرى، مما يفرض ضرورة إعادة  مقارنةا أنها لم تحقو تفاعلا )اعجام، تعليقات، مشاركات( كبير 

و     لتحقيو أك ر تفاعل، أك ر وعي بالعلامة التجاريةعلى الصفحة  Reels فيديوهات النظر في استراتيجية نشر
 الجمهور.ب علاقتها بتعزيزصورة المؤسسة  حسينت
 

                                                             
22 https://www.facebook.com/help/398606435303267/?helpref=related_articles  

 ، متوفر على الرابط : 06/12/2024تم الاطلاع على المقال بتاريخ ، استراتيجيات مبتكرة للتسويق من خلال ريلز فيسبوكنايف الحربي:  23

https://aait.sa/%d8%b1%d9%8a%d9%84%d8%b2-%d9%81%d9%8a%d8%b3%d8%a8%d9%88%d9%83/ 
 

https://www.facebook.com/help/398606435303267/?helpref=related_articles
https://aait.sa/%d8%b1%d9%8a%d9%84%d8%b2-%d9%81%d9%8a%d8%b3%d8%a8%d9%88%d9%83/
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 : الفيديوهاتعدد مشاهدات يوضح  ( 20رقم )  جدول -
 رارــــالتك عدد المشاهدات

 0 ( مشاهدة1-999)
 1 ( مشاهدة1000-1999)
 2 ( مشاهدة2000-2999)
 11 ( مشاهدة 3000-3999)

 48 فما فوو 4000

 فاقت ةمشاهدات عاليحصدت  Ooredooمنشورات في  فيديو 48ن أيظهر من خلال نتائج الفيديو الجدول     
وهناك فقف  ةمشاهد 3999الى  3000من  اتالمشاهدوصل فيه عدد فيديو مقفع  11وهناك  ة،مشاهد 4000

  ة.لف مشاهدد فيديو تحت الأأفيما لا يوجد مشاهدة،  2999إلى  1000 لا ة فيديوهات حققت من 
وهناك عدد كبير من  ،Ooredoo في منشورات هاتفيديو ال ةمدى اقبال الجمهور على مشاهد هجع النتائجوتظهر 

 :  تصاعديانجكر منها مشاهدة،  10.000الفيديوهات التي فاقت 

 آلاف مشاهدة وتواريخها 10( يوضح الفيديوهات التي تفوق  21جدول رقم )  -
 الفيديو عدد مشاهدات ورــــالمنش التاريخ 

 مشاهدة myOoredoo 10.000ن على ترويجي للانترنت المضاعف في رمضا عرض 2024 مارس 15
 مشاهدة 10.000 توزيع إففار رمضانأجواء  2024 مارس 24
 مشاهدة Slide & share 13.000منشور ترويجي  2024 مارس 14
 مشاهدة 13.000 لاشتراك في منصة شاهدعرض ترويجي ل 2024 مارس 20
 مشاهدة Quiz Elbatha2  22.000 2024 مارس 21
 مشاهدة 23.000 مضة رعاية فريو مولودية الجزائرو  2024جانفي 10
 مشاهدة Quiz Elbatha2 25.000 2024مارس 23
 مشاهدة 25.000 دير اسمك وعشرينمفاجأة ...  2024مارس 27
 مشاهدة 29.000 لعبة أكمل واش قال اللاز ...؟   2024مارس 18
 مشاهدة MyOoredoo 47.000ترويجي للانترنت المضاعف في رمضان على عرض  2024مارس 13
 مشاهدة 200.000 2" ربيعة " بفلة مسلسل البفحة المم لة عبد المومن ياسمين تقديم  2024مارس 15
 مشاهدة 549.000 2بفلة مسلسل البفحة  تقديم المم لة كاميليا بن دريس    2024مارس 27

 جدول من انجاز الباحث -

التعليو  ومعدلات التفاعل )الاعجام، ةالمشاهد معدلاتن بيكبيرة  ةوجود فجو بوضو  تظهر هجع الأرقام   
فم لا  القيام بالتفاعل معه، دون محتواع ومتابعةالفيديو  بمشاهدة عدد كبير من المتابعين، حيث يكتفي (ةوالمشارك
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مشاهدة لكن التفاعل  200.000حصد  2" ربيعة " بفلة مسلسل البفحةالمم لة عبد المومن ياسمين تقديم فيديو 
كما تظهر الأرقام أن الفيديوهات  مشاركة. 12و  اتعليق 200،  بالرموز التعبيريةتفاعلا 2400 يلي:معه كان كما 

لى إارتفاي معدلات المشاهدة  وقد يعودشهر رمضان،  وتحديدا في الأك ر مشاهدة هي المنشورة في شهر مارس
  الليلية.ة السهر  ةزيادة أوقات الفراغ خاصة خلال فترة الصيام أو في فتر 
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 فئات المضمون :ثانيا : التحليل الكمي والكيفي ل
  وأنشطتها: اتع المنشور يــــضامو   -1

 
 Ooredoo( يبين أنواع المضامين التي تنشرها صفحة فايسبوك  22 جدول رقم ) -

 التكرار  الأنشطة عدد المنشورات موضوع المنشور
  الإعلانات

 
60 

 36 ية ترويجيةإعلانات تجار 
 13 الرعاية

 5 إعلانات مؤسساتية
 0 إعلانات توظيف

 9 إعلانات عن مسابقات
 تكرارا 63 المجموع 

  التسلية الترفي  و
 

54 
 

 43 وألفازألعام، مسابقات 
 2 تحديات
 3 موسيقى

 6 أم ال وحكم
 تكرارا 54 المجموع 

 
 
 
 

المسؤولية 
 الاجتماعية 

 

لجمهور ا
 الداخلي

 
0 

 0 صحة وأمن
 0 تدريم العمال

 0 تحسين بيئة العمل
 0 مكافأة العمال

الجمهور 
 الخارجي

 
 

47 
 

 0 البيئة والتنمية المستدامة
 9 والتبرعاتالمنص 

 3 حملات التوعية
 5 والفنال قافة 
 6 الفبخ

 26 الرياضة
 18 يةإبراز الهوية الجزائر 

 1 التعازد
 تكرارا 68 المجموع 
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  التهاني والمناسبات
 
 

34 

 3 مناسبات وفنية
 8 مناسبات دينية

 6 أيام عالمية
 0 فوز الموظفين في المسابقات

 15 فوز الجمهور في المسابقات والألعام 
 2 فوز الفرو الرياضية

 تكرارا 34 المجموع 
  نشاطات المؤسسة 

 
 

29 

 0 المعارض والصالونات
 3 إبرام صفقات واتفاقيات

 0 افتتا  وتدشين
 2 استقبال رسمي
 10 اتصال جوارد

 11 فعاليات إعلامية
 2 مكاسم وانجازات

 9 مسابقات
 تكرارا 37 المجموع 

 
يليها المنشورات  ة،مر  60 ةالمؤسسن موضوي منشورات كان حول اعلانات أيظهر من خلال نتائج الجدول    

 ةونشافات المؤسس ة،مر  34والمناسبات التهاني  ة،مر  54 ـوالترفيه ب ةالتسلي ة،مر  47 الاجتماعية المسؤوليةحول 
  .مرة 29
 :يليحول ما  المؤسسةتمحورت اعلانات  الإعلانات: -1-1
  الترويجية: التجاريةالاعلانات  -1-1-1

رصيد الانترنت على  اشتراكات، Sahla Box كونكتي دارك( التجارية عروضالفي اعلانات حول  تتم ل    
، La Gold، عروض الدفع القبلي Connecti bla hsabالانترنت  تراكاش،  My Ooredooالتفبيو التجارد 

La Switch،La Smart  عرض ،Dima+ ( و خدمات )…، الانترنت المضاعف في رمضانKHABBARNi ،
ANAZIK ،ANAFLIXم ...( ، منصة شاهد لقفلا 



  للدراسة التحليلي طارالإ                                                                         الفصل الرابع 

 

- 191 - 
 

على الإعلانات التجارية إلى سعي المؤسسة الى تنشيف الاتصال التسويقي لعروضها  Ooredooو يعود تركيز  
يسمص بتصميم و عرض مضامين تجارية  خدماتها على فايسبوك باعتبارع موقعا متاحا للجمهور و التجارية و

 التأ ير.بأسلوم سهل و مرن و ججام يجعلها قادرة على 
 :  الرعاية -1-1-2
اشهارد غير مباشر تهدف من خلاله الى  كأسلومفي منشوراتها  الرعايةمحتوى  بإبراز Ooredooهتمت إ   

التي ظهرت في منشورات  ةالرعاي وتتم ل محتويات ،وصورتهابهويتها  متعلقة وكجا اتصالية ةتحقيو مكاسم تجاري
Ooredoo في:  

كحفل توقيع عقد  المولوديةمع  Ooredoo ةفي شراك ةامابراز المحفات اله الجزائر و ةفريو مولودي ةرعاي ✓
ومضة عقد  ،(Signature du contrat de sponsoring entre Ooredoo et le MCA) ةالرعاي
بالصور  ةعود،  (!توقّع عقد رعاية مع فريو مولودية الجزائر وتصبص الراعي الرسمي له Ooredoo) ةالرعاي

 و Ooredoo     ا الصور الخاصة بتوقيع عقد الرعاية المبرم بين)اكتشفوا معن ةلى حفل عقد الرعايإ
عقد الرعاية و فر  أسئلة حول  رائهم في الجزائر للجمهور  ةعبي فريو مولوديلا تقديم مدرم و(، ...العميد

مقابلة مع أيوم عبد ) بعض خياراتهم على الانترنتحول و  ،خدماتها رائهم في ،  Ooredooالشراكة مع و 
مدرم  Patrice Baumelleد لاعم المولودية ، مقابلة مع بلعمرد لاعم المولودية، مقابلة مع اللاو 

   (المولودية
 و Ooredooتفضل فنية مشهورةبفال المسلسل للجمهور كشخصيات أتقديم  و 2ةمسلسل البفح ةرعاي ✓

  منشورات:قد ظهر جلك في عدة  و خدماتها عروضها و
 ةرايحين تشاهدوع برعاي ةجابلكم جزء جديد وهاج المر  ةسلسل البفح)م 2اعلان رعاية مسلسل البفحة -

Ooredoo جلك ابتداء من اول ايام شهر رمضان و ( 
أرواحوا تكتشفوا المزيد على المم لة عبد  ) 2" ربيعة " بفلة مسلسل البفحة المم لة عبد المومن ياسمين قديم ت -

 (الأسئلة اللّي فرحناها عليها وجاوبتنا بكل عفوية المومن ياسمين المعروفة بشخصية ربيعة من خلال بعض
رايحين نتعرفو على المم لة كاميليا بن دريسي  )اليوم 2تقديم المم لة كاميليا بن دريس بفلة مسلسل البفحة  -

اللّي قامت بأداء دور "حبيبة" في مسلسلكم المحبوم "البفحة" واللّي شاركت معانا أجمل لحظات كواليس 
 (...المسلسل 

يسبوك اف ةفي صفحكمنشورات المتعلقة بالرعاية  هامةال حداثبعض الأإدراج غير أنه تمت ملاحظة غيام 
Ooredoo  ،ومن بينها:مع وجودها في الموقع الالكتروني الرسمي للمؤسسة 
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استراتيجياتها الجديدة في مجال  Ooredooقدمت من خلاله  2024جانفي  15بتاريخ تنظيم مؤتمر صحفي  -
السيد روني فعمه،  Ooredooرياضي مهم تم بحضور المدير العام لمؤسسة  وهو حدثالرياضية، الرعاية 

ومُم ل وزارة الشبام والرياضة، الدكتور مصففى علي حساني، المدير العام للرياضة، ورؤساء الأندية المعنية 
 24ر.الجزائ Ooredooرياضية بارزة، بالإضافة إلى إفارات مؤسسة  الرعاية، ووجوعبهجع 

متخص  في القانون  500جمع ما يقارم الجد  و " ةقطاع العدال ةرقمنل يالدول ملتقىال"  ومرافقة  ةرعاي -
الجزائرد و الدولي بالإضافة إلى خبراء في قفاي القانون لمناقشة التحديات والفر  المتعلقة برقمنة قفاي 

  .25في مختلف الميادين في الجزائر ةقمنتعميم الر بلتزامها إمن خلاله عن  Ooredooكدت أوالجد  ،العدالة
ناث - خلال حفل نظّم يوم ال لا اء  التوقيع الرسمي لعقد رعاية مع نادد مشعل بلدية بجاية لكرة الفائرة جكور وا 

 26.ببجاية 2024فيفرد  06
أفلو والجد ، المجلس الأعلى للفة العربيةبالشراكة مع  أوّل معجم عربيّ شابكيّ مرئيّ  مرافقة تجسيد مشروي -

دعم المبادرات ال قّافية والتّربويّة بمن خلاله إلتزامها  Ooredoo والجد تؤكّد، 2024مارس  3يوم الأحد  رسميا
 . 27في عصر التّحوّل الرّقميّ 

يفر  تساؤلات حول  Ooredooادراج هجع الأحداث الهامة المتعلقة بالرعاية على صفحة فايسبوك ن غيام إ   
الموقع الالكتروني تواكم  ،ك كمنصة رئيسية للنشر والإعلام والتفاعل مع الجمهورمدى الاعتماد على فايسبو 

   .هاواستهداف جمهور رسائل المؤسسة موحدة لنشر اتصالية فار استراتيجية إفي  ،للمؤسسة
  المسابقات:الإعلانات عن  -1-1-3

صفحتها  عبرو افلاقها أ عن تنظيمها Ooredooتم لت الاعلانات على المسابقات في المسابقات التي تعلن     
خمن  لعبة مسابقة رنيني، ،رانا جايين ـعشرينعلو ال ةمسابق، Dari Quiz ةمسابق ومنهايسبوك اعلى ف ةالرسمي
  ...، لعبة سجل واربص واربص

 
 

                                                             
24 https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/ooredoo-accompagne-une-vingtaine-de-
partenaires-sportifs-algeriens  
25 https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/ooredoo-sponsor-du-seminaire-
international-sur-la-numerisation-du-secteur-de-la-justice  
26 https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/ooredoo-sponsor-officiel-du-club-mechaal-
baladiat-bejaia 

 
27 https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/le-haut-conseil-de-la-langue-arabe-et-
ooredoo-lancent-le-premier-dictionnaire-arabe-en-ligne  

https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/ooredoo-accompagne-une-vingtaine-de-partenaires-sportifs-algeriens
https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/ooredoo-accompagne-une-vingtaine-de-partenaires-sportifs-algeriens
https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/ooredoo-sponsor-du-seminaire-international-sur-la-numerisation-du-secteur-de-la-justice
https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/ooredoo-sponsor-du-seminaire-international-sur-la-numerisation-du-secteur-de-la-justice
https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/ooredoo-sponsor-officiel-du-club-mechaal-baladiat-bejaia
https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/ooredoo-sponsor-officiel-du-club-mechaal-baladiat-bejaia
https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/le-haut-conseil-de-la-langue-arabe-et-ooredoo-lancent-le-premier-dictionnaire-arabe-en-ligne
https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et-sponsoring/le-haut-conseil-de-la-langue-arabe-et-ooredoo-lancent-le-premier-dictionnaire-arabe-en-ligne
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  المؤسساتية:علانات الإ -1-1-4
منج  ةالشرك تواجد ةمناسبهي  و ،Ooredoo ةساسا في اعلانات حول عشرينيأجدا وتم لت  محدودةكانت     
حضور مع  "مازال متعاشرين و عشرينعشنا " ةمؤسساتيإعلانية  ةشعار لحمل بإفلاووجلك  ،في الجزائر ةسن 20
 و ةنشافات المؤسس حيث يتم ربف العروض والخدمات وفي ك ير من الإعلانات،  20رقم ال هيتوسف الدائرةرمز 

 المؤسسةعلى رسولا  تأكيدوالجد فيه  ،العشرين المؤسسةبعيد ميلاد  ةالاجتماعي المسؤوليةمساهماتها في مجال 
خدماتها  و   ةالزمني ةهجع المد ةفيل ةالقيمالاجتماعية مساهماتها و  مهمةو انجازاتها ال السوو الجزائردفي 

ولاء ينشم معها علاقة ، يتقرم من عروضها وخدماتها و و جعلته يتقبل المؤسسة التي نالت رضا الزبون ةالمتنوع
 " و مازال متعاشرين... مبنية على ال قة المتبادلة و الحوار"  يميةوحم

  :والترفي التسلية  -1-2
 التسلية وتم لت مواضيع ،يسبوكاف على Ooredooفي منشورات  ةبارز  والترفيه مكانة التسليةحتلت مواضيع إ   

 م الم ل الأ ةضعيف ةخرى بدرجمحتويات الأالفيما جاءت ، والألفازالمسابقات  ،لعاموالترفيه بشكل كبير في الأ
 الصفحة:و فيما يلي تفصيل لمحتويات التسلية والترفيه التي أدرجت في  .التحديات م الموسيقى  م  ،والحكم

  :والألغازالمسابقات  ،لعابالأ  -1-2-1
 ئلةالأس م فر  فيها الفائزين  والاعلان عنسبوي أيتم تنظيمها كل  وهي لعبة "،واربصخمن " ةبرزها لعبألعل     

تتم  وهي لعبة Dari Quiz لعبة ،دينار 1000 ـب ةتعبئ وهي بفاقة لكل فائز ةجائز  ويتم تخصي  ،من جديد
، بإمكانك الآن تحقيو حلمك والفوز بشقة Dari Quizمع ) سكنية بشقةسحم للفوز المشاركة فيها للدخول في 

وهي  !Spin&winلعبة  ،(!هجع الفرصةشكل وشارك في المسابقة! لا تفُوت  دج فقف، 2000رائعة! قم بتعبئة 
، تنوعةللفوز بهدايا م العجلةيقوم من خلالها الزبون بتدوير  MyOoredooعلى التفبيو التجارد  ةترويجي ةلعب

لعبة ،  ( ...وجّدنا لكم حاجة جديدة باش تربحوا، أستناونا !ديما رابحين Ooredoo لعبة دير اسمك وعشرين )مع
لكل عملية تقومون بها  ! ما يجوزوش بلا ما تربحكم هدايا Ooredoo سنة تاي 20ن :) علو العشريين رانا جايي

في فضاءاتنا، رايحين يمدّولكم ملصو تخلّيوع عندكم وتلصقوع في سيارتكم أو هاتفكم، واللّي نلقاوع عندو يربص هدايا 
 (! رائعة
تم  ومع حلول شهر رمضان مك ف  بشكللفاز الأ مسابقات وال لعام ومضامين الأ قامت الصفحة بنشركما 

"كويز رمضان مع مروان" وفيه يفر  المم ل : م لا  هرالش ةمع خصوصي نشورات الموجودة سابقاتلك المتكييف 
ة" وهو لفز للتعريف بالأفباو فبو ومنفق" زكويالكوميدد مروان قروابي أسئلة للجمهور للفوز ببفاقة تعبئة، 

ش قال او " ةلعبالتعليو، عبر و دعوة الجمهور إلى الكشف عنه منشور في الالجزائرية من خلال عرض فبو 



  للدراسة التحليلي طارالإ                                                                         الفصل الرابع 

 

- 194 - 
 

يتم اقتفاعها من  ةكمال كلمإستحول  أسئلةيتم فيه فر   الجد و "Quiz Elbatha" ،2ةبفحالمن مسلسل  "اللاز
 ...التي قالها المم ل في المسلسل التلفزيوني  ةالجمل

  والحكم:مثال الأ -1-2-2
 م الأ ةعد استحضارحيث يتم فيها  "،واش قالوا ناس زمان"هي  ةدوري ةحكم في فقر ال م ال ويتم استدعاء الأ    
: التصديو داخل المجتمع الجزائرد م ل  و و الاحترامتحظى بالقبول  و الجزائرية بال قافة مرتبفة ةشعبي وحكم

 " ... ويحتاج مول التاج  ة،تدخلوا جبانما الفم المزموم  و،ما يبقى في الواد غير حجار  ،لا عود الناس حمارد و"
حيث تم التأكيد  رمضان شهرفي  بشكل خا مع جمهورها  Ooredooالتي تشاركها  الشعبيةم ال وغيرها من الأ

المنشورات على الأجواء التي تضفيها الأم ال الشعبية على القعدات الرمضانية داخل العائلة الجزائرية نصو  في 
 عبية...": " قعدة رمضان تحلى مع الأم ال الش

 الموسيقى :  -1-2-3
أفلقته  Applicationهو تفبيو و ANAZIKتفبيو ل الترويجتم لت في جاءت منشوراتها محدودة جدا و     

Ooredoo  م ـــلا :زبائنهافائدة ل غانيالمقافع الموسيقية و الأقوائم لتحميل ،  
 حمّلوا التفبيو هنا: بأجمل الأغاني وشكّلوا قائمة أغاني تاي التحواس! استمتعوا، ANAZIKمع 

http://ore.do/anazik... 
تقدر تشكّل مجموعات أغاني كيما  ANAZIK مع !ي عندنا مجموعة تاي الأغاني نحبّو نسمعوها في الفريواڨ

 ...تحمّ 
  التحديات: -1-2-4

المم ل الفكاهي  والجد يقدمه، 2024 لقممس افريقيا أك ةبمناسب Monaser-Challengeد تم لت في تحدّ     
التي يقوم بها المم ل مروان الكروية الحركات الفنية إحدى التحدد على تقليد  ةحيث تقوم فكر  ،مروان قروابي

 Storyعلى شبكات التواصل الاجتماعي  م ارسال مقفع الفيديو في  Ooredooصفحات  والاشتراك فيبي اقرو 
تبعوا التعليمات  ليكم!كرة القدم، هجا التحدد  )عشاو للفوز بهاتف نقال هجع الصفحات en-Taguantمع جكر 
 (رائع.و جرّبوا حظكم باش تربحوا هاتف جكي  تاي مروان

  الاجتماعية:المسؤولية  -1-3
بعد مضامين  ةال ال  المرتبةفي  Ooredooفي منشورات  الاجتماعية المسؤوليةجاء التركيز على مضامين     

  ة والترفيه.والتسليالاعلانات 

http://ore.do/anazik
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المنص  م  ،مرة 18 الجزائرية الهويةبراز إيليها  ،مرة 26ـ ةالرياض في: الاجتماعية المسؤوليةبرز نشافات أتم لت 
 مرات و 3 ةحملات التوعي، راتم 4 الدعم ،راتم 5 الفن و ةال قاف م رات م 6بـ الفبخ   مرات م 9 التبرعات و

 مة .اظهور أد منشور حول البيئة والتنمية المستد أخيرا التعازد مرة واحدة، فيما لم نسجل
موجه للمسؤولية الاجتماعية نشاف  أدنشر لم نسجل للجمهور الخارجي فيما  ةموجهكانت نشافات ال كل هجع

 . Ooredooلمؤسسة للجمهور الداخلي 
 الاجتماعية:عرض لأهم نشافات المسؤولية  وفيما يلي

 الرياضة :  -1-3-1
 Ooredooويعود تركيز ، Ooredooالتي تركز عليها  الاجتماعية المسؤوليةشورات من زبر أ الرياضةتم ل    

 .المجتمع الجزائرد  داخل والجماهيرية الشعبيةوساف التي تحظى بها كرع القدم في الأ الأهميةالى  الرياضةعلى 
 : منشورات من بينها ةفي عد الرياضةفي مجال  الاجتماعية المسؤوليةظهرت منشورات  وقد
في كأس افريقيا  متابعة مباريات الفريو الوفني الجزائرد والمشاركة فيعلى التفاعل  الجمهوروتحفيز تشجيع   -

رانا جايين وفي كل  Ooredooاحنا المناصرين ومع  ،Ooredooالقدم تعيشها صص مع  ةكر  )إ ارة لكرة القدم
  (مكان مشجعين

وين ما يكونوا المناصرين، يكون الحماس ) فهللجمهور ومشاركته حماسه و شف Ooredooابراز مرافقة  -
 ( ! ، المناصرين ديما في القلم وترافقهم في كل المناسبات الرياضيةOoredoo ومع ! والأجواء الاحتفالية

تاريخ المؤسسة، الابتكار  تواجدها:سنة من  20في علاقة المؤسسة بالجمهور فيلة است ارة المعاني الإيجابية  -
 Ooredooعلامة ولاء لترافو تشجيع الجمهور للمنتخم وتدفعه نحو ال وهي معان، المشترك والإنجاز والمستقبل

  سنة من الابتكار والإنجازات الرائعة والقادم أفضل(20ن ...مناصريومازال  20عشنا )
عيشوا إ ارة ) الرياضي:من خلال تنظيم مسابقات رياضية لصالص الجمهور الجوائز التحفيزية  المسابقات و -

اربص  رائعة!،في البريد المركزد، واربحوا هدايا  Ooredoo تاي zone في مناصر CAN 2023 ارياتمب
 ( Monaser-Challenge، التيكي نتاعك

تسليف الضوء على  من خلال للركبي والمنتخم الوفني الجزائرية الاتحادية رعايةظهار قصة نجا  عقد إ -
   .له وتقديم تهانيهافوز المنتخم الوفني للركبي 

الاحتفالي الجد والجو المبرم  الرعايةعقد  حيث تناولت هجع المنشورات ،الجزائر ةفريو مولودي ابراز الشراكة مع -
 Ooredoo بيناكتشفوا معنا الصور الخاصة بتوقيع عقد الرعاية المبرم من الحفل )صاحبه ومقتففات 

 (، فريو مولودية الجزائروالعميد
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ومع  ،patrice Baumelleمع مدرم المولودية  تمقابلا مؤ رة:ة تسليف الضوء على شخصيات رياضي -
، خدماتها Ooredooاللاود وفر  أسئلة حول الشراكة مع  وأيوم عبدبلعمرد جمال الجزائر مولودية  لاعبي

 .على الانترنت وبعض خياراتهما
 وهي ،الاجتماعية ةوليمسؤ النشفتها في مجال أ لإبرازمجالا مهما  Ooredooفي نظر  الرياضةلجا تعتبر     

تعزيز القيم الإيجابية كالانتماء، التعاون،  ودورها فيالجزائرد  تعكس إلتزامها بتحقيو تأ ير إيجابي في المجتمع
 المؤسسة كمؤسسة مسؤولة وتعزيز صورةربف هجع القيم ب قافة المؤسسة تعمل على حيث  الإنجاز.العمل الجماعي، 

 اجتماعيا.
  رية:الجزائبراز الهوية إ -1-3-2

 الهويةبراز إمرة( على  18) الاجتماعية بالمسؤولية المتعلقةفي عدد كبير من منشوراتها  Ooredooركزت      
الفريو الوفني ما يتعلو بمنها  ةخاص الهويةالتي تحرك شعور  الم ارةوهناك ك ير من الموضوعات  الجزائرية،

 .ه الولاء ل و الانتماء للبلد ،الفخر ،حم الوفنمشاعر الجزائريين  ةغلبيأالجد يحرك لدى  القدم و ةلكر 
في مجال الفبخ ال قافي  من خلال دعم ال قافة الجزائرية و المحافظة على ترا نا الجزائرية الهويةكما يظهر ابراز 
 الجزائرية العصريةمختلف الحلويات للجمهور  والجد يظهر Meilleur Patissierببرنامج  المتعلقةفي المنشورات 

و من خلال تعدد  الجزائرية و  راء ال قافةالجد يؤكد على تنوي  و " ةمنفق فبو و"  ةفي فقر  و كجا ،لمرفباتا و
الهوياتي  يعتبر مؤشرا لل راء ال قافي و حيث لأخرى، ولايةمن  و لأخرى ةمن منفق و المأكولاتفباو تنوي الأ

.. قولولنا رايكم في التعليقات وتابعونا، باش تعرفوا كل يوم نشوفوا منفقة والفبو اللّي مشهورة بيه . الجزائرد )
 18م ل يوم الشهيد  الوفنيةحياء الايام إكما يبرز الاهتمام بالهوية الجزائرية من خلال ، (  الإجابة الصحيحة !

يات عرض تجارم و تضحيات نساء جزائر ب للمرأةفي احياء اليوم العالمي  لككج و، (  رو  الشهيد تحيا فينا فيفرد )
 نلتجاربه نوعرضه Ooredoo ةؤسسقر ممجموعه من النساء المتميزات لم ةزيار في منشور يعرض و كجا 

 ة .في مجالات حياتيه مختلف نونجاحاته
 المنح و التبرعات :  -1-3-3

 المسؤولية ةنشفأ كأحدعلى ابراز المنص والتبرعات  Ooredooركزت بعض المنشورات في صفحه فيسبوك     
المنص والتبرعات التي ظهرت  وتتعدد مجالاتداخل المجتمع الجزائرد،  Ooredooتقوم بها  التي الاجتماعية

 أبرزها:لعل  و Ooredooفي منشورات 
التبري إظهار تقاسم الاهتمام مع الجمهور بالقضايا المحورية التي تشفل الرأد العام الجزائرد من خلال  -

  الشعم الفلسفيني ةلفائد" السلام لفلسفين " وبرا الجزائر تحت عنوان أبمداخيل عرض موسيقي في 



  للدراسة التحليلي طارالإ                                                                         الفصل الرابع 

 

- 197 - 
 

حمر للهلال الأ اتهمتبرعتقديم دعوة الجمهور إلى المشاركة و الالتزام الجماعي في مبادرتها الخيرية عبر  -
و أدينار جزائرد  2000 ـب ةلكل تعبئ و ةالرحم في شهر الخير و بمناسبة حلول شهر رمضان )الجزائرد 

 الجزائرد (الهلال الاحمر  ةلفائد جد 20 بـتتبري  Ooredooك ر أ
 ةلصالص المنظم ةمالي ةتقديم هبلفئة جود الاحتياجات الخاصة من خلال  Ooredooإبراز عناية و دعم  -

 14 المصادف لـ ةللمكفوفين الجزائريين في جكرى الاحتفال باليوم الوفني لجود الاحتياجات الخاص ةالوفني
 . 2024مارس 

منشورات المتعلقة بالمنص والتبرعات على الصفحة الرسمية يمكن أن يكون له أ ر مهم في إن تقديم هجع ال    
 يلي:ما تحقيو 
 الجزائرد.المجتمع قضايا هتم بمسؤولة اجتماعيا ت مؤسسةك Ooredooر اظهبإ وولاء الزبائنزيادة  قة    ✓
 حولوتوضيحات  ر ماليةوتقاريأرقاما من خلال مشاركة الجمهور  Ooredooتعزيز شفافية ومو وقية    ✓

 تحد ه.الجد  ووجهاتها والتأ يرالمدفوعة المنص والتبرعات 
 الانساني على صورة المؤسسة. واضفاء البعدزيادة التفاعل، تعميو العلاقات مع الجمهور   ✓

 الطبخ :  -1-3-4
ة في صفحتها على فايسبوك ، ويعتبر الفبخ من الأنشف Ooredooظهر محتوى الفبخ في بعض منشورات     

وتم لت مضامين  ،حضورها بفعالية في خدمة المجتمع الجزائرد و للمؤسسةالتي  تظهر المسؤولية الاجتماعية 
 في : Ooredoo لـ الفبخ لفرض ابراز المسؤولية الاجتماعية

لمواهم في مجال ل اتفي نسخته الجزائرية، و هو برنامج مسابق Le meilleur Pâtissierبرنامج  ةرعاي -
فرّحوا عائلاتهم وخبّروهم بالنجا  تاعهم  le Meilleur Pâtissier المترشحات لنهائي ) مرفباتالحلويات وال

 ( ! . تابعوا معانا إنجازاتهم كل أسبوي  Ooredoo مع
 في المجتمع الجزائرد عبر تقديم مسؤوليتها الاجتماعية تجسيد الى هجا البرنامج من خلال Ooredoo ف تهد   
عمل أو انشاء مؤسسات في مجال لهم فر   يوفرالجد قد لشبام الجزائرد الموهوم، و لتدريم و الـتأهيل ال

 الحلويات و المرفبات . 

بالشراكة مع مؤسسة "ناس الخير"،  Ooredoo )تنظم بالشراكة مع مؤسسة "ناس الخير"توزيع وجبات إففار  -
 ...( ئمين والمعوزينفيلة شهر رمضان المبارك، عملية توزيع وجبات إففار ساخنة لفائدة الصا
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) Retour en vidéo sur l’opération de distribution de repas chauds en faveur 
des jeûneurs et des démunis, initiée par Ooredoo et la fondation « Ness El 
Khir » pendant tout le mois de Ramadhan ...  ( 

أجواء رمضان نعيشوها ) أسبوي:مضان كل نهاية في شهر ر  MEGA FTOURففار ضخم تنظيم حملة إ -
اللّي  MEGA FTOUR وعلى هجا، رايحين نستنّاوكم في الإففار والأحبام!خير كي نتقاسموها مع العائلة 

 م عودة بالفيديو  ( ة ...مارس بالبريد المركزد بالجزائر. أرواحوا تشاركونا فرحة اللّم22 في Ooredoo تنظموا
و الدعوة مجددا        Ooredooو المشاركة التي فبعت الإففار الجماعي الجد رعته الى أجواء التضامن 

 megaإلى عدم تفويت التجربة في المرة القادمة )عشنا مع بعض أجواء رمضانية رائعة من خلال الاففار
ftour اللي داراتوOoredoo  مارس / كبار وصفار جاو باش يتشاركو الففور وفرحة اللمة مع  22يوم

مارس في البريد  29عائلات أخرى، انتوما  اني اجا حبيتو تعيشو معانا هاج التجربة الرائعة، انضمّوا الينا يوم 
 المركزد(

 أفلقت: )بالشراكة مع الجمعية الوفنية للعمل التفوعيتوزيع قفف رمضان التبري بوجبات غجائية عبر  -
Ooredoo عملية تضامنية لتوزيع قفف 2024مارس  20 للعمل التفوعي، هجا الأربعاء والجمعية الوفنية ،

  ...( رمضان لفائدة العائلات المحتاجة عبر عدة ولايات
من خلال تقديم مجموعة من الأفعمة التي تم ل المنافو  وجلك والمأكولات:الأفعمة التنوي ال قافي في  برازإ -

لدى  والفخر ت، ما يعزز من الانتماءالجزائرية المختلفة، وتبرز التنوي في  قافة إعداد الأفعمة والمأكولا
ويظهر هجا جليا في فقرة فبو ومنفقة  الجمهور بالمؤسسة كمؤسسة مسؤولة اجتماعيا ويعزز ارتبافر الجمهو 

 "كل يوم نشوفوا منفقة والفبو اللّي مشهورة بيه ... " 
و أهمية بالفة و أ ر ج Ooredoo لمؤسسة علاقات العامةال ةفي استراتيجي الفبخج ادمايمكن القول أن    

ابراز مسؤوليتها في من خلال مختلف المبادرات التي تنظمها المؤسسة في محيفها ساهم حيث أنه يواضص، 
 المؤسسة.و تحسين صورة الاجتماعية 

  والفن:الثقافة  -1-3-5
 المسؤوليةفي مجال  Ooredooر عن حضور مضامين التي تعبّ البين  والفن من ةتعتبر مضامين ال قاف   
   ال قافة نه يمكن ان نتحدث عن بعض المنشورات التي تخ  ألا إنها جاءت بشكل محدود أرغم ف ،جتماعيةالا
 :الفن منها و 
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 الأوبرا وحفل موسيقي بدار رعاية  والتحررية م لالوعي بالقضايا العادلة  وال قافية ونشردعم المبادرات الفنية  -
  الشقيو.تخصي  عوائدع لدعم الشعم الفلسفيني 

 . من خلال ابراز الأم ال والحكم الشعبية الجزائرية حياء التراث الشعبي المحليإ -
 التي تقوم ةدؤوبالللجهود  Ooredooوت مين  ل جاعةاليوم العالمي  ةبمناسب الجزائرية ل جاعة تقديم التهاني -

والشراكة أ ر في دعم التعاون  وهجا قد يكون له والنجا .بالمزيد من التألو  وتمنياتها لها ،الإجاعة الجزائرية بها
 الجزائرد.المجتمع  والفنية فيتنشيف الحياة ال قافية  و قافية بهدفمع الاجاعة كهيئة اعلامية 

مما  ةموسيقي ةالجد يعرض محتويات فني Ooredooمن  ANAZIKفي تفبيو  الترويج للفنون والموسيقى -
و هجا ما يعزز صورة المؤسسة كمؤسسة مسؤولة يساهم في توفير محتويات فنية وتقديم التسلية للجمهور 

 تتفاعل مع المجتمع .
جزائرية  VODكأول بوابة فيديوهات تحت الفلم  ANAFLIX الترويج الرقمي لقفلام الجزائرية عبر خدمة -

اكتشاف روائع السينما الجزائرية بنوعية جيدة ، حيث تحتود على مكتبة للجمهور بإعادة سمص ت تيوال% 100
 .  28الأفلام والمسلسلات و الأفلام القصيرة و الو ائقية الجزائرية والعالمية ضخمة من

  ة :حملات التوعي -1-3-6
 وفي شهرأيام الجمعات  الدينية التوعيةفي  وتم لت أساساظهرت حملات التوعية بشكل محدود في المنشورات     

التي تعرّف  " صفات المؤمنين"  ةفقر وكجا أدعية، أقوال مأ ورة، توجيهات دينية، شر  أسماء ا  الحسنى  رمضان:
 .والأمانة وغيرهاالتواضع ، الصدوكمن صفات المؤمنين  بشكل دورد بصفة

 :التعازي  -1-3-7
 عنابة لكرة القدمبالتعازد لفريو اتحاد  Ooredoo مؤسسة في منشور تقدمت فيه ةواحد ةالتعازد مر  ظهرت    

 رياضية.من مقابلة  عودتهم رإ الفريو أعضاء بعد حادث المرور الجد تعرض له 

 البيئةمحور  ةهميأرغم خلال فترة التحليل فقد غابت بشكل نهائي  المستدامة والتنمية ةالمنشورات حول البيئأما 
   البعد البيئي ابراز من المؤسسات تركز على  اكبير  ان عددأحيث  ،في حياع المؤسسات اليوم المستدامة والتنمية

بالحفاظ على البيئة والموارد ودعم النمو لالتزامها  و ةالبيئي لأنشفتهاتروج  و ستدامة عموماالم التنميةوعلى محور 
في  Ooredooفي افار متوازن بين حاجات الأجيال الحالية و المستقبلية، و من شأن التركيز على ابراز أنشفة 

                                                             
  https://www.ooredoo.dz/ar/particuliers/services/anaflixخدمة عبر الرابط للاطلاع أكثر على ال  28

https://www.ooredoo.dz/ar/particuliers/services/anaflix
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كمؤسسة مسؤولة و يساهم في بناء يعزز صورتها مجال البيئة والتنمية المستدامة عبر صفحتها على فايسبوك أن 
 صورة إيجابية لها لدى جمهورها .

تجاع  Ooredooيتعلو بالمسؤولية الاجتماعية لـ د منشور يتم إبراز ألم كما لاحظنا أنه خلال فترة التحليل، 
 ةئتحسين بي ،والموظفين تدريم العمال ،والأمن الصحةجدا م ل  ةن هناك موضوعات مهمأرغم الجمهور الداخلي 

 ةللمؤسس تأييد ةنها بناء علاقأش والتي منجدا  المهمةالموضوعات  وغيرها منلعمال ل والمكافآت الموجهةالعمل 
 ،عليها والمحافظةوتحسينها  ةصور  بناءتسعى الى  المؤسسةفاجا كانت  .من فرف الجمهور الداخلي ولأنشفتها

خارجيا دون  الصورة ةدار إعلى  ةمراهنالفلا يمكن  ،الداخلي ومع الجمهور المؤسسةداخل  أهجع الخفوات يبد فأول
 أولا.في الداخل  المؤسسة ةور صل ةجيد إدارة

 المؤسسة ةموافنة، الاجتماعي بالمسؤولية ةالمتعلقالهامة عمال كما سجلنا خلال فترة التحليل غيام نشر بعض الأ
 م ل:ي للمؤسسة واقتصار نشرها على الموقع الالكترون Ooredooفيسبوك  ةصفح والدعم في

بالشراكة مع الجمعية الوفنية للعمل التفوعي  2024جانفي  28تنظيم عملية تشجير في جبال جرجرة بتاريخ  -
 " لنعيد الحياة لفاباتنا " وتحت شعاروبدعم من محافظة الفابات لولاية تيزد وزو 

الريفية في ولاية خنشلة بتاريخ  مرافقة مشروي انجاز أول مزرعة مخصصة لتربية المواشي الحلوم لفائدة المرأة -
  المرأة الريفية. ودعمها لمقاولاتيةالمجتمعية للتنمية المستدامة  Ooredooمسؤولية  إفارفي  2024فيفرد  12

 2024فيفرد  28إحياء اليوم العالمي لقمراض النادرة بتاريخ  -
  2024مارس  11ريخ مع الهلال الاحمر الجزائرد بتا Ooredooبرام اتفاقية تجديد شراكة إحفل  -
ول ماد أتنظيم إففار مع الصائمين بالشراكة مع الهلال الأحمر الجزائرد لفائدة عابرد السبيل بساحة  -

وهجا بحضور رئيسة الهلال الأحمر الجزائرد، الدكتورة ابتسام حملاود،  .2024مارس  23بتاريخ  بالعاصمة
وكجا    رد، السلفات المحليّة لـسيدد امحمد السيد رمضان جزاي Ooredoo مدير الشؤون المؤسساتية لـ

 .الهلال الأحمر الجزائرد شركاء
 والمناسبات:التهاني  -1-4
يسبوك اصفحتها على ف فيبنشرها  Ooredooمنشورات التهاني والمناسبات من المضامين التي تهتم  تعتبر   

 :والمناسبات فيتهاني ال وتتم ل أهم ،اجمهوره ومشاركتها مع
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 والألعاب:في المسابقات  فوز الجمهور -1-4-1
تنظمها على صفحتها ولعل  والألعام التيالجمهور عند فوزع في المسابقات  ةعلى تهنئ Ooredoo  تحر     

 أبرزها:
اللي لعبوا  مبروك على الفائزينو جكر هوياتهم الرقمية )  الأسبوعية "اربص خمن و" ةلعبتقديم التهاني للفائزين ب -

( حيث يتم كل أسبوي عرض أسماء الفائزين و ! عانا، كل أسبوي كاين سؤال جديدأبقاو م ... معانا وربحوا
 تقديم التهاني لهم، وهجا يعزز النزاهة و ال قة في المؤسسة .

" بتجكرة لحضور مباراة  تاعك Ticketنظير فوزهم في مسابقة " اربص  " Quiz Mcaتهاني للفائزين بكويز "  -
 ( .Quiz MCAهنيئا للفائزين معنا في مولودية الجزائر وشبام قسنفينة )

 مشاركتها فرحة اعلان فوزها  و Le meilleur Patissierتقديم التهاني للفائزة بمسابقة  -
(Vivez avec nous le moment fort de l’annonce de la gagnante de cette saison 2 
du meilleur pâtissier El Djazairi ! Toutes nos félicitations au gagnante et un 
excellent parcours au participants)     

العبوا معنا كل يوم  !مبروك على الفائزينفي رمضان )مروان  يزكو ببفاقات تعبئة في تهاني للفائزين تقديم  -
 ...( تربحوا نتوما تاني خميس وجربوا حظكم باش

 .مبروك للفائز بالعمرة في مسابقة رنينيتقديم التهاني أسبوعيا للفائز بعمرة في مسابقة رنيني الرمضانية ) -
 جربوا حظكم للفوز بعمرة لشخصين وهجا بتحميل رنّة انتظار إسلامية مجانًا

لهدية اللي فاز تقديم التهاني للزبون الفائز بمسابقة "علو العشرين رانا جايين" ) عيشو معانا لحظات تسليم ا -
 (  ! بيها الزبون تاعنا بعدما شارك معانا في علو العشرين

 بـ:سمص يالتهاني لجمهورها بفوزع في الألعام والمسابقات  Ooredooن تقديم إ
  ومشاركات(، تعليقات )اعجامزيادة التفاعل على الصفحة  ✓
 الارتباف العاففي للجمهور بها. مما يؤدد الى تعزيز مشاعر ،العاففي للمؤسسةو  براز البعد الإنسانيإ ✓
التشجيع، التحفيز، النجا ، التألو، الفمو  التحدد،  الأساسية: Ooredooقيم مؤسسة  واظهارتجسيد  ✓

 والتفاؤل.
 ويضفي على أجهانهم،تقديم التهاني للجمهور بشكل منتظم ودائم يخلو انفباعا ايجابيا مستداما في  ✓

 .والتألوعلى النجا   وتحفز جمهورهاالفمو   وخلمعان جديدة كمؤسسة ملهمة، ت صورتها
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 الدينية:المناسبات  -1-4-2
بحلول شهر رمضان تقديم التهاني للجمهور بحلول شهر ويعود  و التهنئة الجمعةيوم بتهاني التتم ل تحديدا في    

 ةغلبيلأ ةبالنسب الجمعةن يوم أحيث  Ooredooهميتها لدى جمهور ألى إ الدينيةتقديم التهاني بهجع المناسبات 
حداث الأ حورالجزائريين بيوم يشكل م معتقدكما يرتبف في  ة،الجمع ةصلا بأداءفهو يرتبف ، الجزائريين يوم مقدس

لا  هجا اليوم و ةقيم Ooredooلجا تدرك ، فلاوأفضل يوم من أيام الأسبوي على الإفي نظرهم الدينية، فهو 
 . المناسبةفي تقديم التهاني الجزائريين بهجع  الفرصةت تفوّ 
 له أ ر كبير في :ن ارسال التهاني للجمهور في هجع المناسبات الدينية إ

 للمؤسسة. وتقبل الجمهوريزيد رضى  وهو ما ل قافة الجمهور، معتقداته وقيمه Ooredooاحترام  اظهار ✓
 نية.ومعتقداته الدي هويتهتعزيز الشعور بال قة، حيث يشعر الجمهور بقرم المؤسسة منه وتوافقها مع  ✓
للمناسبات الدينية للمجتمع  اسلاميتنتمي إلى بلد  كمؤسسة عالمية Ooredoo وتقاسم اظهار مشاركة ✓

  التجارية.للعلامة  ويدعم الولاء الجزائرد يعزز ال قة
 ة:يام العالميالأ -1-4-3

             بات حضورها الاجتماعي إمن خلالها على  Ooredooتحر   ةمناسبات مهم ةيام العالميتعتبر الأ     
 :العالميةيام من بين الأو  المهمة.الجمهور هجع المناسبات  ةمن خلال تقديم التهاني ومشارك الاجتماعيةمسؤوليتها و 
 المدنية الموافو للحمايةاليوم العالمي  ،فيفرد 13 ل جاعة الموافو لـاليوم العالمي احياء الأيام العالمية م ل  -

للمرأة اليوم العالمي  (، ... بفولاتكم تكتم كل يوم الحماية المدنية ) وتوجيه التهاني لأفراد مارس للفاتص
 ... ( 20العشرين ) أنا مرا ون  و  Ooredooوعرض نجاحات المرأة الجزائرية في عيد ميلاد 

ولتكن هجع السنة مليئة  2024التهاني بمناسبة العام الجديد  )أجملالجديد  الميلادد العامبتهاني تقديم ال -
 ...(!دة والنجا بالسعا

 يلي:يسمص بما  Ooredooصفحة فايسبوك من فرف إحياء هجع المناسبات العالمية   
التزامها و  الأبعاد العالمية الإنسانية والاجتماعية وال قافية جاتبالقضايا  Ooredoo مؤسسة اهتمامإظهار  ✓

 الإجتماعية.كالتضامن والمسؤولية  الراقيةبالقيم العالمية 
، العدالة والمساواة، تمكين الاستدامةالسلام، الأمن، على القيم التي تدعمها المؤسسة م ل تسليف الضوء  ✓

 .المرأة ..
 محليا " واعمل" فكر عالميا  مبدأ: من خلالبربفها بالأيام العالمية وجلك  ابراز الهوية الجزائرية ✓
 .يةالرقم تهاسمع تحسينمما يسمص بتشجيع التفاعل الايجابي مع صفحة المؤسسة  ✓
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 .لمؤسسةل العالميةبالقضايا  اهتمام ملهوشركاء جدد ججم جمهور جديد  ✓
 .مؤسسةعلى صورة الوعالمي إنساني  بعد اضفاء ✓

، الرسمية ةمناسبات الوفنيالبإحياء  Ooredoo إلتزاممنشورات تعبر عن  ةظهرت عد: الوطنيةيام الأ -1-4-4
 وقد ظهر جلك في:

لصالص  ةتبرعات مالي بتقديم منص و Ooredoo ، حيث قامتصةالخااليوم العالمي لجود الاحتياجات إحياء  -
حياء اليوم إ ةللمكفوفين الجزائريين بمناسب الوفنية المنظمة Ooredooرافقت ) الاتحاد الوفني للمكفوفين 

 . ة (مارس من كل سن 14الجد يصادف  الإعاقةجود  لقشخا الوفني 
يناير هو فرصة لقضاء أوقات  جانفي ) 12الموافو لـ زيفية رأس السنة الأماتقديم التهاني للشعم الجزائرد ب -

 (!بخيركل عام وأنتم  أسقاس أمقاز للجميع و . مينة مع أغلى الناس والاحتفال ب قافتنا الجميلة
   (... رو  الشهيد تحيا فينا فيفرد ) 18الموافو لـ لشهيد الوفني لاليوم حياء إ -

متابعتها للمناسبات المهمة هو تعبير عن وتقديم التهاني للجمهور لوفنية ا يامالأ بإحياء Ooredooإن اهتمام     
مؤسسة الإلتزام ، وهو تعبير أيضا عن ومشاركتها له هجع المناسبات التي تشكل شخصية وهوية المجتمع الجزائرد

د علاقة الجمهور يقوّ  وهو ما ،بدعم وت مين الهوية الجزائرية واظهار انتمائها للمجتمع الجزائرد وتفاعلها مع قضاياع
  . و مندمجة في مجتمعهاو يدعم صورتها كمؤسسة مسؤولة تحترم جمهورها  ،بها
 : ةفوز الفرق الرياضي -1-4-5

 أبرزها:عبر صفحتها للفرو الرياضية  هاتهاني Ooredooظهر بشكل محدود حيث قدمت     
في الدورد ياته مبار أحد  في شراكة ية ويجمعها به عقد رعاالجد جزائر ال ةفريو مولوديلفوز الب تقديم التمنيات -

 ( ..كل التوفيو لفريو مولودية الجزائر في مباراة اليوم لكرة القدم )الجزائرد 
المنتخم الوفني للرغبي على  Ooredoo تُهنم )بي بعد فوزع كللريالجزائرد تقديم التهاني للفريو الوفني  -

المباراة التي أقيمت أمام السنفال استعدادًا لكأس ي ف  2024فيفرد 03الفوز الرائع الجد حققه يوم السبت 
 ( 2024أفريقيا 

المنتخم الوفني القفرد   Ooredooتُهنم (2024لكرة القدم  سيا تقديم التهاني لمنتخم قفر بعد فوزع بكاس  -
 ).النجا  على تتويجه بلقم كأس  سيا للمرة ال انية على التوالي وتتمنى له المزيد من التألو و
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يظهرها كفرف مو وو أمام شركائها، كما بفوز الفرو الرياضية  بتقديم التهاني و التمنيات Ooredooقيام  نإ   
الفعاليات و الأنشفة انخرافها في دعم و تشجيع  تفاعلها مع مجتمعها و انفتا  المؤسسة على محيفها ويعكس 

 ويمكن أن يحقو لها ما يلي :المجتمعية 
 .ها مع الأحداث التي تحرّك جمهورهاوتفاعل Ooredooإظهار حضور  ✓
 جد الشعبية العالية. سع من متابعي فريو مولودية الجزائراجمهور و  تقديم التهاني يساهم في ججم ✓
وهجا يساهم على نفاو واسع،  فريو مولودية الجزائرالمنشورات التي تهنم زيادة التفاعل من خلال مشاركة  ✓

 .المؤسسة شهرة في
     مهور وتحسين صورة المؤسسة كمؤسسة داعمة للنجا ، م منة ل نجازاتتعزيز علاقتها مع الج ✓

نظير فوزهم في المسابقات المختلفة أو تحقيقهم التهاني الموجهة للموظفين منشورات حول لا أننا لاحظنا غيام إ   
تقديرها لتفوو تظهر من خلاله المؤسسة احتفالها و  والجد قد ،معينة على الصعيد الشخصي أو المهني لإنجازات

 الوظيفي. وتحقيو الرضا  ار على تحفيزهم  وهجا له ،انجازهم لهم فرحةموظفيها ومشاركتها 

حياء المناسباتللجمهور  في الأخير، فإن تقديم التهاني     على  Ooredooفي منشورات الوفنية والعالمية  وا 
 يلي: لتحقيو ما مهمة أداةيعد فايسبوك 

 وبالمجتمع الجزائرد جمهورهاعلاقتها ب تمتين ،براز بعدها الانسانيإ ،جتمعهابم Ooredoo إظهار اهتمام ✓
 وال قافية ومشاركة جمهورها الاجتماعية، الدينية، الوفنيةالعالمية، المناسبات إحيائها من خلال  وهجا يمر ككل،

  الهامة.احياء المناسبات 
  .وجمهورهالمؤسسة بين ا والمشاعر الايجابية وال قةالتعاون تعمل على تحقيو  ✓
        والعالمي التنوي ال قافي المحلي تشجيع  ،دعم الهوية الوفنية ادئملتزمة بمبكمؤسسة المؤسسة  حسين صورةت ✓

  العالمية. القيم واحترام
   مما يؤدد إلى بناء علاقات مستدامة  ،وتحسين جودة العلاقات مع الجمهور وزيادة التفاعلججم الجمهور  ✓

 للمؤسسة.الولاء  وتعزيز مشاعر
 نشاطات المؤسسة: -1-5
 توزعت وقد ،فقف منشورا 27 الموضوعات بباقي مقارنة الأخيرة المرتبة في المؤسسة نشافات ظهور جاء   

 مابر إ ،مرات 9 مسابقاتال ،مرات 10 جواردال الاتصال ة،مر  11 الإعلامية فعاليات بين المؤسسة نشافات
 والصالونات المعارض أما ،والمكاسم والانجازات مرتان مرتان، الرسمي الالاستقب ،مرات 3 والاتفاقيات صفقاتال
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 من ورد لما تفصيل يلي وفيما. المؤسسة بنشافات المتعلقة المنشورات في نهائيا تظهر والتدشين فلم الافتتا  وكجا
 :فيسبوك على صفحتها في المؤسسة نشافات

  الإعلامية:الفعاليات  -1-5-1
وقد تعددت الفعاليات  ة،بارزا من بين نشافات المؤسس الإعلاميةبالفعاليات  الخاصةورات منشالكان ظهور     

 :ومن بينها ،Ooredooالتي تقوم بها  الإعلامية
معنا الصور الخاصة بتوقيع عقد الرعاية  )اكتشفوا الجزائر ةفريو مولودي مع الرعايةتنظيم حفل لتوقيع عقد  -

  (و مولودية الجزائروالعميد، فري Ooredoo المبرم بين
بوركينافاسو في الفريو الوفني الجزائرد مع منتخم  مباراةالجمهور قبل  عبر الصفحة لآراءتنظيم استفلاي  -

  .2024 لقممس افريقيا أك
 في قاعة أوبرا الجزائر " السلام لفلسفين" موسيقي  ورعاية حفلتنظيم  -
الجزائر  التي جمعتإلى الدور ال اني و ة للتأهل مصيريال مباراةالحول  شاري الكرود الجزائردال  راءاستفلاي  -

 .موريتانيا ب
  Patrice Baumelleةلعمرد ومدرم المولوديبجمال يوم عبد اللاود و أ ةتنظيم مقابلات مع لاعبي المولودي -
حيث تحاد ا حول الاست مار  بةعنامن فرف والي  "روني فعمهالسيّد "الجزائر  Ooredooاستقبال مدير عام  -

 العنابي. تمويل الناددو 
 .من فرف والي تلمسان الجزائر Ooredooستقبال مدير عام إ -
بمناسبة اليوم العالمي لحقوو المرأة إلى الفضاءات الجكية للمؤسسة في وهران، تيزد  Ooredoo زيارة زبونات -

نجازاتهم، ونجاحاتهم، وكفاحاتهم، وعرضهم ليومياتهموزو وسفيف   .وا 
 .المنظمة الوفنية للمكفوفين الجزائريينOoredoo ومرافقة قشخا  جود الإعاقة حياء اليوم الوفني لإ -

 يلي:ما بالوصول إلى لها سمص ي Ooredoo على صفحة فايسبوكهجع الفعاليات الإعلامية نشر 
 .Ooredooزيادة معدل التفاعل مع الجمهور المستهدف، وتعزيز الوعي بعلامة  ✓
عادة نشرهاالفعاليات  ر، بفضل مشاركةالوصول إلى شريحة واسعة من الجمهو  ✓  من فرف المتابعين. وا 
 .هامحيف والانفتا  على في الفضاء الاعلامي اتعزيز حضوره ✓
 ويقود علاقتهان صورتها حسّ ي، مما ايجابي لدى الجمهور والمصداقية وترك انفباي بناء ال قة، الشفافية ✓

 بجمهورها.
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  :الجواريالاتصال  -1-5-2
 11ظهر الاتصال الجوارد  ، وقدجمهورها وقربها منحضورها  لإ بات المؤسسةهم نشافات أمن بين  يعد    
 :نشافات الاتصال الجوارد في وتم لت أهم ةنشافات المؤسسمنشورات ضمن  ةمر 
 ،ممفريقيا لقإس أك ةبمناسب Monaser-Zone ةتنظيم فعاليالتواصل و التفاعل المباشر مع الجمهور عبر  -

تاعنا في البريد المركزد باش  zone انضمّوا إلينا في مناصر )مباريات الفريو الوفني  ةوهو فضاء لمشاهد
 جمهورها و Ooredooمما يساعد في بناء ال قة و توفيد العلاقة بين  ( La CAN تعيشوا إ ارة

مباريات لفائدة جمهور المشاهدين ل لعام ومسابقاتأتنظيم التقرم من الجمهور والتفاعل الشخصي مع أفرادع ب -
 وجرّبوا حظكم مع... تاعنا  zone انضمّوا إلينا في مناصرفي ساحة البريد المركزد ) كأس افريقيا لقمم

QUIZ FOOTBALL  لدى  يحسن مكانتهاو وهجا يخلو الشعور بال قة والشفافية   رائعة!(باش تربحوا هدايا
  جمهورها.

 مباراةتوقعات الجمهور الرياضي حول فلاي استمن خلال  وتوقعات الجمهورالتعرف عن قرم على  راء  -
   يعكس تواصلها المستمر مع الجمهور  وهو ما ،2024 في كأس أمم افريقيا وموريتانيا المصيرية الجزائر

 .والحوارمستدامة مبنية على ال قة  وتجسيد علاقاتالتقرم منه  وسعيها الى
عرض تجارم وانجازات نساء جزائريات من خلال  في مختلف المنافو الجزائريةتعزيز دور المرأة الجزائرية  -

  .للمرأةاليوم العالمي  والعاصمة بمناسبةوهران و، د وزّ ز يت، كل من سفيففي 
عملية توزيع وجبات إففار ساخنة  ميتنظم ل  ،بمشاركة موظفيها وتفوعيةمبادرات خيرية  Ooredooتنفيج  -

وكجا تنظيم عملية الخير" فيلة شهر رمضان المبارك، بالشراكة مع مؤسسة "ناس  لفائدة الصائمين والمعوزين
المؤسسة من ؤكد ت هي مبادراتو . ولايات ةتضامنية لتوزيع قفف رمضان لفائدة العائلات المحتاجة عبر عد

عبر تقديمها الجزائرد  المجتمع ومشاكللاحتياجات  خلالها تواجدها في مختلف المنافو الجزائرية ومتابعتها
 .لتزام المؤسسة بخدمة المجتمع الجزائردإعكس تو  ارتبافها بالسكان المحليين تعززحلولا فعلية 

 يدامما يترك انفباعا ج شهر رمضان بالبريد المركزد أسبوي من كل نهايةففار جماعي ضخم إمبادرة تنظيم  -
 .الانفباعات السلبية ويزيل الأفكار المسبقة عنهاكما يصحص عنها في أجهان الجمهور 

 "رانا جايين عشرينعلق ال" ةلفائز بمسابقا ةلتقديم هدي المؤسسةإلى ولاية بجاية  Ooredooموظفي تنقل  -
شاهدوا معنا الهدية التي فاز بها الزبون تاعنا بعدما شارك معانا في " علو العشرين" أنتوما  اني تقدروا تربحو )

وهو ما يكون له أ ر  ،يه باهتمامإل ونظرتهاوهو ما يعكس رغبة المؤسسة في التقرم من جمهورها  ،(كيما هو
 التجارية.للعلامة الزبائن على ولاء 
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 Ooredooالصفقات والاتفاقيات التي ظهرت في منشورات صفحة  تتم ل :واتفاقياتابرام صفقات  -1-5-3
 في:على فايسبوك 

تعتبر إج ، واتصالات الجزائر Ooredoo حول تبادل الخدمات المبتكرة بين تفاوإ التوقيع على بروتوكول -
وشريكا  29الهاتف والانترنت في الجزائرالسلكية واللاسلكية، رائدة في مجال الاتصالات  ةاتصالات الجزائر شرك

 .مو وو ويظهرها كشريك Ooredoo في مؤسسةالجمهور يعزز  قة أن  اتفاقية معهاإبرام مو وقا، ومن شأن 
 ويظهرهاالمؤسسة ينعكس ايجابيا على صورة  ماوهو  الابتكاربروتوكول الاتفاو الموقع هو كما أن موضوي 

 .ومتفورةمجدّدة، مبتكرة  كمؤسسة
، وهو من أبرز وأعرو النوادد فريو مولودية الجزائرعميد الأندية الجزائرية رعاية مع  ابرام عقد شراكة و -

بفولة  26)ألقابا وفنية و قارية عديدة في رصيدع ، و يملك 1921إج تأسس في عام الرياضية الجزائرية 
وحتى على المتابعين في الجزائر وحتى خارجها  من المناصرين و قاعدة جماهيرية عريضةو له  ،ولقبا(

شهرته  شهرة واسعة يمكن الاستفادة منسمعة جيدة و شبكات التواصل الاجتماعي، وبالتالي فهو شريك جو 
 :في 
، في لاعبي الفريولى قمصان ع Ooredooحيث يظهر اسم علامة  التجارية:زيادة الوعي بالعلامة  ✓

 .قمصان المناصرينفي و الملعم، في وسائل الاعلام، في الندوات الصحفية، 
برياضة كرة القدم باعتبارها  Ooredoo العلامة التجارية فارتباف العاففية مع الجمهور: روابفال قويةت ✓

         Ooredooلعاففية بين يعزز الروابف ا مولودية الجزائر وبنادداللعبة الأك ر شعبية في الجزائر 
 المناصرين.منهم ، خاصة والجمهور

 .شرائص جديدة من الجمهور والوصول إلى التوسع والانتشار ✓
  المولودية. حصرية لجمهور نادد وخدماتتقديم عروض من خلال  تعزيز الولاء للعلامة التجارية ✓
وتساهم شبام والرياضة والمواهم كمؤسسة فاعلة اجتماعيا تدعم ال Ooredooتوظيف الرعاية لإظهار  ✓

  التنمية. في
 بصفة خاصة. ترقية الرياضة بصفة عامة في الجزائر وكرة القدمب Ooredooلتزام لى إع التأكيد ✓

 

 

                                                             
29https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2   : للاطلاع أكثر يرجى تصفح موقع اتصالات الجزائر على الرابط 

https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2
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 في: وتم ل فقف(، مرتين)ظهر بشكل محدود جدا  :الاستقبال الرسمي -1-5-4
المدير العام  2024جانفي  30ال لا اء تم استقبال يوم ) ةمن فرف والي عناب Ooredooاستقبال مدير عام  -

، السيد روني فعمه من قبل والي ولاية عنابة، السيد عبد القادر جلاود، حيث تبادلا Ooredooة لمؤسس
تعزيزها في المنفقة وكجا رعاية النادد  وسبلخلال هجا اللقاء أفراف الحديث حول است مارات المؤسسة 

  (.المحلي لكرة القدم، اتحاد عنابة
حظي ) حيث جاء في المنشور ،من فرف والد تلمسان روني فعمه Ooredooعام المدير الستقبال السيد ا -

، السيد روني فعمه باستقبال من قبل والي تلمسان، السيد يوسف بشلاود. تفرّو Ooredoo. المدير العام لـ
النقّال وفُر  تعزيز في تفوير قفاي الهاتف  Ooredoo الفرفان، خلال هجا اللقاء، إلى مساهمة مؤسسة

 ( .الاست مارات في المنفقة
، على صفحة فايسبوك الرسمية Ooredooالاستقبال الرسمي للمدير العام لـ صور  ومن خلال استعراض   

 :التاليةيمكن استنتاج أن المؤسسة تعتمد على الاستقبال الرسمي في الجوانم 
بشكل رسمي ومنظم من فرف السادة الولاة  Ooredoo سةفاستقبال المدير العام لمؤس ،سمعتها المهنيةتعزيز  ✓

  .واهتمامها بالتفاصيلللمؤسسة  واحترافية عاليةيعكس مهنية 
 وزبائنها.، مما يزيد  قة شركائها ومو وقةكمؤسسة منظمة، مهيكلة  Ooredoo إبراز ✓
حة من خلال إعفاء جات المصل ومختلف الأفراففتص فر  للمؤسسة للتعاون والشراكة مع السلفات المحلية  ✓

 الأفراف.الانفباي بأن المؤسسة ملتزمة بتفوير علاقاتها مع كل 
الاحترام، ، التعاونقيم ، م ل Ooredooعكس القيم التي تتبناها فالاستقبال الرسمي المميّز ي ،ابراز قيم المؤسسة ✓

 .والشفافيةالتواصل، 
 وفي مختلف وسائل الاعلام  العاملدى الجمهور  Ooredooتعزيز الانفباعات الإيجابية عن  ✓
 وهو ما، قادتهامكانة و مؤسستهم  ستوىمللموظفين ظهر ت Ooredooالأول عن  فريقة استقبال المسؤول ✓

  .وانتماءهمولاءهم يعزز 
براز مكانتها، Ooredooتحسين صورة  ✓  الهاتفية.بين المنافسين في قفاي الاتصالات  وا 

منشورتها في  المكاسم والإنجازات المحققة من فرفها Ooredooتستظهر  :والانجازاتالمكاسب  -1-5-6
 وأبرزها: على صفحة فايسبوك
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كل ) من تواجدها في السوو الجزائرد ةسن 20 ةفيل Ooredooاستعراض للمكاسم والانجازات التي حققتها  -
 (سنة، وسنواصل مسيرتنا 20يوم، نعمل جاهدين من أجل تقديم الأفضل لكم وهجا منج 

 المختلفة،التواصل الاجتماعي مواقع مشترك على مليون  8.1بوصول عدد متابعيها الى  Ooredooاحتفال  -
يزيد يومًا بعد يوم وهجا بفضلكم وبفضل تفاعلكم  راهومتابعينا  عدد (متابعةك ر المتعامل الهاتفي الأ وأنها

 ) معانا واهتمامكم بالمحتوى اللي ننشروع. شكرًا لكل واحد فيكم، معًا نفوروا !

 التالية: هداففي تحقيو الأ Ooredooيساهم استعراض المكاسم والإنجازات على صفحة و 
التفبيقات الهاتفية الجديدة...  ،والواسعة القوية إبراز إنجازات م ل الانترنت عالية التدفو، التففية الهاتفية ✓

 ية.ابتكار تكنولوجية  حلولاباستمرار  ومتميز يقدم يعزز صورتها كمتعامل هاتفي متفور
على بناء  ويساعدهاتها سمعوهجا يحسن  ،كمؤسسة ناجحة وقادرة على تحقيو أهدافها Ooredooظهار إ ✓

 .صورة قوية للمؤسسة
وجلك بتقديم الإنجازات والمكاسم المدعمة بأرقام واحصائيات وحقائو ، Ooredooتعزيز شفافية ومصداقية  ✓

 واقعية.
 سنة من النشاف في السوو الجزائرد. 20ة فيلة المحققنتائج ال وجلك بعرض،  قة الزبائن زيادة ✓
عرض المكاسم المتعلقة بتحسين الخدمات أو تقديم بتحقيو ولاء الزبائن الحاليين وججم زبائن جدد، وهجا  ✓

في خدمات الهاتف النقال الجكاء الاصفناعي توظيف رؤية المؤسسة في مجال عرض   معروض مبتكرة 
   والانترنت مستقبلا.

 . وزيادة إنتاجيتهموتحفيزهم ، Ooredooلدى موظفي  للمؤسسةوالولاء الانتماء ، الفخر مشاعر نميةت ✓
 وشركاء جدديساهم في ججم كفاءات جديدة بما عن منافسيها  Ooredooالقدرات التنافسية التي تميز إبراز  ✓

  .للتعامل معها
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  :Ooredooمنشورات صفحة فايسبوك أهداف  -1-6
 الصفحة( يوضح أهداف منشورات  23جدول رقم )  -

 
تكرارا،  111هداف الاجتماعية بمجموي هداف المنشورات توزعت بين الأأ نأ ةمن خلال الجدول يمكن ملاحظ   
بمجموي  ترفيهيةال وأخيرا الأهدافتكرارا  74 بمجموي علاميةتكرارا، الاهداف الا 106بمجموي  ترويجيةهداف الالأ
 يلي:حيث توزعت كما  تكرارا، 66

مرة، التعريف  12مرة، التوعية  82لجمهور مع ا ةالمناسبات الهام ةتم لت في مشارك الاجتماعية:الأهداف 
 مرات. 06وأخيرا التعريف بأنشفة الدعم  ،مرة 11والتراث ال قافي  ةبالمنافو الجزائري

 و مرة، 36ترويج العروض والخدمات  مرة، 54المسابقات و التحفيزات و الهدايا  تم لت في الترويجية:هداف الأ
 مرة . 16الترويج لأنشفة الرعاية أخيرا 
من خلال منشوراتها على تحقيو جملة من الأهداف الإعلامية أبرزها  Ooredooركزت  :الإعلاميةهداف الأ

مرة، فيما  25والمستجدات مرة، تزويد الجمهور بالأخبار  36جلك  وقد برزالتعريف بنشافات المؤسسة وهويتها 
 منشور.كهدف في أد  "تقديم توضيحات"لم يبرز 

 الأهداف الإعلامية
 
 

 49 ريف بنشافات المؤسسة وهويتهاالتع
 25 تزويد الجمهور بالأخبار والمستجدات

 0 تقديم توضيحات
  74 المجموي 

 الأهداف الترويجية
 

 36 والخدماتترويج العروض 
 54 والتحفيزات والهداياالمسابقات 

 16 الترويج لأنشفة الرعاية
 106 المجموي 

 الأهداف الاجتماعية
 

 82 مناسبات الهامة مع الجمهورمشاركة ال
 11 والتراث ال قافيالتعريف بالمنافو الجزائرية 

 12 التوعية
 6 التعريف بأنشفة الدعم 

 111 المجموي 
 66 تسلية الجمهور والترفيه عنه الأهداف الترفيهية
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 .مرة  66 وكانت بمجموي والترفيه عنه لت في تسلية الجمهور تم الترفيهية:هداف الأ
 على فايسبوك : Ooredooوفيما يلي عرض تفصيلي لأهداف منشورات صفحة 

 جا أهمية كبيرة للمؤسسة، Ooredooلمنشورات  الاجتماعيةهداف يبدو تحقيو الأ الاجتماعية:هداف الأ -1
 :فيى تحقيقها لإ Ooredooالتي تسعى  الاجتماعيةهداف الأوتتم ل 

  الجمهور:مع  ةالمناسبات الهام ةمشارك -1-1
مع  ةاجتماعي ةحيث تهدف من خلاله الى ربف علاق ،Ooredooليه إساسيا تسعى أيعتبر هدفا جوهريا و    

أوقات مهمة هي وفوز الجمهور في المسابقات والألعام  والعالمية والدينية والأيام الوفنيةالمناسبات ا، فجمهوره
المناسبات الهامة مع  Ooredooمشاركة  عبرتو  بالمناسبة.وتقدم التهاني له مع جمهورها  Ooredooشاركها ت

بأن تتقاسم معه هجع  كفرف مهم جدير ونظرتها للجمهور واهتمامها بالجمهور هااحترام ةدرجعن  جمهورها
هجا التوجه ، كما يسمص المتبادلوالتواصل والاحترام مبنية على ال قة  علاقاتمعه  وأن تربفالمناسبات الاجتماعية 

ينعكس على صورة  وهو ما، الجمهور وتأكيد مكانتها كفاعل اجتماعي لدىبتعزيز هوية المؤسسة وترسيخ قيمها 
  الأزمات.المؤسسة في أجهانهم خاصة أ ناء 

  التوعية: -1-2
 التوعيةساسا في أ ةم لمت Ooredooليها منشورات إالتي تسعى  الأساسية الاجتماعيةهداف الأتعتبر من بين     

ويبرز جلك في الجمعات وفي  ،ن يتحلى بها المؤمنأخلاقيات والقيم التي يجم تركيز على بعض الأبال الدينية
  .اتالجمع أيام وفي "صفات المؤمنين" و "واش قالوا ناس زمان"فقرات م ل  ةرمضان وفي عد

 ،ةلتعاليم الدينيل اتبليف ليست فقف Ooredooلمؤسسة  هداف الاجتماعيةباعتبارها من الأ الدينية التوعيةن إ    
بالمجتمع  ؤسسةالجد يحكم علاقات الم فار أخلاقي وقيمي للسلوكإوتوفير  القيم تعزيزهدفها  ةتفاعلي ةفهي عملي
 والعدل و ةمانالأ كالصدو و ةالسامي ةخلاقيلى غرس القيم الأإالتوعية الدينية في المقام الأول تهدف  الجزائرد.

لى الحفاظ على الهوية إفي خدمة المجتمع الجزائرد، كما تهدف  Ooredooمما يدعم دور  و التكافل ةالرحم
الدينية و ال قافية للجمهور و تعزيز القيم الإيجابية بين أفراد المجتمع الجزائرد كالتعاون والتضامن والمعرفة 

الولاء ال قة و يعزز  من جهة والولاء للمجتمع  نتماء ووهجا ما يعزز الا ،فراد المجتمعأالانجاز بين  والابتكار و
إيجابا بأخلاقيات صورة المؤسسة في أجهان جمهورها الجد يتأ ر إلى تحسين  ، كما يؤددمن جهة  انيةللمؤسسة 
  بمعنى الوصول إلى إضفاء بعد أخلاقي على صورة المؤسسة .المؤسسة 
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 :والتراث الثقافي ةالتعريف بالمناطق الجزائري -1-3
الهدف بهجا  المؤسسة ويرجع اهتمام Ooredooمؤسسة التي تسعى اليها  الرئيسيةمن الاهداف يعتبر هدفا    
 المختلفة ةبالمنافو الجزائري يشارك الجمهور اهتمامهنفسها كفرف  جمهورها، وتقديمتعزيز مكانتها لدى رغبتها في ل

 في: م لاهجا الهدف  ويبرز .فرف الجمهور وفخر من مهتمابا والجد يحظى ،الجزائرد المتنوي وبالتراث ال قافي
  الجزائرد.ترتبف بالتراث المحلي شعبية  وحكماواش قالوا ناس زمان " والتي تنشر أم الا " فقرة  ✓
  .المتنوعة ةالجزائري ةالتقليدي والمأكولاتفباو ف بالأالتي تعرّ  ة "فبو ومنفق"  ةفقر  ✓
  .أةالمر  بمناسبة عيد مختلفة ةنافو جزائريلى مإعرض تجارم نساء جزائريات ينتمين  ✓
  .حلويات العصرية الجزائريةمرفبات والالجد يروج لل le meilleur pâtissierبرنامج رعاية  ✓
 في هجع المنشورات.  الجزائرية استخدام اللهجة العامية  ✓

ها داخل يعزز تواصل بالمنافو الجزائرية وبالتراث ال قافي الجزائرد من شأنه أن Ooredooاهتمام  إن     
رون خاصة منهم الجين يقدّ  في الداخل والخارج، جمهورهابين و  هايخلو رابفا عاففيا بين وأن المجتمع الجزائرد

   يمنص المؤسسة هوية مميزة وقوية من شأنه أن  ماك ،جيدا قيمة التراث ال قافي ولديهم شعور قود بالانتماء للبلد
 .ماعيا وداعمة للتراث ال قافي الجزائردويعزز صورتها كمؤسسة ملتزمة اجت

 : الدعم  بأنشطةالتعريف  -1-4
حيث حاولت من خلال ،  Ooredooليها إالتي تسعى  الاجتماعيةهداف الأ دحأف في الاخير كدجاء هجا اله  

  التي قامت بها المؤسسة، ومنها :والتبرعات الخيرية و البرامج والمنص المبادرات  رظهاإمنشوراتها 
حفل  تخصي  مداخيلوجلك من خلال  ،الإسلامية ةملق ةمحوري ةفلسفين باعتبارها قضيل هادعم ✓

  .لصالص الفلسفينيين موسيقي
 انسانية. ةخيري ةكمؤسسالجزائرد دعم الهلال الاحمر  ✓
 مالية. ةماليا عن فريو هب للمكفوفين دعم الاتحاد الوفني ✓
  .ناس الخير ةمع جمعي تنظيم نشاف خيرد يتم ل في توزيع قفف رمضان ✓
 الجزائرية.العائلات  لفائدة Mega-Ftour ففار ضخمإتنظيم  ✓
 رمضان. ففعمل التعاوني في برنامج قلل ةالوفني ةدعم الجمعي ✓
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رغبتها في لعم دور  المجتمع وقضايا اظهار اهتمامها بمن خلال تحقيو هجا الهدف الى  Ooredoo ىتسع   
 الخيرية الأنشفةخلاقيا من خلال حضورها القود في هجع أسانيا صورتها بعدا انإعفاء ب يسمص مام ،في خدمته
 الجزائرد.تجاع المجتمع ها لتزامإالتي تعبر عن  و والإنسانية

 :  التي تسعى اليها منشورات الصفحة فيما يلي تم لت الأهداف الترويجيةالأهداف الترويجية :  -2
  :والهداياالمسابقات والتحفيزات  -2-1
 Ooredooعمل على خلو رابف تحفيزد بين تغلم المنشورات الترويجية، حيث أليه إ ساسي تسعىأوهو هدف    
بشكل كبير من خلال عدد كبير من المنشورات التي تحتود على مسابقات  المؤسسةليه إزبائنها وهو ما تسعى  و
  ججابة.و  ةتحفيزات مفري لفاز تتضمن هدايا وأ لعام وأ و
  والخدمات:ترويج العروض  -2-2
على تحقيقه عبر التعريف بعروض الانترنت  Ooredooتركز إج  ،للترويج ةساسيهداف الأمن الأ يعتبر   

الى تزويد  في منشوراتها الترويجية Ooredoo، وتلجأ التي توفرها لصالص زبائنها ةوالمكالمات والخدمات المختلف
الاستفادة منها و كجا تقديم  والزبائن بمعلومات واضحة ومفضلة عن العرض أو الخدمة وكيفية الحصول عليها 

أو بوضع رابف للتفبيو  المؤسسةتفاصيل وشروحات إضافية لإعلاناتها الترويجية عبر روابف موجودة في موقع 
، كما تستعين بفضاء التعليقات المفتوحة للزبائن ل جابة على الانشفالات التي MyOoredooالتجارد الرسمي 

 شروحات إضافية.يفرحها الزبون و تقديم توضيحات و 
  الرعاية: ةنشطالترويج لأ  -2-3
من  المؤسسةوالتي تظهر  ،الرعايةنشفتها في مجال من خلال بعض المنشورات الترويج لأ Ooredooتحاول    

الجزائر  ةنادد مولودي رعايةم ل  المهمة الرعاية ةنشفأفك ير من  .ساسي في المجتمع الجزائردأخلالها كفاعل 
وربفها ، Ooredoo ةصور  ةلخدم ةساسيالأالأنشفة وهي من  ،هاالى ابراز  ةبي بحاجوالمنتخم الوفني للرك

ظهارها في ،والمبادرة إيجابية م ل العفاء، الدعم بمعاني  اجتماعيا.صورة المؤسسة المسؤولة  وا 
  الإعلامية:الأهداف  -3
 التعريف بنشاطات المؤسسة وبهويتها :  -3-1
 ةموافن ةابراز هويتها كمؤسس و كجا الجمهور بها تعريف بنشافاتها وفي التعريف  المؤسسة ةبرغبيرتبف كهدف    
هنا  ةتحر  المؤسس و خدمة الجمهور الجزائرد،و  الاجتماعية المسؤوليةمن خلال التزامها في مجال  ةمسؤول و

في كل  ةالحاضر وكل مظاهر هويتها البصرية و ألوانها شعارها  و رمزها واسمهاحضور مظاهر هويتها كعلى 
 ومن الوجود في السوو الجزائرد  ةسن 20يضا من خلال احتفائها م أ الهويةبعد حضور برز ي و ،منشوراتها
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 بالسوو الجزائرد والو يو  ارتبافها و ها، استمراريتها، انجازاتهارسوختاريخها، عراقتها، منها عن  اتعبير  يعدالجد 
 .الجمهور لاءها محل  قة و رضى و و الجد جعل و الزبون الجزائردخدمة ب

  والمستجدات:تزويد الجمهور بالأخبار  -3-2
والمستجدات وهو هدف  بالأخبارالى تزويد الجمهور  Ooredoo ىتسع ةالاعلاميفي سياو تحقيو أهدافها    
دائما، لجا  ويبحث عنهاالتي تخ  المؤسسة فالجمهور متعفش للمعلومات  ها،ساسي يظهر جليا في منشوراتأ

له هجع المعلومات من مصدرها وبتفاصيلها حتى لا يضفر الى البحث عنها من مصادر  ن توفرأ المؤسسةعلى 
  المؤسسة. ةعلى صور سلبا خرى قد تؤ ر أ
تعزيز الشفافية ، ببناء ال قة مع الجمهور وواضص يسمصن تزويد الجمهور بالأخبار والمستجدات بشكل منتظم إ

التواصل بسرعة وشفافية يمكن أن يحد من المخافر في حال  نأكما  وجمهورها،وبناء علاقة متينة بين المؤسسة 
 الأزمات.وقوي 

  الترفيهية:هداف لأا -3-3
 ،على صفحتها امن خلال منشوراته Ooredooليه إساسيا تسعى أالجمهور والترفيه عنهم هدفا  سليةعتبر تي    

 اوجمهوره المؤسسة بين ةلفر  والأالحكم تضفي جوا من الم و الشعبيةم ال الأ لفاز والأ والمسابقات و فالألعام
من  ةن تكون قريبأبشكل كبير الى الترفيه الى رغبتها في  Ooredooويعود لجوء  ،بينهما ةتعمو العلاق و

ن ك ير من الك ير أ ةرفع معدل تفاعل الجمهور معها خاص و ،ك رأ ةرغبتها في خلو علاقات ودي و ،جمهورها
      عنها في التعليقات ل جابةالجمهور  فّزفلام تحلمسابقات والموسيقى والأوا بالألعام ةمتعلقالمن المنشورات 

   ك ر ة أيربف الجمهور بالصفح ما ،لعام والمسابقاتفي الأ في حال الفوزتقديم هدايا وجوائز لجمهورها وجلك ب
 أةفهي احد صور مكاف ،ةالولاء للمؤسس الوفاء و و ةكما يدعم ال ق ،في تصفحها فولأويحفزهم على البقاء لمدع 

 .Ooredooلدى  اكونه زبون أهميةب و ةلدى المؤسس مكانتهالتي تشعرع بو  ،لو رمزيا والزبون 
      رهافي أجهان جمهو  Ooredooلمؤسسة أداة قوية لبناء صورة إيجابية  يه ةالترفيهيضامين الم هجع نإ    

عليهم التعرف  ومشوقة تسهلممتعة ايجابية، تجارم  لجمهورل توفر ، فهيتبدو أك ر حدا ة وحيوية وجعلها مؤسسة
على  ل قبال أك ر ميلاً و  ،جعلهم يشعرون بالارتباف العاففي بالعلامةتكما  ،وتجكرها Ooredooعلامة على 

 وخدماتها.عروضها 
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 :الجمهور المستهدف  -4
 ( يوضح الجمهور المستهدف من المنشورات 24جدول رقم )  -

 التكرار الجمهور
 87 الأفرادئن الزبا

 11 المؤسسات
 21 الصحفيون

 0 موظّفو المؤسسة
 34 الجمهور الرياضي

 57 الجمهور العام
 5 الجمهور الموسيقي

يليها  ة،مر  87فراد وكان جلك لى الزبائن الأإ ةموجه Ooredooمنشورات أغلم ن أمن خلال الجدول يظهر     
والجمهور  ة،مر  11المؤسسات  ة،مر  21الصحفيون  ة،مر  34ضي الجمهور الريا ة،مر  57 جمويالجمهور العام بم

 :كما يليلنتائج هجع اتفسير يمكن و  .مرات 5الموسيقي 
 التجاريةالعروض ف المؤسسة،لزبائن  ةموجهال التجاريةالمضامين  الصفحة علىتركز  الأفراد:الزبائن  -4-1

يستخدمون الجين  فرادالأزبائن لل ةلفاز موجهلعام والأوالتخفيضات والهدايا والتحفيزات والمسابقات والأ المختلفة
  .عروض المؤسسة وخدماتها

 ةتتعلو بمحتويات المسؤولي ةوهي عاد ،لى الجمهور العامإ ةخرى موجهأجاءت مضامين  :الجمهور العام -4-2
 ،الزبائنب  تتخ لى الجمهور بشكل عام ولاإ ةوكجا التهاني والمناسبات فهي موجه المؤسسةونشافات  ةالاجتماعي

 المسؤوليةمن خلالها في الاعلام عن نشافاتها وعن مجهوداتها في مجال  Ooredooبل هي مضامين ترغم 
وجلك بهدف تعزيز الروابف بين  الوفنية والعالميةيام عياد والأوعن مشاركتها للجمهور للمناسبات والأ الاجتماعية
Ooredoo اهتمامها بالمجتمع وخدمته قضاياع ةنتيج ةجزائري ةهويما يكسبها  ،فاء بواجباتها تجاههيوالإ.  

عبر منشوراتها  Ooredooالتي تستهدفها  ةساسيمن بين الجماهير الأأيضا يعتبر  :الجمهور الرياضي -4-3
المنشورات التي  ك رةكما يمكن تفسير  ،القدم ةكر  ةخاص بالرياضةلاهتماماته وشففه  الاستجابةوالتي والجد تحاول 

التي  المناسبةوهي  لقمم لكرة القدم،س افريقيا أالتحليل مع فعاليات ك ةفتر  بتزامندف الجمهور الرياضي تسته
 ك ر قربا منأن تكون أكما حاولت  ،تنشم محتويات تستجيم لانتظارات الجمهور الرياضي المؤسسةجعلت 

 ةتنظيم فضاءات لمشاهد، راءالآبر سد و أمن خلال الاتصال الجوارد عبر استفلاعات الر  الجمهور الرياضي



  للدراسة التحليلي طارالإ                                                                         الفصل الرابع 

 

- 216 - 
 

الفريو  رعايةوكجا الرياضية، بالمواضيع  مرتبفة وألفاز لعام ومسابقات، تنظيم أzone-Monaserالمباريات 
 ةكمؤسسلدى جمهورها  المؤسسة ةور صن يخدم أنه أش وهجا منالجزائر  ةفي الجزائر وهو مولودي ةك ر شعبيالأ

 ،الفخر ،نتماءلاالقدم تحرك بشكل هائل مشاعر ا ةن كر أ ةي بينهما خاصويعزز الارتباف العافف للرياضةراعيه 
 .نجاز لدى الجمهور الرياضيلاا
مع  ةجيد ةفي ربف علاق المؤسسة ةمن رغب ةنابعوهي  ،للصحفيين ةموجه بعض المنشورات الصحفيون: -4-4

الصحفيين  ةحيث تمت دعو  اعية،الاجتم المسؤوليةعمالها في مجال أو  لأنشفتهاوفي اعفاء زخم  علامالاوسائل 
بروتوكول  ،الجزائر ةمع مولودي عقد الرعايةم ل حفل توقيع  للمؤسسةحداث الهامه والأ ةلحضور الفعاليات الاعلامي

لتزويد  ةعلاميإ ة فايسبوك الرسمية منصةكما تعتبر صفح ...Ooredooالاتفاو بين اتصالات الجزائر و
حداث حياء المناسبات والأا  و  الاجتماعية المسؤوليةعمال أمات والنشافات و خبار والمعلو الصحافيين بمختلف الأ

وسائل الاعلام ويحسن و بالصحفيين  Ooredoo ةيعمو شراك، كبرأعلاميا إ انتشاراوالجد يعفي هجع المضامين 
 .صورتها لدى جمهورها

هناك عدة مؤسسات ، لكن لى المؤسسات كزبائنإ ةموجهاعلانية سجلنا غيام مضامين  المؤسسات: -4-5
 ةمولودي ،اتصالات الجزائرمنشوراتها على غرار: بظهرت في منشورات المؤسسة واستهدفتها  ومتعاونة شريكة
 المدنية الجزائرية. الحماية ،تلمسان ولاية ،عنابة ولاية ،وبرا الجزائرأ ،حمر الجزائردالهلال الأ ،الجزائر

وتح هم على الاقبال على تفبيو  ةبمضامين اعلاني redooOoتستهدفها  ةوهم فئ :الجمهور الموسيقي -4-6
ANAZIK أجواقهمم مع ءتتلا ةمختار  ةوتحميل مقافع موسيقي.  

عبر صفحتها  من الجمهور ةعلى استهداف شرائص واسع حريصة Ooredooن أمن خلال كل ما ورد نستنتج    
 ين صورتها وسمعتها من خلال تكوينيساعد في تحسمنها، وهجا  ةكل فئلوتخصي  محتويات  ،على فايسبوك

بالإقبال عليها وعلى  من فرف مستخدمي الانترنت الايجابية وزيادة التوصيات ،والمواقف الايجابية حولها الآراء
 زبائنها.وكجا خلو الولاء لدى  ،عروضها وخدماتها
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 :  ـمــــالقيــ -5
 ( يوضح القيم من خلال المنشورات 25 جدول رقم ) -

 
 
 
 
  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 التكرار القيــــــــــم  يمفئات الق
 
 
 الاهتمام 

 48 التضامن
 41 ال قة

 42 احترام الآخرين
 53 المسؤولية
 46 الموافنة

 27 الحماية والأمان
 22 النزاهة
 279 المجموي

 
 
 التواصل

 38 قيم دينية
 41 قيم معرفية
 3 التاريخ

 83 قيم استهلاكية
 90 الاندماج في المجتمع
 7 الأخوة والتسامص

 5 السلام
 26 حم الخير
 293 المجموي

 
 
 التحدي

 43 الفمو  والتفاؤل
 30 التحسين والتفوير
ـــز ــ  83 التشجيع والتحفيــ
 59 النجا  والتألو
 53 التنافسية
 12 الإبداي

 280 المجموع 
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  ؛بشكل قود ومتوازن ومتقارم 30الأساسية oredooOمن خلال الجدول يظهر حضور قيم 
 مرة 293 بمجمويقيم التواصل 
 مرة 280 بمجمويقيم التحدي 
 مرة 279 بمجمويقيم الاهتمام 

 الأساسية:لما ورد من قيم فرعية داخل هجع المجموعات  ةوفيما يلي قراءع تفصيلي
 مرة، 83الاستهلاكية القيم  مرة، 90المجتمع  الاندماج في حضورها كالتالي: جاء ،أولا: مجموع  قيم التواصل

 مرات، 5السلام  مرات، 7التسامص  و الأخوة مرة، 26حم الخير  مرة، 38ة القيم الديني مرة، 41ةالقيم المعرفي
  مرات. 3التاريخ 
 ةفسيالتنامرة،  59النجا  والتألو  مرة، 83التشجيع والتحفيز : كالتاليحضورها جاء ، قيم التحدي ةمجموعثانيا: 
 .مرة 12 الابدايأخيرا و مرة،  30التحسين والتفوير  مرة، 43الفمو  والتفاؤل  مرة، 53
احترام  مرة، 46 ةالموافنمرة،  48التضامن  مرة، 53 ةالمسؤولي: كالتالي حضورهاجاء  ،الاهتمام ةمجموع ثالثا:
 مرة. 22 ةاهالنز أخيرا و  مرة، 27مان والأ ةالحماي ،مرة 41 ةال ق مرة، 42خرين الآ

التي تروج لها  الأساسيةيسبوك على استحضار القيم اعلى ف Ooredoo ةتظهر هجع النتائج مدى حر  صفح
Ooredoo ) تظهر هجع القيم من خلال : و (، الاهتمام التحدد و ،التواصل 

 يلي: يظهر كقيمة من خلال ما التواصل: -1
 الجزائرية.، الأفلام والموسيقى، الفن يات التقليديةوالحلو ال قافي الجزائرد كالفبخ  وت مين التراث راء إ -
  فيها. والمساهمة الفعالة والتبرعات الماليةالمنص  ،ةالمبادرات الخيري ،العمل التفوعي ةرعاي -
  .والهدايا والجوائزالتخفيضات عن فريو  ودعم ولائهم والاستجابة لهامتابعة انتظارات الزبائن  -
 المسلم  وقيم الفرد خلاوأتجكر بوارشادات دينية  قديم نصائصوت ةتقديم التهاني بيوم الجمع -
والجد يظهر من خلال الاحتفال بالأعياد والمناسبات  الجزائرية والهوية الوفنية الفخر، دعم شعور الانتماء -

 الجزائرية.الرياضية  ودعم الفروالوفنية 
 والمستجدات والمعارفالجمهور بالمعلومات  تزويد -
  الهامة مع جمهورها شاركة المناسباتومتقديم التهاني  -
 يستخدمها والتفبيقات التياليومية مع الجمهور للتعرف على عاداته التفاعل  -
  والتحاور معهم ووجهات نظرهمالاستماي الى  راء الجمهور  -

                                                             
30 https://www.ooredoo.dz/ar/tout-sur-ooredoo  

https://www.ooredoo.dz/ar/tout-sur-ooredoo
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  والتسامص ةخو نشر قيم الأ -
  ان الجمهورهجأالسلام في  ةنشر قيم -

 يلي: يظهر كقيمة من خلال ما التحدي: -2
 والألعام  وفعالياتها وكجا المسابقاتيع الجمهور للمشاركة في نشافات المنظمة تشج -
  والخدمات المختلفةتحفيز الجمهور ل قبال على العروض  -
 لى تجربتها ع وحث الجمهورالألعام والمسابقات  والتألو فيعرض تجارم النجا   -
 في المجتمع الجزائرد  والخبرات الناجحةعرض التجارم  -
 فوير عروض وخدمات المؤسسة للاستجابة لحاجات الجمهورتحسين وت -
 الاعتماد على الحلول الجديدة والأفكار المبتكرة والتكنولوجية لصالص جمهور المؤسسة  -

 يلي: يظهر كقيمة من خلال ما الاهتمام: -3
لمتابعة بحاجة الجمهور الرياضي والاهتمام  تجاع جمهورها من خلال رعاية الفرو الرياضية ooredooإلتزام  -

 الوفني.مباريات الفريو 
 الجزائرية  وت مين الهويةبراز إ -
 رعاية الأعمال والمبادرات الخيرية   -
 والقيم السائدة في المجتمع الجزائرد وتقاليد الجمهوراحترام عادات  -
عمل ي مفهوم المؤسسة الموافنة من خلال العمل التفوعي بالشراكة مع الهلال الأحمر والجمعية الوفنية للبنت -

 للمكفوفين. والاتحاد الوفني، جمعية ناس الخير التفوعي
 والتبري للهلاللى مشاركتها عملية التبري لصالص فلسفين إاستحضار قيم التضامن من خلال دعوة الجمهور  -

 الجزائرد.الأحمر 
 .الكشف عن نتائج المسابقات والألعام التي تنظمهامن خلال والنزاهة تعزيز قيم ال قة  -
 خلاقيات النشر وضمان عدم تعارضها مع  قافة وعادات وتقاليد المجتمع الجزائرداحترام أ -

تتفابو وقيم المجتمع الجزائرد، فهي بجلك تعزز قيم المجتمع الجزائرد  Ooredooن هجع القيم التي تروج لها إ    
وت مينها بر عن الهوية الجزائرية هجع القيم السائدة التي تعالمؤسسة ل، وبجلك فان احترام وأساسية التي يعتبرها مقدسة

 الجمهور.لدى إيجابية  ويكسبها صورة واحترامه لها قة الجمهور  يعزز
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  ن:والفاعل -6
 في المنشوراتالفاعلين  وضح( ي 26جدول رقم )  -

 التكرار الفاعلون 
 34 الموافن

 8 نائم المدير العام/المدير العام
 13 موظفو المؤسسة

 22 شخصيات رياضية وفنية
 6 مسؤولون
 5 صحافيون

 5 تالجمعياالناشفون في 
 1 جود الاحتياجات الخاصة

 1 والخبراءالباح ون 
 3 مواهم

 هم على التوالي: Ooredooيظهر من خلال الجدول أن الفاعلين الجين ظهروا في منشورات صفحة فايسبوك     
مسؤولون المرات،  8مرة، المدير العام  13 مرة، موظفو المؤسسة 22مرة، شخصيات رياضية وفنية  34الموافن 

مرات، جود الاحتياجات الخاصة مرة  3مرات، المواهم  5 الناشفون الجمعويونمرات،  5صحفيون المرات،  7
  واحدة.

، ويشمل جلك الرجال والنساء والأففال Ooredooيعتبر الموافن الفاعل الأول في منشورات  المواطن: -6-1
ن تستعين بهم في تصميم مضامينها كشخصيات رئيسية أو  انوية أو قد يظهرون بشكل غير المشهورين والجي
 ...( ، متدخلين، مستجوبين)فائزينعرضي في منشوراتها 

بشخصيات رياضية وفنية مشهورة في  Ooredooاستعانت  الشخصيات الرياضية والفنية المشهورة: -6-2
ف الرسالة و إحداث التأ ير المرغوم في الجمهور، ومن بين المحتوى لما لهم من قدرة على تحقيو أهدا قديمت

لاعبي  و مشخصيات رياضية معروفة م ل مدر  Ooredooالشخصيات التي تمت الاستعانة بهم في منشورات 
مهدد ياداس، أبفال الإجاعي فريو مولودية الجزائر لكرة القدم، شخصيات فنية على غرار مروان قروابي، المنشف 

دور " صاحم نبيل عسلي المم ل ،  2 ، ياسمينة عبد المومن " ربيعة " بفلة مسلسل البفحة2 مسلسل البفحة
 . 2مسلسل البفحة صاحبة دور " حبيبة " في ، كاميليا بن دريسي  2 بفل مسلسل البفحةفي اللاز " 
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فيسبوك من بين الفاعلين الجين ظهروا في منشورات صفحة  ةالمؤسس ويعتبر موظف مولفو المؤسسة: -6-3
Ooredoo، يلي:سجلنا ظهورهم كما  حيث 

الوفنية  مع الجمعيات ةبالشراك ةنشافات الخيريالبعض ل Ooredoo تنفيج ةبمناسبالفيديوهات والريلز  في -
ظهر حيث توزيع وجبات إففار ساخنة(،  ،Mega-Ftourقفف رمضان، إففار جماعي )توزيع ةالمختلف
من خلال  ةفي هجع الفعالي المؤسسةحضور  لإ باتوجلك  المؤسسة، ولوغولوان أتحمل  سترةالموظفين ب بعض

 .ها الى جانم الناشفين الجمعويينمم لين عن
 .بمناسبة عيد المرأةمن فرف موظفات المؤسسة  Ooredooاللاتي زرن الفضاءات الجكية لـ استقبال النساء  -
تم حيث  " رانا جايين عشرينعلو ال"  ة:مسابقزبون المشارك في الالتي فاز بها  ةتسليم الهدينشاف جوارد ل -

والدائرة  في سيارة عليها لوغو المؤسسةلى مقر سكناع ببجاية إ Ooredooموظفي  عدد منتنقل تصوير 
 ولوغو المؤسسة لوانأ وقبعات تحمل رياضية ومرتدين بدلات سنة Years 20مكتوبا داخلها بالأبيض  الحمراء

 والتي ترمز سنة 20 مكتوم داخلهاالمستوحاة من لوغو المؤسسة لحمراء الدائرة ا وعلى اليمين ،على اليسار
 .في الجزائر هامن وجود ةسن 20 مروربـ Ooredooأن هجع المسابقة تدخل ضمن احتفال  لىإ
بروتوكول  توقيعم ل حفل  والمناسبات المهمةالفعاليات الرسمية ب الخاصةمنشورات الظهر في  المدير العام: -6-4

واتصالات الجزائر، إمضاء عقد الرعاية مع فريو مولودية الجزائر، استقبال رسمي من  Ooredoo اتفاو بين
  .حياء اليوم الوفني لقشخا  جود الإعاقةإ فرف والي عنابة، استقبال رسمي من فرف والي تلمسان،

ع وجبات إففار عملية توزيفي مع جمعية "ناس الخير"  Ooredooلـ  شؤون المؤسساتيةكما شارك مدير ال   
تضامنية  على عملية مع الجمعية الوفنية للعمل التفوعي وأشرف بالشراكة ،والمعوزينساخنة لفائدة الصائمين 

للمؤسسة عام المدير اللى جانم إحاضرا  نكما كا ،لتوزيع قفف رمضان لفائدة العائلات المحتاجة عبر عدة ولايات
 .مسانتلو عنابة  يواليكل من لدى استقباله من فرف 

المسؤولين تم تسجيل حضور مدير عام اتصالات الجزائر، والي عنابة، والي تلمسان،  من بين المسؤولون: -6-5
  .رئيس نادد مولودية الجزائرمسؤولين مرافقين لوالي عنابة، مسؤولين مرافقين لوالي تلمسان، 

و أحضرها المدير والتي  Ooredooها تظمنالتي  ةالمناسبات الهام ةكان حضورهم لتففي :الصحفيون -6-6
 ةالعملي ةتففي الإعاقة، لجودحياء اليوم الوفني إ ،الرعايةعلى غرار حفل توقيع عقد مدير الشؤون المؤسساتية 

 كما  التفوعي.للعمل  ةالوفني الجمعيةمع  ةرمضان بالشراكقفف لتوزيع  ةالتضامني
    " ناس الخير"وهم ناشفون في جمعية شورات، في عدد من المنهم سجلنا حضور  ويون:ن الجمعوالناشط -6-7
  ." الجمعية الوفنية للعمل التفوعيو" 
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والجين يملكون موهبة في مجال  Le Meilleur Patissierفي المتسابقين في مسابقة  يتم لون :المواهب -6-8
  إعداد الحلويات والمرفبات.

 Le Meilleur Patissierالمواهم في مسابقة  تقييموهم الخبراء الجين أشرفوا على  :الباحثون والخبراء -6-9
   للمكفوفين.في أعضاء المنظمة الوفنية  يتم لون: الاحتياجات الخاصةذوو  -6-10

 :ما يلين نستنتج أوعموما يمكن 
وهجا مهم في التقرم  ففالونساء وأمن رجال  وغير معروفةمشهورة على شخصيات غير  ةعتمدت المؤسسإ ✓

ضفامن الجمهور و   رسائلها  ء الفابع الإنساني علىا 
الوفنية للمكفوفين، جمعية ناس الخير  )المنظمةببعض الناشفين في الميدان الجمعود  Ooredooستعانت إ ✓

، التضامن، التعاونالمؤسسة كو الجمعية الوفنية للعمل التفوعي( حيث يمكن أن يكونوا أداة فعالة لنقل قيم 
 جمهورها.ما يساهم في تحسين صورتها لدى  ،و مسؤوليتها الاجتماعية تهاموافن

ججم الانتباع في  ةقدر من هم للما في عالم كرة القدم  ةمشهور  ةعلى شخصيات رياضي Ooredooمدت اعت ✓
 المحتوى.للعلامة زيادة التفاعلات حول 

 ل م الجزائرية، ةالفني ةالساح على ومعروفةجماهيريا  ةواسع ةجات شهر  ةبشخصيات فني Ooredooاستعانت  ✓
المعروف قروابي  مروان والمم لفي رمضان  منهالشهير الجد عرض الجزء ال اني  ةبفال مسلسل البفحأ

  .الجزائريينحياة  واكماليومية التي ت المواضيع وعلىبأسلوبه العفود والمر  والجد يركز على الكوميديا 
، لكننا لم والرياضيةالفن  هير فيوالمشابالنجوم  ضعيفبشكل  Ooredooسجلنا استعانة خلال فترة التحليل،  ✓

الشخصيات العالمية ب ولاالمحتوى الرقمي  ولا بصانعيبالمؤ رين على الانترنت  نسجل استعانتها نهائيا
 .والجزائرية المرموقة

يكتسي شبكات التواصل الاجتماعي لى عالمؤ رين الى الاستعانة بالمم لين والفنانين و  Ooredooن لجوء إ   
قد  و ،لهم مواقف وسلوكات المتابعين اتجاهات و على التأ ير في ةكبير  اتلما لهم من قدر  ، و جلكأهمية كبيرة

تحقيو  و زيادة التفاعل مع محتواها الرقمي و ر في ججم الانتباع و متابعة المنشورات أبهؤلاء  ةستعان ليكون 
خلو يو  ،منتوجاتها وعلى خدماتها و ةمؤسسال ةن يؤ ر على مصداقيأيمكن كما  المؤسسة، المرغوم لرسائل التأ ير
تتواصل بشكل  من الجمهور و ةقريبو  ةك ر انسانيأتبدو  المؤسسةبجعل  ،جهان الجمهورأفي  ةايجابي ةصور 

من خلال  Ooredoo مؤسسةعن ة تصورات السلبيالفي تفيير  المساعدةكما يمكن لهؤلاء المؤ رين  .مباشر
تسيفر قد التي  ائعاتالشالانتقادات و والرد على  والمخاوف كوكتفنيد الش و ةالإيجابيالجمهور تجاربهم  ةمشارك
  الجمهور.أجهان على 
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لدى فئة  ة واسعةاستخدام مؤ رين يتمتعون بشعبي فإنتستهدف فئة الشبام بشكل كبير  Ooredoo ومادام أن    
ما يعزز هوية  والتفوير وغيرهاالتجديد  الشبام له أ ر قود في نقل قيم المؤسسة حول الابداي، الابتكار، الفمو ،

 في أجهان جمهور الشبام. ويدعم صورتهامبتكرة تكنولوجية المؤسسة كمؤسسة 
يعزز من جاجبية المؤ رين فان اللجوء الى الاستعانة بالمشاهير من المم لين والفنانين و على الصعيد التجارد    

 .وزيادة المبيعات التجارية بالعلامةالوعي  دةزيافي قود  ر ألجلك  وقد يكون ،العلامة التجارية

   :المنشوراتالاستمالات الاقناعية في  -7
 Ooredooجدول رقم ) ( يوضح أنواع وأشكال الاستمالات الاقناعية في منشورات  -

 التكرار أشكال الاستمالات التكرار نوع الاستمالات
 
 

 استمالات عقلية

 
 

77 

 31 الاستشهاد بالحقائو
 31 شهرة الخدمة أو العرضاستمالة 

 42 استمالة السمات
 2 استمالة الميزة التنافسية

 21 استمالة السعر 
 
 
 

 استمالات عاطفية

 
 
 

129 
 

 58 الفخــــــــــــر
 69 دلالات الألفاظ

 27 الفكاهــــــة و المر 
 30 استمالة الشخصيات المشهورة

 73 الانتماء 
 55 الدفء
 12 الخوف

 29 غريزة القفيع
 74 الربص 

 ـب Ooredooك ر استخداما في منشورات صفحه أكانت  العاففيةن الاستمالات أيتضص من خلال الجدول   
  .ةمر  77 العقليةت لافيما تم استخدام الاستما مرة، 129
 ةاستمال ة،مر  31ستشهاد بالحقائو الا ة،مر  42السمات  ةفي استمال المستخدمة العقليةشكال الاستمارات أ تتم ل

  .نامرت ةالتنافسي واستمالة الميزة ة،مر  21سعر ال ةاستمال ة،مر  31و العرض أ ةشهرع الخدم
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 69لفاظ الأ ةدلالاستخدام  ة،مر  73الانتماء  ة،مر  74الربص  ةفتم لت في استمال العاففيةالاستمالات أشكال ما أ
 29القفيع استمالة  ة،مر  30 المشهورةالشخصيات  ةاستمال ة،مر  55 ءالدف استمالة ة،مر  58الفخر استمالة  ة،مر 
 مرة. 12الخوف  وأخيرا استمالة ة،مر  27والمر   ةالفكاه ة،مر 
يسبوك والتي تتفلم اعلى ف ةالمؤسس ةفي صفح المنشورةموضوعات ال ةفبيعب هجع النتائجويمكن تفسير     

، المسؤولية موضوعات التهاني ةالجمهور خاص ةفي استمالو توظيفها  العاففيةك ر على الاستمالات أالاعتماد 
بتحريك مشاعرع عليه  التأ يرتعمل على و التي تخافم عاففه الجمهور  و ة،التسلي مواضيع الترفيه و ة،الاجتماعي

لاعلانات مواضيع الولى الأ بالدرجة ةفتكون مناسب العقليةما الاستمالات أ ،لكسم  قته واهتمامهو انفعالاته 
كما يمكن  ،بهدف اقناي الجمهوروالحقائو رقام والأ تحتاج الى استخدام الحجج والبراهين هيو  ،المؤسسةونشافات 

ن يفاضل بين أو أو عرض ما أما  ةلجعل الجمهور يعمل فكرع في اختيار خدم العقليةاللجوء الى الاستمالات 
 .فضل منهايختار الأ عروض و خدمات و ةعد
العقلي سلوبين ين يتم توظيف الأأ ،معا في المنشور الواحد والعاففية العقليةما يتم استخدام الاستمالات  وك يرا    

وفيما يلي  ومحركا للسلوك. ودافعا للاتجاع ،والاهتمامفي بناء المحتوى حتى يكون جاجبا للانتباع والعاففي معا 
 شورات:شر  لأشكال كل من الاستمالات العاففية والعقلية في المن

  الاستمالات العاطفية: (1
من خلال است ارة مشاعر الانتماء للبلد أو للمجتمع توظيف بعد الانتماء  نحو العاففيةالاستمالات  اتجهت   

 أو الخدمة، من العرض ن يجنيها الجمهورأالتي يمكن الملموسة  ةتركيز على الفائدالالربص من خلال الجزائرد، 
و  ةمؤ ر  و ةواحد ةالرموز وهي عبارات تلخ  الهدف في صيف استخدام الشعارات ولفاظ و يتم فيها دلالات الأ

و أ ،والجناس وغيرها ةالكناي ة،الاستعار ، م ل التشبيه اللفويةساليم و استخدام الأأ ،الترديد بشكل سهل الحفظ و
خج الاستمالات أكما ت ،لاتصالبايريدها القائم  ةمعين ةجعلها تحمل دلال العبارات و لفاظ وبتحريف معاني الأ

 ةالفكاه ،القفيع غريزة، استخدام ةاستخدام الشخصيات المشهور  ء،الدف ،كالفخر أخرىشكال أيضا أ العاففية
 . الخوف ،والمر 

والحزن والفخر والأمل والخوف كالفر   ومزاجه مشاعر الجمهور ةعلى است ار  ةالاستمالات العاففيهجع تعمل    
  يرأوهو ما يسهم في ت والاعجام والفمأنينة والرضى ... ومواقفه كال قة يك تفاعلاتهوالدهشة والتفاؤل وتحر 

وعموما تتمحور الاستمالات  .المنشور حول والتفاعل الاستجابةفر   ةزياد ومن  م ،على الجمهور ةبقو  المنشورات
  : مايلي العاففية حول

  .القدم ةبالفريو الوفني الجزائرد لكر  تعلقةالمفي المنشورات خاصة شعور الانتماء  ة ار إكيز على ر الت ✓
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وهي  "شريناومازال متع 20عشنا " دلالات الالفاظ في الاعلانات م ل استخدام شعار Ooredooتستخدم  ✓
تحقيو  فضل ورغبتها في تقديم الأ و Ooredoo ةمن حيا ةسن 20تلخ  انجازات  فيها سجع أدبي،عبارع 

 ةدلالات معين لحمي جعله ولفاظ تحريف المعنى استخدام دلالات الأ ةم لأومن  ،الابداي لصالص جمهورها
 20 الرقم بإضافة ةوفيه تحريف لمعنى العبار  "20ني و مرا والجزائرية  شحال" يريدها القائم بالاتصال م ل 

  .العشرين ةالى عيد ميلاد المؤسس في اشارة
شحال المرا " احتفالا باليوم الوفني للشهيد، " ناروح الشهيد تحيا في"م ل لدى الجمهور مشاعر الفخر  است ارة ✓

  ... " بمناسبة اليوم العالمي للمرأة 20الجزائرية مرا وني و
تحمل معاني الدفء التي ترافو استخدام العروض والخدمات و التي  جواء العائلية في رمضانالأ التركيز على ✓

و الهدف منها بث ،  "  Ooredooف تاعما تحلى غير مع الانترنت المضاع ةجواء العائليالأ"  م ل:
 مشاعر ال قة و الأمان في نفوس الجمهور.

 ةدعو وتظهر في  القفيع،استخدام غريزة عبر  والارتباف العاففيالسعي إلى خلو التفاعل، الحوار، الألفة  ✓
وا، جابونا انتوما  اني تقدروا تفوز "  معين:لى تجريم عرض إو أالجمهور الى الإجابة على أسئلة المسابقات 

تعبئة، رانا نستناو فيكم، جربوا حظكم للفوز بعمرة  بفاقةفي التعليقات، ارواحوا تلعبوا معانا وحاولوا تربحوا 
لشخصين، الحماس تاي الألعام وحدو بالصص مليص الواحد يحبس شويه ويستمتع بوقته مع عائلته، جاوبونا 

 " الصبا  ...في التعليقات واشنو هو التفبيو الاول اللي تفتحوع 
واسعة، الشخصيات المشهورة في الوسف الفني والرياضي الجين لهم شهرة بعض على  Ooredooتعتمد  ✓

وهجا لقدرتهم  ،في القنوات التلفزيونية الوفنية ومتابعين على وسائل التواصل الاجتماعي المختلفة وحضور
 لرسائلها.المرغوم  وتحقيو التأ يرعلى ججم انتباع الجمهور 

مقاسمته  عبرتعافف جمهورها  الانتماء على كسم  قة وبعد من خلال تركيزها على  Ooredoo تعمل ✓
 .رمضان دخول تقديمها للتهاني في أيام الجمعات،  الهامة والدينية المناسبات 

بهدف  وجلكجو من الخفة، الألفة والبهجة،  إضفاءمن خلال بعد الفكاهة والمر  على  Ooredooتعمل  ✓
 هورها وكسم  قته وتفاعله.التقرم من جم

 الاستمالات العقلية :  (2
أو     سمات العروض  بإظهاربالدرجة الأولى نحو توظيف استمالة السمات وجلك  العقليةاتجهت الاستمارات     

وشر  المزايا التي توفرها لهم، كما تم توظيف الاستشهاد بالحقائو وجلك  لزبائنها Ooredooالخدمات التي تقدمها 
 بالإقبالالجمهور  والألعام لإقناينتائج المسابقات  ،والإنجازاتالحصيلة  ،والاحصائياترقام ل تقديم الأمن خلا
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ض أو الخدمة والتي تعتمد في الاقناي العر  ةشهر استمالة  توظيفكما تم  .وكسم ال قة ةظهار النزاهلإو عليها أ
الى استخدام في منشوراتها  Ooredooت ألجكما  الزبون،لدى  والخدمات المعروفة وصورة العروضعلى شهرة 
تججم الزبون والتي  لخدمةلو أ للعرض ناسم أو المنخفضسعر المال لإظهارالسعر  ةخرى كاستمالأاستمالات 

 عليه. وتجعله يقبل
  حول:وما تتمحور الاستمالات العقلية موع

 .لمختلفة و عروضها ا Ooredooابراز سمات خدمات من خلال للزبون الاقناي التجارد  ✓
 La)      الانترنت والمكالمات ضو لدى الجمهور م ل عر صورة العروض و الخدمات  الاست مار في شهرة و ✓

Gold, La Switch, Dima+ …  ) و الخدمات م ل التفبيو التجارد للزبونMyOoredoo خدمة ،
ANAZIK خدمة ،ANAFLIX  ...الزبون . لإقناي 

م لا من  والاحصائيات والإنجازات وظهر جلكمن خلال الأرقام  ائوعلى الاستشهاد بالحق Ooredooتعتمد  ✓
الأك ر  وأنها المتعاململيون  8.1إلى  ةالاجتماعيخلال احتفال أريد بوصول عدد متابعيها عبر الشبكات 

 سنة على وجودها في السوو الجزائرد. 20أو من خلال استعراض حصيلتها بمناسبة مرور  متابعة
، العمل الرعايةعقود  ،الميدانية لة مدعمة بالصور والفيديوهات حول نشافات المؤسسةتقديم معلومات مفص ✓

 .والتبرعاتالتفوعي، المنص 
م التهاني للفائزين بهدف كسم المصداقية، تعزيز النزاهة يتقدو  ،نتائج الألعام والمسابقات والألفازعرض  ✓

 وتحقيو ال قة من فرف جمهورها.
ومكيفة  ومناسبةأنها تنافسية  والتخفيضات والهدايا والتي تتميز المختلفةوالخدمات عرض أسعار العروض  ✓

   والخدمات.على مختلف العروض  وجعلهم يقبلون وجلك لاستمالتهم ،القدرات المالية لزبائنها حسم
        به مديرها العام من فرف واليي عنابة يالرسمي الجد حضستقبال لاا صورا عن Ooredooعرض  ✓

     الاقتصادية  تهامكانإيجابا على  نعكسي ، وهو ماوالتفوعيالخيرد حركه في ميدان العمل وتلمسان وت
 جمهورها.لدى  تهاصور هويتها و شخصيتها و على و  والاجتماعية

للمرأة الجزائرية والتحديات التي تواجهها في المجتمع الجزائرد ما يعكس توجه عرض التجارم الناجحة  ✓
Ooredoo وهو ما ينعكس إيجابا  الجزائرد،داخل المجتمع كعضو فاعل  وتعزيز مكانتها نحو تمكين المرأة

 عام.بشكل  ولدى جمهورهاعلى صورتها لدى جمهور النساء بشكل خا  
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  التفاعلية: -7
 :الاتصال الحواري -7-1

 Ooredooي في منشورات الاتصال الحوار  توفر( يوضح  28 جدول رقم ) -
 النسبة التكرار الاتصال الحواري

 %25,17 37 ود  موج
 %74,83 110 غير موجود 
 %100 147 المجموع 

 ةد بنسبأ امنشور  147صل أمنشورا من  37ن الاتصال الحوارد موجود في أمن خلال الجدول يظهر     
، حيث أن توظف أسلوم الاتصال الحوارد في منشوراتها بشكل مقبول Ooredoo، ما يعني أن 25,17%

اتصال تفاعلية دائمة  وبناء وتفوير قنواتفي التواصل  Ooredooل على رغبة حضور الاتصال الحوارد يد
   جمهورها.وبين  والعلاقات بينهاومستمرة بما يعزز الروابف 

عملية تواصلية تتسم بالتفاعل بين الأفراد أو " بأنه:الاتصال الحوارد  Catherine Millerتعرف الباح ة 
والأفكار بهدف الوصول إلى توافو أو فهم مشترك. ويُعد الإصفاء  الجماعات، حيث يتبادل كل فرف الآراء

          ".31الفعّال، المشاركة المتبادلة، والاحترام المتبادل بين الأفراف عناصر أساسية لهجا النوي من الاتصال

بين  الآراء معلومات وال تبادل الافكار و الحوارات و و ة التفاعليةسئلبالاتصال الحوارد الأ وبالتالي فإننا نقصد   
     عروضها المؤسسة ومواقف الجمهور حول  راء و  يسمص بالتعرف على اتجاهات و إج، وجمهورها ةالمؤسس

التعرف على تقييم الجمهور  حول موضوعات معينة،راء الجمهور   ةمعرف ،راء الجمهور استفلاي ، خدماتهاو 
تصال الحوارد لاا هدفي و وغيرها،في التعليقات  التفاعلية على الأسئلة مشاركة الجمهور في الاجابةو  للخدمات

بين  الشفاف بينها و الفعال و تصالمن خلال الا ةبناء ال ق جمهورها و والمؤسسة  الحوار بين  ةبناء  قاف لىإ
 متابعو الصفحةعندما يشعر ة. فالمؤسس ةوسمع ةصور  حسينفي ت ةهجا يسمص بتحقيو نتائج ايجابي و ،جمهورها

والرد     نها ميت  ،بتفاعل القائم بالاتصال في الصفحة معها الاعتباروتؤخج بعين  ،ومشاركاتهم مسموعةهم ءرا  نأب
ولاء من جانم الجمهور زيادة الرضى واللى إ ؤددت ةهجع ال ق ة،المتبادل ةن جلك يبني ال قإف ،عليها ومتابعتها
 وسمعتها. ةالمؤسس وتحسين صورة

 

                                                             
31 Katherine Miller, Communication Theories: Perspectives, Processes, and Contexts, Editor McGraw-Hill ,2005, p 173 

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Katherine+Miller%22
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 Ooredooفي منشورات أشكال الاتصال الحواري  ( يوضح 29 جدول رقم ) -
 التكرار أشكال الاتصال الحواري 

 20 أو إجابات وفلم معلوماتفر  أسئلة 
 8 التعرف على  راء الجمهور 

 5 فر  خيارات للجمهور والتعرف على تفضيلاته
 3 التعرف على عادات الجمهور وروتينه اليومي

 4 عروضهاتقييم الجمهور للمؤسسة و 
 27 ا ارة النقاش وتشجيع التواصل 

 7 توجيه الجمهور نحو تبني موقف أو رأد معين

على صفحتها في فيسبوك  Ooredooشكال اتصال الحوارد في منشورات أبرز أمن خلال الجدول تتضص     
التعرف  ،ةمر  20جابات إو أ وفلم معلومات ةسئلأفر   ة،مر  27 وتشجيع التواصلالنقاش  ة ار إ في:تم لت حيث 
فر  خيارات للجمهور  ،راتم 7 معين أو رأدتوجيه الجمهور نحو تبني موقف  ،مرات 8الجمهورراء  على 

خيرا التعرف على عادات الجمهور أمرات و  4وعروضها  للمؤسسةتقييم الجمهور  ،مرات 5والتعرف على تفضيلاته 
 فقف.مرات  3ي روتينه اليوم و

 بهدففي عدة صي  تفاعلية  Ooredooعلى صفحة فايسبوك صال الحوارد الأشكال المختلفة للاتهجع تظهر 
 الأشكال:لهجع شر  مفصل  وفيما يلي ،تعزيز التواصل مع الجمهور وزيادة التفاعل

 ةتحفيز الجمهور على المشارك يهدف القائم بالاتصال من خلاله إلى وتشجيع التواصل:النقاش  ةثار إ -7-1-1
 ارة ا  وجلك من خلال اتباي أسلوم تشويو الجمهور و  ةمواضيع معين وأفكارهم حول اربهموالاسهام بتجفي النقاشات 

الأسلوم الاتصالي  ويفيد هجا الصفحة، والحضور فيمما يزيد التفاعل  ،حاجاته واهتماماته واللعم علىفضوله 
 يرها أت ةدائر توسيع  Ooredooلعلامة وعروضها وخدماتها كما يتيص  Ooredoo ةنحو مؤسس ةفي بناء ال ق
  التالية:من خلال الأساليم  هجا الشكلقد ظهر و  ها.زبائن وزيادة ولاء

للنقاش و التفاعل و الرد عليها و متنوعة جات فابع فكرد،  قافي، اجتماعي أو ديني... فر  أسئلة مفتوحة  ✓
نتعلّموا معناها خلال شهر رمضان، كل يوم رايحين نشوفوا صفة من صفات المؤمنين و " التعليقات:من خلال 

! ، صفة اليوم هي: الخشوي في الصلاة قولولنا في التعليقات واشنو هي الصفة اللّي راكم حابين تعرفوا المعنى 
أرواحوا تكتشفوا  /قعدة رمضان تحلى مع الأم ال شعبية..شاركونا بأقوال وأم ال كانوا يقولوهم أجدادكم / تاعها؟

ين المعروفة بشخصية ربيعة من خلال بعض الأسئلة اللّي فرحناها المزيد على المم لة عبد المومن ياسم



  للدراسة التحليلي طارالإ                                                                         الفصل الرابع 

 

- 229 - 
 

فهجا الأسلوم يعزز التفاعل مع الجمهور ويشجعه على العودة للمشاركة مرة  ،/" عليها وجاوبتنا بكل عفوية
 أخرى .

 نقدّمولكم أفضل " Ooredoo راء صفحة فايسبوك إ ومشاركته فيظهار ت مين المؤسسة لتفاعلات الجمهور إ ✓
FAN عدد متابعينا راهو يزيد يومًا بعد يوم وهجا  / بفضل  قتكم، نحن نمضي نحو الأفضل !لهاج الأسبوي

مما  / "!بفضلكم وبفضل تفاعلكم معانا واهتمامكم بالمحتوى اللي ننشروع. شكرًا لكل واحد فيكم، معًا نفوروا
 يؤدد إلى تشجيع الآخرين على المشاركة و التفاعل أك ر .

ديما  Ooredoo مع"  وينتظر المفاجأةى عنصر التشويو والتخمين لجعل الجمهور يتابع الصفحة اللعم عل ✓
 ".! ، العديد من المفاجآت راهي جايةأستناونا ...وجّدنا لكم حاجة جديدة باش تربحوا !رابحين

صحابك  فاڤي"  الصفحة:حث الجمهور على دعوة الآخرين للمشاركة في المسابقات والألعام والتفاعل مع  ✓
 "  !وضاعف فرصك للفوز

التفاعل المباشر مع  ةزياديهدف القائم بالاتصال هنا إلى : جاباتإو أطلب معلومات  و أسئلةطرح  -7-1-2
 المختلفة،تجاربهم  ةو مشاركأ  رائهمو تقديم أ المفروحة الأسئلةعلى  الإجابةالجمهور من خلال تشجيعهم على 

حول واستفسارات تعليقات  أو إجابات صحيحة أو ةصول على معلومات محددبالح الاتصالي الأسلومويسمص هجا 
خاصة إجا اقترن من الجمهور و تفاعلات ك يرة  سريعة ةكما يتيص استجابمن الجمهور،  و الخدمات ضو عر ال

.( و هو )بفاقات تعبئة، عمرة، هدايا متنوعة ..بالمسابقات و الألعام بالتحفيزات المادية الممنوحة في حال الفوز 
أبقاو معانا، كل "  م ل:جلك في عدع منشورات  وقد ظهريدعم ال قة والنزاهة.  بزبائنها و ةالمؤسس ةما يعزز علاق

 !اختبروا معلوماتكم على كأس أمم أفريقيا  La CAN !سجل واربص را  يكون معنا فوال !أسبوي كاين سؤال جديد
 1000سؤال في التعليقات وحاولوا تربحوا بفاقة تعبئة بقيمة جاوبوا على ال !لعبة "خمن واربص" عاودت ولّات /

مشهورة بيه اليوم عندنا مدينة  والفبو اللّيكل يوم نشوفوا منفقة  را  يعجبكم بزاف ! QUIZبـ  رانا جيناكم  / دج
تربحوا  اولواحأرواحوا تلعبوا معنا و  /وهران! قولولنا رايكم في التعليقات وتابعونا، باش تعرفوا الإجابة الصحيحة

 " ...بفاقة تعبئة ما عليكم غير تكملوا الجملة في التعليقات 
الجمهور و رغبات يهدف القائم بالاتصال هنا إلى فهم احتياجات التعرف على آراء الجمهور المختلفة:  -7-1-3

ع الأسئلة هج، وتساعد والتعرف على مواقفهم و اتجاهاتهم حول عدة مواضيع  رائهم سبربشكل أفضل من خلال 
و كيف ينظرون إلى قضايا و  خدماتها في معرفة كيف ينظر الجمهور إلى عروضها و Ooredooمؤسسة 

م ل مشاركة الفريو الوفني لكرة القدم في المنافسات الكروية، الجمهور تكون محور اهتمام موضوعات محددة 
لفريو الوفني الجزائرد في زيادة التفاعلات حيث استفلت هجا الاهتمام الجماهيرد بالحدث و بالمباريات الحاسمة ل
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في رايكم، شحال رايحة تكون النتيجة وجلك من خلال فر  أسئلة تفاعلية على الجمهور من بينها:  ،حول منشوراتها
قولولنا نتوما واش هي توقعاتكم وما تنساوش تبعونا على  /يا درا شحال رايحة تكون النتيجة؟! /تاي مباراة اليوم؟

 في رايكم، شحال رايحة تكون النتيجة تاي مباراة اليوم؟ /..تواصل الاجتماعي الخاصة بنامواقع ال
تقديم اختيارات  يهدف القائم بالاتصال هنا الى: على تفضيلات   و التعرفطرح خيارات للجمهور  -7-1-4

 متابعة انية بفرض  الاستجابة لانتظاراتهم من جهة و من جهةاظهار قدرة المؤسسة على بفرض  للجمهور ةمتنوع
فضل تقديم أ في Ooredooمؤسسة  يالاتصال ويفيد هجا الأسلوم ،جهود المؤسسة نحوهاتوجيه  تفضيلاتهم و
جات  ةتفضيلات جمهورها ويظهر جلك في المنشورات حول العروض المختلف التي تتلاءم معالخدمات  العروض و

 فضل العروض التي يختارها الزبون وأى التعرف على من خلالها ال ةوالتي تهدف المؤسس ةالخيارات المتعدد
كاين اشتراك  Ooredooخير الاشتراك اللي يناسبك : مع  هجع بعض الأم لة:  و اعلاناتها،التركيز عليها في 

الإنترنت  كونيكتي كيما تحمّ مع اشتراكات /، وأنتوما اللّي تخيّروا الاشتراك اللّي يناسبكم1500و  300و  ،100
خيّر بين يوتيوم غير محدود،  .1500إلى غاية  1000، 500، 300، 100، 50عندك من ! Ooredoo تاي

# وخيّروا الاشتراك اللّي 515شكّلوا * !مع خبّرني، حتّى خبر ما يفوتكم /ءفايسبوك غير محدود، أو قسيمات شرا
 يناسبكم.

صال هنا على توجيه الجمهور يعمل القائم بالات معين:توجي  الجمهور نحو تبني موقف أو رأي  -7-1-5
، الخدمات، القضايا المختلفة، ويتعلو بالعروضواقناعه بتبني فكرة أو موقف أو سلوك يتناسم مع أهداف المؤسسة 

ترغم فيها المؤسسة، المؤسسة في تحفيز الجمهور على تبني مواقف معينة  وهو يفيدالقيم، الإنجازات، الهوية ... 
 خلال:من  Ooredoo راتفي منشو ويظهر هجا الأسلوم 

الزبائن الجين جربوا عروض المؤسسة أو استفادوا من خدماتها، حيث يشجع جلك  ونشر تجارماستعراض  ✓
  .الآخرين على تبني الموقف نفسه

استعراض أسماء الفائزين في الألعام والمسابقات يعزز مصداقية ونزاهة المؤسسة ويدفع الآخرين نحو تبني  ✓
 نتوما  اني جرّبوا حظكم والعبوا  ! دج 1000"هنيئا للفائزين معنا ببفاقة تعبئة  م لا:سة، موقف ال قة في المؤس

الموقف  يتبنىحول مشاركتهم في المسابقات يجعل الجمهور  وشهاداتهم Ooredooعرض نجاحات جمهور  ✓
ين " أنتوما  اني " شاهدوا معنا الهدية التي فاز بها الزبون تاعنا بعدما شارك معانا في " علو العشر  نفسه

 "... تقدروا تربحو كيما هو
 لموقفها في حفل دعم القضية الفلسفينية يشجع جمهورها على تبني نفس الموقف. Ooredooتوضيص  ✓
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الاستعانة بالمؤ رين الجين يتبنون المواقف نفسها التي ترغم المؤسسة في تعزيزها يساعد في توجيه الجمهور  ✓
قف معين " و هنا تمت الاستعانة بالمم ل مروان قروابي في إقناي الجمهور بشكل فبيعي نحو تبني رأد أو مو 

 بالإقبال على عروض المؤسسة وخدماتها .
تشجيع الجمهور على تبني رأد أو موقف معين من خلال تقديم هدايا و مكافآت مقابل تفاعلهم مع المواقف  ✓

قبال على العروض المختلفة في لعبة خمن م ل توجيه الجمهور الى الا التي ترغم المؤسسة في الترويج لها
ماهي الخدمة التي تمكنك من  / Ooredooدقيقة مكالمات نحو  38ماهو العرض الجد يمنحك  و اربص "

، أو الترويج لهويتها ورسوخها في السوو /دج فقف " 100الاستماي للموسيقى بشكل غير محدود لمدة أسبوي م
" رمضان عاود ولا مع مروان، بصص هاد المرة رايص د ميلادها العشرين عيربف الأسئلة المفروحة بالجزائرد ب

 " ./ Omra Offertes 20 /فائز 20يكون معانا 
من خلال  Ooredooداء أسلوبا اتصاليا جيدا لتحسين أيعد  :وعروضها ةتقييم الجمهور للمؤسس -7-1-6

من خلاله الى تقييم  وتهدف المؤسسة ،يها م الرد عل ملاحظات الجمهور وتقييمهم للعروض بشكل مستمر متابعة
رضاهم عن  ومعرفة مدىزبائنها  والخدمات علىالعروض  تأ ير ةكيفي والتعرف علىدائها في نظر الجمهور أ
 التالية: من خلال الأم لة ويظهر جلك الحالية، عروضال

ن الابتكار سنة م 20عشنا عشرين و مزال متعاشرين .. / Ooredoo Algérieفي صفحات like ديرو ✓
حيث أن الهدف منها هو حث الجمهور على ابداء رأيه وتقييم انجازات  ،/والإنجازات الرائعة و القادم أفضل

  .من وجهة نظرعالمؤسسة 
مليون مشترك على الشبكات  8,1بكونها المتعامل الهاتفي الأك ر متابعة ووصولها الى  Ooredooاحتفال  ✓

يزيد يومًا بعد يوم وهجا بفضلكم وبفضل تفاعلكم معانا واهتمامكم بالمحتوى عدد متابعينا راهو "  :الاجتماعية
فالفرض من المنشور هو التعرف على رد فعل الجمهور  ،/! اللي ننشروع. شكرًا لكل واحد فيكم، معًا نفوروا

 وتقييمه للمؤسسة وخدماتها وعروضها ومدى رضاع عنها .
فهم  ميوبهدف تع ةتفاعليحوارية  أسئلةجلك بفر   و: اليومي التعرف على عادات الجمهور وروتين  -7-1-7

من هجا  ةتستفيد المؤسس و ،يروتينهم اليوم عاداتهم و و ةللجمهور عبر التعرف على سلوكياتهم اليومي ةالمؤسس
 ومواقيتلتكييف برنامج النشر على فايسبوك مع العادات اليومية للجمهور في استخدام هجع المعلومات  الأسلوم

بشكل أك ر تحديدا و نحو  ةالعروض الخاص تكييف وأالصفحة توجيه محتوى وكجا وكيفيات تصفحه للانترنت، 
و شخصيا على علاقة بعدا عاففيا حميميا  خر يضفي هجا الأسلوم على صعيد  و ،جمهور مستهدف بدقة

Ooredoo "ا في التعليقات واشنو هو  خر قولولن/ بجمهورها، وقد ظهر هجا الأسلوم جليا في فقرة أروا  احكلينا
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جاوبونا في التعليقات واشنو هو التفبيو الأول اللّي تفتحوع صبا ، نشوفوا  / ؟Ooredooعرض شريتوع من عند 
 قولولنا في التعليقات واش من مساعد افتراضي تفضّلوا/"  !رايكم يهمّنا" وفقرة  /شحال من واحد عندو نفس الروتين

ALEXA  ّو لا SIRI؟ /" 

تعزيز علاقاتها مع جمهورها  Ooredooمؤسسة تصال الحوارد، يمكن لمن الاهجع الأشكال مختلف من خلال    
، ومستمر في بناء تفاعل إيجابيالعلاقات العامة  ساليمهجع الأحيث تساعد  ومتابعيها على صفحتها في فايسبوك،

 .ءوالرضى وزيادة الولاتعزيز ال قة ، المؤسسةمما يسهم في تحسين صورة 

 تفاعل الجمهور عبر الرموز التعبيرية، التعليقات والمشاركة: -7-2
 Ooredooكيفية التفاعل مع منشورات  وضح( ي 30 جدول رقم ) -

 التكرار شكل التفاعل كيفية التفاعل
 
 
 

 الرموز التعبيرية
                          

 69852 أعجبني 
 13978 أحم 

 1375 أتضامن 
 34 أدهشني 

 633 كني أضح
 304 أحزنني 
 367 أغضبني

 86543 المجمـــــــوع
 56680 التعليــــــــــــــــــــق
 1775 المشاركــــــــــة

ن الجمهور أحيث يتضص ،  Ooredooتفاعل الجمهور مع منشورات  ات وأشكاليوضص الجدول التالي كيفي    
جبني، أحم، أتضامن، أدهشني، أضحكني، أحزنني، أغضبني( )أعالتعبيريةرموز العن فريو  كبرأيتفاعل بشكل 

خيرا التفاعل عن فريو أ تكرارا و 56680يليه التفاعل عن فريو التعليقات بمجموي تكرار،  86543بمجموي 
تقييم ل التعبيرية رموزالن الجمهور يستخدم بشكل واسع أوبالتالي يظهر  ،تكرار 1775المنشورات بمجموي  ةمشارك

ما عن أ .فيما يشارك المنشورات بشكل ضعيف  ،قل التعليقاتأفي تفاعله مع منشورات المؤسسة وبشكل المشاعر 
يليه رمز  ة،مر  69852عجام فقد تفاعل الجمهور برمز الإ ،شكال التفاعل عبر الرموز التعبيرية لتقييم المشاعرأ
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مرة، أحزنني  367أغضبني  مرة، 633أضحكني  مرة، 1375قل رمز أتضامن أمرة،  م بدرجة  13978أحم 
 .مرة 34وأخيرا أدهشني  ،مرة 304

وغير مكلف للجمهور سهل جدا وبسيف  ةعبر الرموز التعبيريالجمهور بكون تفاعل  نتائج الجدولويمكن تفسير    
وأحد أك ر الجمهور تورف ما التعليقات فتم ل المستوى ال اني من أ ،للجمهور بالنسبةالتورف قل درجات أويم ل 

رأيه، فر  انشفاله، فضاء التعليقات يسمص له بالتعبير عن ف ،أساليم التفاعل مع المنشورات بعد الرموز التعبيرية
 ةقد تكون مكتوب هجع التعليقات الشعور بالرضى أو عدمه ... ، ناء وشكر ،استفسار، نقد ،شكوىفلم توضيص، 

  .ةو رموز تعبيريأو جرافيك أو في شكل صور أ
لديه ر عن أهمية المحتوى عبّ ي جدوالالجمهور، ليه إينتقل الجد التورف من فتم ل المستوى ال الث  ةما المشاركأ

 المشاركة لكن ...،صدقائهأو مع أو مجموعات أخرى أو على صفحات أرغبته في مشاركته على صفحته  وعن
مشاركة المنشور لزيادة فر  لفاز التي تشترف لعام والأشرفا في بعض منشورات المسابقات والأ أحياناتكون  قد

 .تعبر بالضرورة عن تورف الجمهور وهنا لاالفوز فيها 
برز أشكال أأحد  "أعجبني " ل رمز الرموز التعبيرية لتقييم المشاعر فقد م ّ بأشكال التفاعل عبر  تعلوفيما يو     

في الواجهة أسفل يظهر  والجد ،كنه يعتبر الرمز الأك ر شهرة وانتشارا على فايسبو أالتفاعل بواسفة الرموز، حيث 
 خرى التي تظهر في القائمة  م يتم اختيار إحداهاوهجا بخلاف الرموز الأ تفعيله بالنقر عليه، سهلويالمنشور 

المنشور من فرف  والاعجام بمحتوىر عن مستوى أعلى من العاففة " فيعبّ  أحب ، أما رمز "بالنقر عليها
شورات أخرى حسم موضوعها بالتضامن أو الفضم أو الحزن أو الضحك ر الجمهور عن منالجمهور. وقد يعبّ 

 أو الدهشة. 
 ( يوضح تفاعل متابعي الصفحة من خلال الرموز التعبيرية  31 جدول رقم ) -

 عدد المنشورات عدد التفاعلات بالرموز التعبيرية
(1-300) 42 
(301-600) 62 
(601-900) 21 

 22 فما فوو 900
 شورامن 147 المجموع 

يظهر أن  Ooredooفي مختلف منشورات  ةمن خلال الجدول الجد يظهر عدد التفاعلات بالرموز التعبيري    
التفاعل  انحصرمنشورا  42تفاعلا،  600الى  301التفاعل فيها بين  انحصرمنشورا  147منشورا من أصل  62
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فيها  نحصرإ منشورا 21وفاعلا فما فوو ت 900 االتفاعل فيه وصلمنشورا  22تفاعل،  300لى إواحد  بينفيها 
منشورا محل التحليل سجلت  147من أصل  منشورا 105يفوو  أد أن ما تفاعلا. 900الى  601 بينالتفاعل 

باستخدام مختلف الرموز التعبيرية )إعجام، حم، تضامن، دهشة، ضحك، حزن، فما فوو تفاعل  300من 
 .Ooredooورات يبين وجود تفاعل مقبول مع منش غضم( وهو ما

تقديم الشخصيات المشهورة  نشوراتهي مكما يمكن ملاحظة أن المنشورات التي حظيت بأكبر قدر من التفاعل 
الأسبوعية الربحية  "خمن واربص"لعبة  خاصة المسابقات والألعام والكويز نشوراتالتلفزيوني، م في مسلسل البفحة

كما  ،هداياللفوز بأسئلة اللعبة في التعليقات  والاجابة على محتوىوالاعجام بالالمتابعين على التفاعل  والتي تحث
الوفني في كأس إفريقيا  ومشاركة المنتخم الجزائر ةفريو مولودي رعاية نشوراتتفاعل الجمهور بشكل كبير مع م

 واسع. ورمضان بتفاعلأيام الجمعات الدينية  نشوراتالمكما تحظى ، لقمم
 متابعي الصفحة من خلال التعليقات تفاعل( يوضح  32جدول رقم )  -

 عدد المنشورات عدد التعليقات
(1-200) 91 
(201-400) 24 
(401-600)        12 

 20 فما فوق 601
منشورا 147 المجموع   

 400و 201منشورا، وبين  91تعليقا في  200و 1يتضص من خلال الجدول أن عدد التعليقات إنحصر بين    
 20 فيفما فوو  601 بلفت التعليقاتفيما  منشورا، 12تعليقا في  600لى إ 401وبين  ا،منشور  24تعليقا في 
تعليو فما  600، ولم يتجاوز منشورا 127تعليو في  600 انحصر بين تعليو إلىأد أن عدد التعليقات  منشورا.

 منشورا محل التحليل. 147منشور فقف وهجا من مجموي  20فوو إلا في 
 التالية:في المواضيع  قوياشورات محل التحليل لاحظنا أن تفاعل الجمهور بالتعليقات كان وبالعودة الى المن

، كويز  Devine&Gagne" لعبة خمن واربص، لعبة سجل واربص، لعبةمن خلال الألعام والمسابقات والألفاز (1
ابة عن " حيث يفلم من الجمهور الإجQuiz Batha، ، كويز مروان، لعبة واش قال اللازفبو ومنفقة

 التعليقات.في المفرو  سؤال ال
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، أروا  أحكيلنا "ماهي توقعاتكم ؟حول توقعات الجمهور، اختياراته، تفضيلاته و  رائه التفاعلية  سئلةالأ (2
 التعليقات.التي تحث الجمهور على الإجابة في  " و... يكماقولولنا ر جاوبونا في التعليقات، 

 والتي يشعرلجمعة ورمضان، أدعية، شر  أسماء ا  الحسنى المنشورات الدينية التي تحتود تهاني ا (3
 ، حيث يتفاعل معها الجمهور عبر التعليقات.ومعتقداتهالجمهور من خلالها بقرم المؤسسة من قيمه 

كتشاف أبفال إلى إدعوة الجمهور عبر  ، وجلك2المنشورات حول أبفال المسلسل الرمضاني البفحة  (4
حيث وصلت التعليقات على منشور كاميليا ، Ooredooوالجد ترعاع يريا مسلسل البفحة المحبوم جماهال

 الجمهور.منشور حضي بتعليو  وهو أك ر، تعليقا 9100بن دريسي الى 
، اتفلم توضيحاقتراحات،  ،وىا، شكاتاستفسار ت مين مجهودات المؤسسة، ، وشكرتتنوي التعليقات بين  ناء 

تعليقات سلبية ، وتمنيات ات للعروض والخدمات المقدمة، تقديم تهاني، انتقادورغبات معينةالتعبير عن حاجات 
القائمون بالاتصال في صفحة فايسبوك  ويلجأ ،خارج موضوي المنشور وأحيانا تكونساخرة  وأخرى تهكمية

Ooredoo التعليقات غير  وحجف بعضعدة حالات  والسلبية فيالتعليقات الإيجابية بعض الرد على لى إ
 العامة.م والأخلاو ادالمنافية ل اللائقة أو 

علاناتها التجارية إنشافات المؤسسة، حول منشورات تفاعل الجمهور عبر التعليقات في ال لاحظنا أنبينما     
المفلوم  ودون المستوى يزال ضعيفا ، المسؤولية الاجتماعية لاوالمناسباتالتهاني  والخدمات،حول العروض 

التعرف أك ر على العوامل على المؤسسة  فرضما ي قويا، وهوتشهد تفاعلا  مقارنة ببعض الموضوعات التي
الجمهور انتباع لججم  وا رائه وتنويعه وتصميم المحتوىإعادة النظر في بناء مع للتعليو، التي تحرك الجمهور 

  :هيولعل أحد أهم عوامل زيادة تعليقات الجمهور  المنشورات.مع هجع  وزيادة تفاعلهواهتمامه 
 .الرد السريع على التعليقاتو التفاعل ك يف ت -
 .للتعليقات التقييم الإيجابيعبر التقرم من الجمهور  -
 .في الردود على التعليقاتكاستخدام الرموز التعبيرية  مشخصنةاستخدام ردود عاففية و  -
  .الردفي  صاحم التعليواسم  Tagجكر  -
لفابع الشخصي على علاقات المؤسسة بجمهورها ا والجد يضفيبالاتصال في الرد  وتوقيع القائمسم إجكر  -

  للمؤسسة.ع بأنه فرف مهم يشعر ، حيث ويعفي الجمهور انفباعا إيجابيا
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 Share( يوضح تفاعل متابعي الصفحة من خلال المشاركة  33جدول رقم )  -
 عدد المنشورات عدد المشاركات

(0-10)  106 
(11-20)  21 
(21-30)  6 
فما فوق 30  13 

عالمجمو   منشورا 147 

لمنشوراتها انحصر بين  Ooredooمتابعي صفحة فايسبوك  shareن مشاركة أيظهر من خلال الجدول    
في  ةمشارك 30لى إ 21من  منشورا، 21في  ةمشارك 20 إلى 11 من منشورا، 106في  مشاركات 10وصفر 

 منشورا. 13فما فوو في  ةمشارك 30ومن  منشورات 6
 عبرفرف متابعي الصفحة، كما يظهر أن تفاعل الجمهور منشورات النسم مشاركة  تظهر هجع النتائج ضعف

وهو ما يظهر قلة اهتمام الجمهور  ،وعبر التعليقاتمقارنة بتفاعله عبر الرموز التعبيرية  محدود Shareالمشاركة 
د عائلته أفرامع مع أصدقائه أو  ،ومجموعات أخرى في صفحته أو في صفحات Ooredooبمشاركة منشورات 
خمن واربص،  )لعبة بالألعام والألفازوقد سجلت أك ر المشاركات في المنشورات المتعلقة  العام.أو مع الجمهور 

( والتي تشترف مشاركة المنشور لزيادة  كويز مروان، كويز البفحة، كويز اربص التيكي تاعكلعبة سجل واربص، 
 التي ، الجمعات و الأدعية الدينيةث مهم للجمهور الكرودكحد حظوظ الفوز، عقد رعاية فريو مولودية الجزائر

 .يحترمها الجمهورترتبف بالانتماء الديني للجمهور وتحمل قيما دينية 
الصفحات نحو نقل المحتوى الى بفيام حافز قود يحرك الجمهور  ضعف المشاركة عموماويمكن تفسير    

  .غيرهمو  وأفراد العائلةالأصدقاء والمجموعات ومشاركته مع 
  خلال:من  تفاعللل ودعم الحافزيمكن إيجاد  الأخير،في 

 ومفيد للجمهورتحسين جودة المنشورات بتقديم محتوى ججام، م ير للاهتمام  -1
 نصو ، صور، فيديوهات، ألوان، رسوم متحركة و ابتة ...  الوسائف:تنويع  -2
 المتنوعة.تنويع المحتوى بما يستجيم لاهتمامات الجمهور  -3
 مع الآخرين اتمحتوى التفاعلي والحوارد لزيادة المتابعين وح هم على مشاركة المنشور تك يف ال -4
 شارك هجع الفكرة مع أصدقائك م ل:إضافة عبارات تحفيزية  -5
 التعليقات.تشجيع الحوار الإيجابي بين المشاركين في  -6
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  الميداني للدراسة الإطــــارالفصل الخامس: 

 ديمغرافية للمبحوثين -عرض وتحليل البيانات السوسيوأولا:       

 فايسبوك. على صفحتها خلال " منOoredoo" لصورة مؤسسة الزبون عرض وتحليل البيانات الخاصة بتقييمثانيا:       

 فايسبوك على ثقة الزبون. خلال " منOoredoo" مؤسسة ير صورةعرض وتحليل البيانات الخاصة بتأثثالثا:       

 فايسبوك على رضى الزبون. خلال " منOoredoo" مؤسسة عرض وتحليل البيانات الخاصة بتأثير صورةرابعا:       

 فايسبوك على ولاء الزبون. خلال " منOoredoo" مؤسسة عرض وتحليل البيانات الخاصة بتأثير صورةخامسا:      
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  :عرض، تحليل وتفسير بيانات الجانب الميداني للدراسة  ➢

 ديمغرافية للمبحوثين: -عرض وتحليل البيانات السوسيو :أولا

 (: يوضح توزيع المبحوثين حسب الجنس34جدول رقم )

 النسب المئوية التكرارات الجنس

 %54,2 325 ذكر

 %45,8 275 أنثى

 %100 600 المجموع

(، مقابل نسبة %54,2ذا الجدول أن أكبر نسبة من المبحوثين الذين أجريت عليهم الدراسة الميدانية هم ذكور وتقدر نسبتهم بـ )نلاحظ من خلال ه
 ( من الإناث.45,8%)

لنصف الآخر من " الذين أجريت عليهم الدراسة الميدانية هم من فئة الذكور وبالتقريب اOoredoo" وعليه يمكن القول أن أكثر من نصف زبائن مؤسسة   
ا للجنسين؛ والرسم البياني فئة الإناث، و يظهر الجدول توزيعًا متقاربا بين الذكور والإناث، هذا التقارب النسبي يشير إلى أن العينة تضم تمثيلًا متوازنًا نسبيً 

       تي يوضح ذلك:الآ
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 رسم بياني يوضح توزيع المبحوثين حسب الجنس ( : 7شكل رقم )  -

 نـــــ(: يوضح توزيع المبحوثين حسب الس 35 م )جدول رق

 النسب المئوية التكرارات السن

 %41,7 250 سنة 24 – 15

 %46,7 280 سنة 34 – 25

 %9,7 58 سنة 44 – 35

 %2,0 12 سنة 55 – 44

 %00 00 سنة فأكثر 55

 %100 600 المجموع
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وتقدر نسبتهم بـ  سنة 35إلى  24يتراوح سنهم من نلاحظ من خلال هذا الجدول أن أكبر نسبة من المبحوثين الذين أجريت عليهم الدراسة الميدانية 
ثين الذين يتراوح و حبالم( من %9,7مقابل نسبة )سنة،  24إلى  15( من المبحوثين الذين يترواح سنهم من %41,7في حين سجلت نسبة )(، 46,7%)

 .(%2,0سنة فيمثلون فقط نسبة ) 55إلى  45سنة، أما المبحوثين الذين يتراوح سنهم من  44على  35سنهم من 

 34سنة إلى  15" الذين أجريت عليهم الدراسة الميدانية من فئة الشباب تتراوح إعمارهم من Ooredoo" وعليه يمكن القول أنه بالتقريب كل زبائن مؤسسة   
 واقع التواصل الاجتماعي، ومنها فايسبوك، والرسم البياني الآتي يوضح ذلكمالانترنت و سنة، ويعود ذلك إلى أن فئة الشباب عادةً هم أكثر تفاعلًا مع 

 

 ( : رسم بياني يوضح توزيع المبحوثين حسب السن 8شكل رقم )  -

تقارب وجود ظهر ت السن حسب الجنس و 2024لشهر نوفمبر  يسبوك في الجزائرافتوزيع مستخدمي حول  NapoLeonCatلموقع الأرقام آخر كما أن     
سنة إلى غاية  15كما يظهر أن الفئات العمرية من مع تفوق نسبي للذكور، في الجزائر بين الذكور والاناث  Facebookنسبي في أعداد مستخدمي موقع 

استخدامه تدريجيًا  تراجعشكّل الأغلبية الساحقة من إجمالي مستخدمي فايسبوك، ويشير ذلك إلى اهتمام الشباب بشكل رئيسي باستخدام فايسبوك و تسنة  34
 .الذي يهيمن عليه الشباب سنة فما فوق، وهذا يعكس طبيعة التفاعل عبر فايسبوك في الجزائر و 35في الفئات العمرية من 

 .الذين يظهران توزيع أفراد العينة حسب الجنس وحسب السن ينالسابق ينتقاطع مع نتائج الجدولهذه الأرقام ت
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 20241دمي فايسبوك في الجزائر لشهر نوفمبر ( يوضح توزيع مستخ 9شكل رقم )  -

 

 

 

 

 

                                                 
، تم الاطلاع على الرابط بتاريخ  algeria/2024/11-in-users-https://napoleoncat.com/stats/facebookتالي : متوفر على الرابط ال،  2024تقرير حول مستخدمي فايسبوك في الجزائر نوفمبر  1

 . 11:24، الساعة 14/12/2024

https://napoleoncat.com/stats/facebook-users-in-algeria/2024/11
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 (: يوضح توزيع المبحوثين حسب المستوى التعليمي 36 جدول رقم )

 النسب المئوية التكرارات المستوى التعليمي

 %00 00 ابتدائي

 %00 00 متوسط

 %2,5 15 ثانوي

 %89,7 538 جامعي

 %7,8 47 دراسات عليا

 %100 600 المجموع

، (%89,7وتقدر نسبتهم بـ ) جامعي ذوي مستوى تعليميحظ من خلال هذا الجدول أن أكبر نسبة من المبحوثين الذين أجريت عليهم الدراسة الميدانية نلا    
، ولم (%2,5نسبة )فيمثلون فقط  الثانويذوي الستوى ، أما المبحوثين الدراسات العليا )ماجستير ودكتوراه(ذوي المستوى ( من المبحوثين %7,8مقابل نسبة )

 .ابتدائي أو توسطيسجل أي مبحوث ذوي مستوى 

، ويعود ذلك إلى جامعيذوي مستوى تعليمي " الذين أجريت عليهم الدراسة الميدانية من Ooredoo"صفحة فايسبوك  متابعي أغلبوعليه يمكن القول أن    
ون كيملالجامعيون هؤلاء ، من المتعلمين الراغبين في استكمال مسارهم في الجامعات توفر فرص التعليم الجامعي في الجزائر و إتاحته مجانا لشريحة واسعة

وأكثر اطلاعا ومتابعة للمستجدات  ،تتيحه من خدمات وتطبيقات مختلفة وهو ما يجعلهم أكثر اقبالا على الانترنت وماخبرات ومؤهلات علمية ومعرفية، عادة 
 : ؛ والرسم البياني الآتي يوضح ذلكمواضيع على الانترنتاللا مع مختلف القضايا و وأكثر تفاع ،على مواقع التواصل الاجتماعي
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 (: رسم بياني يوضح توزيع المبحوثين حسب المستوى التعليمي10شكل رقم ) -
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 فايسبوك: على صفحتها خلال " منOoredoo" لصورة مؤسسة الزبون بتقييمعرض وتحليل البيانات الخاصة  ثانيا : 

 حور الأول: تقييم الزبون لصورة المؤسسة من خلال صفحتها على فايسبوكالم

 بعد سهولة الاستخدام : -1

 الاستخدام بعد سهولة خلال " منOoredoo" مؤسسة لصورة الزبون (: يوضح تقييم 37 جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

جدا موافق 0,66 4,25 ملائم تصميم ذات Ooredoo فايسبوك صفحة  

 موافق جدا Ooredoo 4,29 0,68 مؤسسة ألوان عن ومعبرة مناسبة الصفحة هذه في الألوان

 موافق جدا Ooredoo 4,39 0,81 فايسبوك صفحة على المعلومات مختلف إلى الوصول جدا السهل من

 موافق جدا 0,73 4,28 الاستخدام جدا وسهلة عملية Ooredoo فايسبوك صفحة أن أعتبر

 موافق جدا 0,63 4,30 الاستخدام سهولة بعد

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1]اعتمادا على المجالات: * يتم اتخاذ القرار 
 موافق جدا.

وهو ينتمي إلى المجال (، 0,63( بانحراف معياري قدره )4,30يقدر بـ )الاستخدام  سهولة لبعدقيمة المتوسط الحسابي أن نلاحظ من خلال هذا الجدول    
 ."Ooredoo" سهولة استخدام صفحة الفايسبوك لمؤسسة علىجدا  وافقوامحل الدراسة الميدانية  المبحوثين، وهذا يعني أن [5-4.2] "جداموافق "

، وهي تمثل [4.2-3.4] "جدا موافق"فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال  ،بارات هذا المحورحول ع وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين    
 ، وهي:جدا موافقالعبارات التي أجاب عليها المبحوثين ب
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 (.0,81( وانحراف معياري )4,39، بمتوسط حسابي )Ooredooفايسبوك  صفحة على المعلومات مختلف إلى الوصول جدا السهل من -
 (.0,68( وانحراف معياري )4,29، بمتوسط حسابي )Ooredoo  مؤسسة ألوان عن ومعبرة مناسبة الصفحة هذه في الألوان -
 (.0,73وانحراف معياري ) (4,28، بمتوسط حسابي )الاستخدام جدا وسهلة عملية Ooredoo فايسبوك صفحة أن أعتبر -
 .(0,66نحراف معياري )( وا4,25، بمتوسط حسابي )ملائم تصميم ذات Ooredoo فايسبوك صفحة -

أي وجود تقييم إيجابي للصفحة من ، "Ooredoo" استخدام صفحة الفايسبوك لمؤسسةفي  لمتابعينلكبيرة جدا هناك سهولة يمكن القول أن:  عموما،
 عن ومعبرة مناسبة الصفحة هذه في ون الألوانمؤسسة وكالعن  المعلومات مختلف ستخدام والوصول إلىلاا بسهولةما يتعلق فيخاصة طرف المتابعين، 

 ملائم. ها بشكلوتصميمسبوك يفا على، مع سهولة استخدام صفحتها Ooredooمؤسسة  ألوان

 نستنتج أن تقييم الزبون لصورة المؤسسة من خلال بعد سهولة الاستخدام أظهر مايلي : 

 وجود تقييم إيجابي لمتابعي الصفحة حول سهولة استخدامها. -
 .من حيث التصميم، التنظيم وسهولة الوصول إلى المعلومات Ooredooلبي توقعات متابعي صفحة فايسبوك ت Ooredoo صفحة فيسبوك -
 متابعو الصفحة يرون أنها صفحة توفر لهم المعلومات المرغوبة. -
في التقييم الايجابي بصري التناسق الالألوان و أهمية  يبرز "Ooredoo التعبير عن ألوان مؤسسة وقدرتها علىالتنسيق الجيد للألوان في الصفحة  -

 الهوية البصرية للمؤسسة. وفي تعزيزللصفحة 
 .تسهيل حصول الزبون على المعلومات أداة مهمة لتعزيز الثقة والشفافية وتحسين صورة المؤسسة -
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 بعد المحتوى المعلوماتي :-2

 المعلوماتي حتوىبعد الم خلال " منOoredoo" مؤسسة لصورة الزبون (: يوضح تقييم 38 جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي اراتـــالعب

 موافق جدا Ooredoo 4,36 0,74 مؤسسة حول كافية معلومات Ooredoo فايسبوك صفحة توفر

 موافق جدا 0,66 4,44 وخدماتها Ooredoo مؤسسة عروض حول هامة ترويجية إعلانات الصفحة هذه توفر

 موافق جدا 0,72 4,35 باستمرار حديث ومحيّن Ooredoo وكفايسب صفحة محتوى

 موافق جدا 0,68 4,33 بها الاتصال وطرق المؤسسة، مقر حول بيانات Ooredoo فايسبوك صفحة توفر

 موافق جدا 0,70 4,29 الاجتماعي التواصل مواقع على مؤسسة وحساباتهاللـ الالكتروني للموقع روابط الصفحة توفر

 موافق جدا 0,61 4,35 المعلوماتي بعد المحتوى

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

وهو ينتمي إلى المجال (، 0,61( بانحراف معياري قدره )4,35بـ )يقدر المعلوماتي  المحتوى لبعدنلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي     
 ".Ooredoo" صفحة الفايسبوك لمؤسسةل يمعلوماتال محتوىالثراء على  وافقوا جدا، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [5-4.2] "جدا موافق"

، وهي تمثل العبارات [5-4.2]جدا فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال موافق محور، وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات هذا ال   
 وهي: ،"موافق جدا" التي أجاب عليها المبحوثين ب

 .(0,66( وانحراف معياري )4,44، بمتوسط حسابي )وخدماتها Ooredooمؤسسة  عروض حول هامة ترويجية إعلانات الصفحة هذه توفر -
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 (.0,74( وانحراف معياري )4,36، بمتوسط حسابي )Ooredooمؤسسة  حول كافية معلومات Ooredoo فايسبوك صفحة توفر -
 (.0,72( وانحراف معياري )4,35، بمتوسط حسابي )باستمرار حديث ومحيّن Ooredoo فايسبوك صفحة محتوى -
 .(0,68( وانحراف معياري )4,33) ، بمتوسط حسابيبها الاتصال وطرق المؤسسة مقر حول بيانات Ooredoo فايسبوك صفحة توفر -
( وانحراف معياري 4,29، بمتوسط حسابي )الاجتماعي التواصل مواقع على وحساباتهاOoredoo  لـمؤسسة الالكتروني للموقع روابط الصفحة توفر -

(0,70). 
 .حول ثراء المحتوى المعلوماتي الجمهورين آراء ، وهذا يشير إلى وجود درجة عالية من الاتفاق ب(0.74و) (0.66تتراوح قيم الانحراف المعياري بين ) -

 الصفحة وفر، خاصة ما يتعلق بتللزبائن ثرية جدا بالمحتوى المعلوماتي "Ooredoo" صفحة الفايسبوك لمؤسسةبصفة عامة يمكن القول أن:  نإذ   
 حتوىمع تحديث مOoredoo مؤسسة  حول كافية معلوماتعلى الصفحة توفر ، وخدماتها Ooredoo  مؤسسة عروض حول هامة ترويجية إعلانات على

 على وحساباتها مؤسسةللـ الالكتروني للموقع روابطل و بها الاتصال وطرق المؤسسة مقر حول بياناتلرها ي، وتوفباستمرار نهاييحتو  الفايسبوك صفحتها في 
 .الاجتماعي التواصل مواقع

مداده بالمعلوماتلامه وربط علاقات تبادلية ومستمرة معه عبر نشر بياناتها وحساباتها لصالحه ويفسر ذلك برغبة المؤسسة في التواصل مع جمهورها واع    وا 
نجازاتها ومشاريعها، عروضها وخدماتها، وتحديث هذا المحتوى بشكل    مستمر.الكافية حول المؤسسة وقيمها ونشاطاتها وا 

 يظهر مايلي: من طرف الزبون المحتوى المعلوماتي تقييمأن نستنتج من ذلك    
 وجود مستوى عال من الرضى لدى الزبون حول فعالية الإعلانات الترويجية التي تقدمها الصفحة  -
 .سهّل الوصول إلى المؤسسة وي عمّق حضورها الرقميي   ها على مواقع التواصل الاجتماعي الأخرىلموقع الإلكتروني ولحساباتروابط لالصفحة  توفير -
علاقتهم بالمؤسسة وتحسين  ، تعزيزكسب ثقتهم، الجمهورانتباه حدثة باستمرار والإعلانات الترويجية ركيزة أساسية لجذب يعتبر توفير المعلومات الم -

  صورتها في أذهانهم.
، حيث يتضمن تفاصيل حول العروض والخدمات المختلفة، Ooredooكفاية المعلومات يساهم في إشباع الفضول المعرفي للجمهور حول مؤسسة  -

 ات عن المؤسسة وصفحاتها وطرق التواصل معها.ومعلوم
معلومات آنية وسريعة حول العروض و الخدمات، والمستجدات تقديم و المعلومات  ديثتحلأهمية كبيرة  تعطي Ooredooالجمهور أن مؤسسة اقتناع  -

 تهم.يواكب تفضيلات الجمهور ويستجيب لتوقعابتقديم محتوى  Ooredoo لتزامإ يبرز المتعلقة بالمؤسسة
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ورة المؤسسة يبرز تقديم المعلومات الكافية والتحديث المستمر لها قدرة المؤسسة على الاستجابة لتطلعات الجمهور، تعزيز الثقة والشفافية و تحسين ص -
 مواكبة للتطورات .حيوية نشطة و كمؤسسة 

 
 بعد التفاعـــــــــل :-3

 فايسبوك على بعد التفاعل عبر صفحتها خلال " منOoredoo" مؤسسة لصورة الزبون (: يوضح تقييم 39 جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 محايد 0,66 3,35 منشوراتها على تعليقي عند فوري وسريع بشكل Ooredoo فايسبوك صفحة تردّ 

حايدم Ooredoo 3,30 0,86 فايسبوك صفحة مصدرها جديـــدة منشورات متكرر بشكل تصلني  

حايدم Ooredoo 3,18 0,76 فايسبوك صفحة نشاط مستجدات حول إشعارات مستمر بشكل أستقبل  

حايدم Ooredoo 3,33 0,78 فايسبوك لصفحة أرسلها التي المسنجر رسائل على السريع الرد أتلقى  

 موافق 0,75 3,42 أطرحها التي الانشغالات مع إيجابيا Ooredoo فايسبوك صفحة تتجاوب

 موافق نوعا ما 0,64 3,32 التفاعل دبع

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

 "محايد" وهو ينتمي إلى المجال (، 0,64بانحراف معياري قدره )( 3,32يقدر بـ )التفاعل  لبعدنلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي    
 "Ooredoo" صفحة فايسبوك مؤسسة وجود تفاعل فيعلى  "موافقون نوعا ما"، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [2.6-3.4]

 من عبارة لأخرى مقسومة إلى مستويين:ولكن هذا لا ينفي وجود اختلافات في إجابات المبحوثين حول عبارات هذا المحور     
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 ، وهي:"موافقـ "ن بو ها المبحوثن، وهي تمثل العبارات التي أجاب ع[4.2-3.4] "موافق"تنتمي إلى المجال : متوسطاتها الحسابية المستوى الأول
 .(0,75معياري )( وانحراف 3,42، بمتوسط حسابي )أطرحها التي الانشغالات مع إيجابيا Ooredoo فايسبوك صفحة تتجاوب -

 ، وهي:"محايد  بـ "[، وهي تمثل العبارات التي أجاب عليها المبحوثين 3.4-2.6] "محايد  ": متوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال المستوى الثاني
 .(0,66معياري ) ( وانحراف3,35منشوراتها، بمتوسط حسابي ) على تعليقي عند فوري وسريع بشكل Ooredoo فايسبوك صفحة تردّ  -
 .(0,78( وانحراف معياري )3,33، بمتوسط حسابي )Ooredoo فايسبوك  لصفحة أرسلها التي المسنجر رسائل على السريع الرد أتلقى -
 .(0,86( وانحراف معياري )3,30، بمتوسط حسابي )Ooredoo فايسبوك صفحة مصدرها جديـــدة  publications منشورات متكرر بشكل تصلني -
 .(0,76( وانحراف معياري )3,18، بمتوسط حسابي )Ooredoo فايسبوك صفحة نشاط مستجدات حول  Notifications إشعارات مرمست بشكل أستقبل -
لعبارتين حول وصول المنشورات ل تقييمه، وهو ما يبين وجود تباين نسبي في آراء المبحوثين، خاصة 0.86و 0.66قيم الانحراف المعياري تتراوح بين  -

  .بشكل مستمر شعاراتلاقبال اواستبشكل متكرر 

 تجاوبب، خاصة ما يتعلق الجمهورمع  "Ooredoo" صفحة فايسبوك لمؤسسةتفاعل مستوى متوسط من الرضى عن هناك يمكن القول أن:  عموما   
 السريع الرد الجمهوروتلقي تها، منشورا على التعليق عند فوري وسريع بشكلوردها  الجمهور طرحهاي التي الانشغالات مع إيجابياOoredoo فايسبوك صفحة
 إشعارات مستمر بشكلواستقبالهم ، الجمهورإلى  متكرر للصفحة بشكل جديـــدةال منشوراتيرسلونها إلى الصفحة، مع وصول ال التي المسنجر رسائل على
 .Ooredoo ك فايسبو  صفحة نشاط مستجدات حول

 :التاليتفسير النتائج على النحو ويمكن 
استجابة الصفحة لبعض  يقيّمون ايجابيايبين أن أفراد الجمهور  الجمهور حهاطر يإيجابيا مع الانشغالات التي  Ooredoo يسبوكجاوب صفحة فات -

 الاستجابة.هم يرون أنه يمكن تحسين هذه استفساراتهم، لكن
بشكل  لا تصلهأو  دائما لا تصلهالصفحة  إشعارات يعني أن"Ooredoo حول مستجدات نشاط صفحة فايسبوك عاراتشلإ "ما نوعا" الجمهوراستقبال  -

 المنشورات.تفاعله مع  يضعفوهو ما  منتظم، دوري
، لكنه حسبهم لا يصل إلى المستوى المطلوب الذي يجعلهم Ooredooلاحظ وجود تفاعل من طرف صفحة فايسبوك يظهرت النتائج أن الجمهور أ -

  .جداراضين 
 المتابعين للصفحة.تجربة التفاعل بين ثين حول موضوع التفاعل على الصفحة، ويمكن تفسير ذلك باختلاف تظهر النتائج وجود تباين في إجابات المبحو  -
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ويتحقق ، هلتفاعل مع الجمهور لكنها بحاجة الى تحسين التفاعل للاستجابة لتوقعاتلتحقيق اتبذل مجهودا  Ooredooومنه نستنتج أن صفحة فايسبوك    
 خلال:ذلك من 

  .الجمهور والتكفل بانشغالات الواردةالرد على التعليقات والرسائل  بتسريع Responsivityتجابة تحسين سرعة الاس -
 .جديد الصفحة بشكل دائم وصولهم إلىتحسين ظهور الاشعارات لمتابعي الصفحة لضمان  -
  .باستمرار عبر الصفحة لدعم ارتباط الجمهور بالصفحة وأسئلة حواريةنشر محتويات تفاعلية  -
 .الجمهوررضا  والمواقف لزيادة معدلات التفاعل والوصول إلى تحقيق وتحليل الآراءأداء الصفحة تقييم  -

 ون :ــــــبعد خدمات الزب-4

 فايسبوك على الزبون عبر صفحتها بعد خدمات خلال " منOoredoo" مؤسسة لصورة الزبون (: يوضح تقييم 40 جدول  رقم )

 القرار معياريالانحراف ال المتوسط الحسابي العبارات

قمواف 0,66 4,10 المؤسسة زبائن رغبات مع تتلاءم متنوعة عروض Ooredoo فايسبوك صفحة تعرض  

 موافق 0,87 3,84 خدماتها نوعية تقييم بهدف المؤسسة زبائن على أسئلة المؤسسة فايسبوك صفحة تطرح

 موافق 0,65 4,01 لها هم والاستجابةوتفضيلات الجمهور انتظارات على التعرف على صفحتها عبر المؤسسة تعمل

 موافق 0,61 4,07 فايسبوك على صفحتها عبر عروضها مختلف أسعار Ooredoo مؤسسة تعرض

 موافق 0,57 4,04 فايسبوك على صفحتها عبر للتخفيضات والهدايا Ooredoo مؤسسة تروّج

 موافق 0,52 4,01 الزبون خدمات بعد

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1المجالات: ] * يتم اتخاذ القرار اعتمادا على
 موافق جدا.
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وهو ينتمي إلى المجال (، 0,52( بانحراف معياري قدره )4,01يقدر بـ )الزبون  خدمات لبعدنلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي     
 .تقدم خدمات متنوعة "Ooredoo" صفحة الفايسبوك لمؤسسة أنعلى وافقوا ، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4الموافق ]

، وهي تمثل [4.2-3.4] " موافق" فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات هذا المحور،     
 رات التي أجاب عليها المبحوثين بموافق، وهي:العبا
 (.0,66( وانحراف معياري )4,10، بمتوسط حسابي )المؤسسة زبائن رغبات مع تتلاءم متنوعة ا وخدماتعروض Ooredoo فايسبوك صفحة نشرت -
 (.0,61اري )( وانحراف معي4,07، بمتوسط حسابي )فايسبوك على صفحتها عبر عروضها مختلف أسعار Ooredoo مؤسسة تعرض -
 .(0,57( وانحراف معياري )4,04، بمتوسط حسابي )فايسبوك على صفحتها عبر للتخفيضات والهدايا Ooredoo مؤسسة تروّج -
( وانحراف معياري 4,01، بمتوسط حسابي )لها وتفضيلاتهم والاستجابة الجمهور انتظارات على التعرف على صفحتها عبر Ooredoo مؤسسة تعمل -

(0,65). 
 .(0,87( وانحراف معياري )3,84، بمتوسط حسابي )خدماتها نوعية تقييم بهدف المؤسسة زبائن على أسئلة Ooredoo فايسبوك فحةص تطرح -

رضى أي أن التقييم العام لخدمات الزبون يظهر  ،جمهورتقدم خدمات متنوعة وجيدة لل "Ooredoo" صفحة فايسبوك لمؤسسة ويمكن تفسير ذلك بأن    
 للوصول إلى مستوى أعلى من الرضاوهو ما يفرض ضرورة تحسين مستوى الخدمات عن مستوى الخدمات المقدمة من خلال الصفحة،  ينمبحوثمقبول لل

 عبر للتخفيضات والهدايا يجهاترو ، عروضها مختلف سعارلأ ، نشرهاالمؤسسة زبائن رغبات مع تتلاءم متنوعة وعروض خدماتبعرضها لخاصة ما يتعلق 
 زبائن علىوطرحها لأسئلة ، لها وتفضيلاتهم والاستجابة الجمهور انتظارات على التعرف علىعملها عبر صفحتها على فايسبوك ، يسبوكفا على صفحتها
 يمكن تفسير ذلك بما يلي: كما  .خدماتها نوعية تقييم بهدف المؤسسة

 .جمهور بصفة كبيرةلبي توقعات الت Ooredooمن طرف صفحة فايسبوك العروض المقدمة  -
، أو لا يحظى بتفاعل بشكل واضح وجيد للجمهورغير مفعّل  قد يكون Ooredoo بهدف تقييم نوعية خدمات جمهور عبر الصفحةطرح الأسئلة على ال -

تواصل وهذا رغم أن فايسبوك يطرح خيارات كثيرة ومتنوعة للتعرف على مواقف الجمهور بطرح أسئلة تفاعلية في المنشورات أو ال .كبير من قبل الجمهور
  وغيرها.عبر المسنجر 

، لكنها بحاجة إلى تفعيل مشاركة الجمهور واستطلاع آرائهم بشكل والهدايا والتخفيضاتالمختلفة  عروضتقديم ال في بمجهودات Ooredoo تقوم صفحة -
 دوري.
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ث ي برز اهتمامها بتلبية تطلعاتهم وتوفير ، حيجمهورهافي تعزيز صورة المؤسسة لدى  احاسم اعتبر عنصر تخدمات الزبون  كنتيجة يمكن القول أن   
 .المعلومات اللازمة

 :ةــــوالبيئي الاجتماعية بعد المسؤولية-5

 والبيئية عبر صفحتها الاجتماعية بعد المسؤولية خلال " منOoredoo" مؤسسة لصورة الزبون يوضح تقييم (: 41 جدول رقم )
 فايسبوك على

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 لمعياريا

 القرار

 موافق 0,58 4,05 الجزائري المجتمع ومبادئ بقيم صفحتها على Ooredoo مؤسسة تلتزم

 موافق 0,81 3,62 باستمرار صفحتها على الجديدة العمل عروض Ooredoo مؤسسة تنشر

وافقم 0,67 3,86 للمؤسسة الاجتماعية والبيئية بالأنشطة للتعريف روابط Ooredoo فايسبوك صفحة تخصص  

 موافق 0,75 3,88 الجزائري المجتمع تهم إعلامية وتحسيسية حملات Ooredoo فايسبوك صفحة تنشر

الوطنية  الأيام والمناسبات، )الأعياد الهامة الأحداث حول مهمة تفاصيل Ooredoo فايسبوك صفحة تشاركني
 (....الجديدة المشاريع والعالمية،

 موافق 0,63 4,09

 الأحمر، )الهلال شركائها مع تجسّدها التي الإنسانية والتطوعية المبادرات صفحتها عبر Ooredoo مؤسسة تعرض
 .(...الجمعيات مختلف اقرأ، جمعية

 موافق 0,74 3,90

 موافق 0,54 3,90 والبيئية الاجتماعية المسؤولية بعد
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[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

وهو ينتمي (، 0,54( بانحراف معياري قدره )3,90يقدر بـ )والبيئية  الاجتماعية المسؤولية لبعدنلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي     
تتبنى المسؤولية  "Ooredoo" صفحة الفايسبوك لمؤسسة أن يرونحوثين محل الدراسة الميدانية ، وهذا يعني أن المب[4.2-3.4] "موافق"إلى المجال 

 .الاجتماعية والبيئية

، وهي تمثل العبارات [4.2-3.4فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال الموافق ]وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات هذا المحور،     
 ، وهي:"موافقـ "يها المبحوثين بالتي أجاب عل

،  (... الجديدة المشاريع الوطنية والعالمية، الأيام والمناسبات، الأعياد) الهامة الأحداث حول مهمة تفاصيل Ooredoo فايسبوك صفحة تشاركني -
 .(0,63( وانحراف معياري )4,09بمتوسط حسابي )

 (.0,58( وانحراف معياري )4,05، بمتوسط حسابي )الجزائري المجتمع ومبادئ بقيم صفحتها على Ooredoo مؤسسة تلتزم -
الجمعيات...(  مختلف اقرأ، جمعية الأحمر، )الهلال شركائها مع تجسّدها التي الإنسانية والتطوعية المبادرات صفحتها عبر Ooredoo مؤسسة تعرض -

 (.0,74( وانحراف معياري )3,90بمتوسط حسابي )
 (.0,75( وانحراف معياري )3,88، بمتوسط حسابي )الجزائري المجتمع تهم إعلامية وتحسيسية تحملا Ooredoo فايسبوك صفحة تنشر -
 .(0,67( وانحراف معياري )3,86، بمتوسط حسابي )للمؤسسة الاجتماعية والبيئية بالأنشطة للتعريف روابط Ooredoo فايسبوك صفحة تخصص -
 .(0,81( وانحراف معياري )3,62، بمتوسط حسابي )استمرارب صفحتها على الجديدة العمل عروض Ooredoo مؤسسة تنشر -
( لبعد المسؤولية الاجتماعية والبيئية تشير إلى مستوى جيد من الاتفاق بين المبحوثين حول التزام المؤسسة بمسؤولياتها 0.54قيمة الانحراف المعياري ) -

 .الاجتماعية والبيئية

، في مجال المسؤولية الاجتماعية والبيئية من خلال صفحتها على فايسبوك Ooredoo يجابي لأداء مؤسسةالجمهور لديه تقييم إ تفسير ذلك بأنيمكن و    
 بـ : خاصة ما يتعلق تولي اهتمامًا واضحا بها ، و 
 .وغيرهاالجديدة  يعالمشار  الوطنية والعالمية والأيام والمناسبات الهامة كالأعياد الأحداث حول مهمة تفاصيل جمهورهامع  Ooredooصفحة ال مشاركة -
  .الجزائري المجتمع ومبادئ بقيم إلتزامها -
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  الجمعيات. وغيرها من اقرأ، جمعية الأحمر، كالهلال شركائها مع تجسّدها التي الإنسانية والتطوعية مبادراتلل عرضها -
 ، الجزائري المجتمع تهم إعلامية وتحسيسية عبر صفحتها حملات نشرها -
 ، للمؤسسة الاجتماعية والبيئية بالأنشطة يفللتعر  روابطلص الصفحة يتخص -
 .باستمرار صفحتها على الجديدة العمل عروضلأيضا  نشرها -

  :تقييم الجمهور للمسؤولية الاجتماعية والبيئية يظهر مايلي أنذلك نستنتج  لمن خلا
 .ترم الهوية الوطنيةمحتوى الصفحة يعكس قيم ومبادئ المجتمع الجزائري، مما يعزز صورة المؤسسة كجهة مسؤولة تح -
 رضى الجمهور. تحقيقلزيادة هذا النوع من المنشورات  يضرور ال منأنه لكن يبدو في نشر فرص العمل،  Ooredooقدّر الجمهور جهود مؤسسة ي -
 .مهم وبيئي صورتها كفاعل اجتماعي وهو ما يعززالاجتماعية والبيئية،  جهودهابإبراز  Ooredoo هتمت -
 .الجزائري تهدف لخدمة المجتمعإعلامية وتحسيسية دورًا في نشر الوعي من خلال حملات  Ooredooصفحة فايسبوك تلعب  -
 .الهامة، مما يؤكد حرصها على تعزيز قربها من جمهورهاوالمناسبات مع الأحداث  بشكل ايجابي تتفاعلالمؤسسة يرى الجمهور أن  -
يعزز والذي يعكس التزامها بالمساهمة في تحسين الظروف الاجتماعية للمجتمع الجزائري و  ،إبراز أنشطتها الخيرية والتطوعية لىع ت سلّط المؤسسة الضوء -

  ولة اجتماعيا .مسؤ  كمؤسسةمن صورتها 

، من خلال من طرف جمهورها فيما يتعلق ببعد المسؤولية الاجتماعية والبيئية اقق تقييما إيجابيتح  Ooredooسسةكنتيجة يمكن القول أن مؤ     
يساهم هو ما و  .و اهتمامها بالقضايا الاجتماعية ودعمها للمجتمع الجزائري بنشر محتوى ي عزز قيم المجتمع، ويبرز مبادراتها الاجتماعية والبيئية التزامها

 للمؤسسة.بناء صورة إيجابية  في
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وى المعلوماتي، التفاعل، من خلال الأبعاد التالية: سهولة الاستخدام، المحتعلى فايسبوك تقييم الزبون لصورة المؤسسة -6
 خدمات الزبون، المسؤولية الاجتماعية والبيئية:

 فايسبوك على صفحتها خلال " منOoredoo" مؤسسة لصورة الزبون (: يوضح تقييم 42 جدول  رقم )

 العبارات العبارات العبارات العبارات

 موافق جدا 0,63 4,30 الاستخدام سهولة بعد

 موافق جدا 0,61 4,35 المعلوماتي المحتوى بعد

 نوعا ما 0,64 3,32 التفاعل بعد

 موافق 0,52 4,01 الزبون خدمات بعد

 موافق 0,54 3,90 والبيئية الاجتماعية المسؤولية بعد

 موافق 0,45 3,98 فايسبوك على صفحتها خلال من المؤسسة لصورة الزبون تقييم

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8غير موافق بشدة / ] [1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

( بانحراف معياري 3,98يقدر بـ )الفايسبوك  على صفحتها خلال من المؤسسة لصورة الزبون لتقييمنلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي     
 من "Ooredoo" مؤسسةأن صورة على  وافقوا، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4إلى المجال الموافق ]وهو ينتمي (، 0,45قدره )
 الفايسبوك جيدة. على صفحتها خلال

 :اتمستويثلاث خر مقسومة إلى بعد لآهذا المحور من  أبعادولكن هذا لا ينفي وجود اختلافات في إجابات المبحوثين حول     
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 ، وهي:جدا ن بموافقو التي أجاب عليها المبحوث الأبعاد[، وهي تمثل 5-4.2] "جدا  موافق ": متوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال المستوى الأول

 (.0,61( وانحراف معياري )4,35المعلوماتي، بمتوسط حسابي ) المحتوى بعد -

 (.0,63معياري )( وانحراف 4,30الاستخدام، بمتوسط حسابي ) سهولة بعد -

 ن بموافق، وهي:و ها المبحوثنالتي أجاب عالأبعاد [، وهي تمثل 4.2-3.4] " موافق" : متوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال المستوى الثاني

 (.0,52( وانحراف معياري )4,01الزبون، بمتوسط حسابي ) خدمات بعد -

 (.0,54( وانحراف معياري )3,90)والبيئية، بمتوسط حسابي  الاجتماعية المسؤولية بعد -

 ، وهي:نوعا مابـ : ن و ها المبحوثنالتي أجاب عالأبعاد [، وهي تمثل 3.4-2.6]"  نوعا ما" : متوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال الثالثالمستوى 

 .(0,64( وانحراف معياري )3,32التفاعل، بمتوسط حسابي ) بعد -

فهي جيدة جدا في بعد  عموما، جيدة الفايسبوك على صفحتها خلال من الجمهور" لدى Ooredoo" صورة مؤسسةبصفة عامة يمكن القول أن:  نإذ   
 التفاعل. بعدمتوسطة في والبيئية، و  الاجتماعية المسؤولية وبعد الزبون بعد خدماتبما يتعلق  الاستخدام، جيدة فيما سهولة المعلوماتي وبعد المحتوى

 ر هذه النتائج كما يلي:ويمكن قراءة، تحليل وتفسي

على فايسبوك سهلة الاستخدام  "Ooredoo" أن الجمهور يعتبر صفحةحصل هذا البعد على تقييم "موافق جدًا"، مما يدل على  الاستخدام:بُعد سهولة  .1
إلى  وقد يرجع ذلك  .لمعلوماتيلبي توقعات الجمهور وي سهّل لهم الوصول إلى ابسيط، منظم،  Ooredooتصميم صفحة فايسبوك بدرجة كبيرة، أي أن 

هوية  بشكل يجعلها تعكس هاوشعارات إدراج الألوان المميزة للمؤسسة )الأحمر والأبيض(جمهور، مع لذوق جذابة وملائمة سهلة، استخدام عناصر تصميم 
Ooredoo .بوضوح 

يدل على رضى عال جدا لدى الجمهور فيما يتعلق بجودة ، " تقييم المحتوى المعلوماتي من طرف الجمهور بـ " موافق جدا المعلوماتي:بُعد المحتوى  .2
ويمكن تفسير ذلك بأن المؤسسة توفر  .، فهي حسب رأيهم تقدم محتوى محدث، ثري ومفيدOoredooفايسبوك  المقدمة عبر صفحةوكفاية المعلومات 

. مع ذلك فان من الجمهور اتاهتمام ناسبلانات ترويجية تإعمع نشر مستمر  وتقوم بتحديثها بشكلمعلومات دقيقة وحديثة حول خدماتها وعروضها، 
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مصداقية المحتوى يسهّل الوصول للمزيد من التفاصيل ويدعم شأن تدعيم الصفحة بروابط لجميع صفحاتها الأخرى على شبكات التواصل الاجتماعي أن 
 المنشور. 

والاستجابة لتعليقات ضعف نسبي في قدرة المؤسسة على التفاعل  شير إلى وجوديقد "  نوعًا ما "بـ : من طرف الجمهور التفاعل  تقييم التفاعل:بُعد  .3
  بوجود:وقد يفسر ذلك  تها على فايسبوك.جمهورها عبر صفحواستفسارات 

 ضعف وصول المنشورات إلى المتابعين  -
 قلة ظهور اشعارات الصفحة على حساباتهم الشخصية والتي تنبههم لوجود مستجدات على الصفحة -
  .بحيث يرى أنها دون المتوقع الردود على التعليقات والتكفل بالانشغالات نسبي في أو تأخر ئبط وجود -
 على فايسبوك. Ooredooمتابعي صفحة الموارد البشرية أو التقنية المخصصة للتفاعل مع ضعف  -

لتشخيص أسبابها الفعلية  Ooredooتحتاج يما ، فمعهم ةتجعل متابعي الصفحة يشعرون بضعف تفاعل وتواصل المؤسسوهو ما يشكل نقطة ضعف    
 .للمتابعين وتسريع الاستجابةأكثر تحسين مستوى التفاعل الفوري ومعالجتها بهدف 

، وهو ما يعكس تطابق Ooredooصفحة فايسبوك التي تقدمها  العروض والخدماتالتقييم إلى رضا الجمهور عن مستوى هذا يشير : بُعد خدمات الزبون .4
 تكييفمن خلال  لتلبية حاجات زبائنها اكبير  اأن المؤسسة تولي اهتمامويرجع ذلك إلى  .دمات التي تقدمها المؤسسة مع توقعات الزبائنالعروض والخ

 وعرض أسعارها بشفافية تامة. والخدمات مع انتظارات الجمهورالعروض 

 بماراء ومواقف الجمهور حول الخدمات المقدمة آعلى  في التعرف المساعدة ،ن من شأن قيام المؤسسة بتنظيم استبيانات بشكل دوريإمع ذلك ف   
 يسمح بدعم وتحسين الخدمات الموجهة للزبون. 

المجال الاجتماعي في  Ooredooجهود ورضى مقبول من طرف الجمهور عن تقييم إيجابي  تظهر النتائج وجود :بُعد المسؤولية الاجتماعية والبيئية .5
.  ويفسر ذلك بأن هذا المحتوى المنشور بالمسؤولية الاجتماعية والبيئية المتعلقلمؤسسة تبذل جهودًا مقبولة في نشر المحتوى فالجمهور يرى أن ا ،والبيئي

من خلال  تعزيزه أكثربحاجة إلى يبقى لكنه ، واستحسانا من طرف الجمهور قبولايلقى من أنشطة اعلامية ومبادرات انسانية واجتماعية على الصفحة 
 .وكشف الـتأثير الذي تحدثه في المجتمع المبادراتهذه من التفاصيل عن  نشر مزيد

جيدة عموما، كما أن هناك  صورة المؤسسة عبر صفحتها على فايسبوك يرى أنلصورة المؤسسة ي ظهر أن الجمهور  جماليالتقييم الانستنج مما سبق أن   
 :القيام بالاجراءات التاليةما يفرض  وهو  .ن بخصوص صورة المؤسسةبين آراء المبحوثي اقوي اتوافق
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 .تعليقات الجمهورآراء و وزيادة التفاعل مع  الاستجابةتحسين سرعة الاهتمام أكثر بالتفاعل مع الجمهور عبر  -
  في هذا المجال. ت ابتكاريةلمبادرا والبيئية والترويجالمسؤولية الاجتماعية  ابراززيادة التركيز على  -
 تفاعل الجمهور مع الصفحةزيادة جديدة لتفاعلية وتطوير أدوات ، تحديثه المعلوماتي الحفاظ على جودة المحتوى -
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 فايسبوك على ثقة الزبون: خلال " منOoredoo" مؤسسة بتأثير صورةعرض وتحليل البيانات الخاصة  -ثالثا

 فايسبوك على ثقة الزبون خلال المحور الثاني: تأثير صورة المؤسسة من

 الالتزام:بعد  -1

 الزبونالمؤسسة تجاه لتزام إفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة (: يوضح تأثير صورة 43 جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 موافق Ooredoo 3,57 0,82 فايسبوك صفحة على الحقيقية والشخصية الخاصة بياناتي أقدم

 موافق Ooredoo 3,79 0,77 فايسبوك صفحة مسنجر من لي الواردة سائلالر  على بسرعة أرد

 موافق 0,81 4,05 أسئلتها واستطلاعاتها على الإجابة في Ooredoo فايسبوك صفحة مع أتجاوب

 موافق 0,68 3,80 الالتزام بعد

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6موافق / ] [ غير2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

يقدر بـ الزبون  ها تجاهلتزامإالفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة لتأثير صورةنلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي 
التأثير  على وافقوا، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4وهو ينتمي إلى المجال الموافق ](، 0,68( بانحراف معياري قدره )3,80)

 .الزبون ها تجاهإلتزامالإيجابي لصورة المؤسسة على 

، وهي تمثل [4.2-3.4فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال الموافق ]وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات هذا المحور، 
 التي أجاب عليها المبحوثين بموافق، وهي: العبارات
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 .(0,81( وانحراف معياري )4,05، بمتوسط حسابي )أسئلتها واستطلاعاتها على الإجابة في Ooredoo فايسبوك صفحة مع أتجاوب -

 .(0,77( وانحراف معياري )3,79، بمتوسط حسابي )Ooredoo فايسبوك صفحة مسنجر من لي الواردة الرسائل على بسرعة أرد -

 .(0,82( وانحراف معياري )3,57، بمتوسط حسابي )Ooredooك فايسبو  صفحة على الحقيقية والشخصية الخاصة بياناتي أقدم -

، الزبونالمؤسسة تجاه لتزام إ" من خلال صفحتها في الفايسبوك تؤثر إيجابا على Ooredoo" صورة مؤسسةإذا بصفة عامة يمكن القول أن: 
 من إليهم الواردة الرسائل على بسرعة، وردهم أسئلتها واستطلاعاتها على الإجابة في Ooredoo فايسبوك صفحة مع الجمهور بجاو بتخاصة ما يتعلق 

 الصفحة. على الحقيقية والشخصية الخاصة بياناتهم، وتقديمهم لOoredoo فايسبوك  صفحة مسنجر

 ويمكن قراءة، تحليل وتفسير هذه النتائج كما يلي:

 أن لديهم، حيث هملتزام بيندرجة مقبولة من الإ وجود ي ظهر واستطلاعاتهافي الإجابة على أسئلتها  Ooredoo مع صفحة فايسبوكر الجمهو تجاوب  -
 .أسئلة الصفحة واستطلاعاتهارغبة واضحة في المشاركة في 

 ويبين وجود، إليهم مع الرسائل الواردة اإيجابي مهيشير إلى تفاعل Ooredoo من مسنجر صفحة فايسبوك همبسرعة على الرسائل الواردة ل رد الجمهور -
 .والمؤسسة هم وبينالتواصل بين مستوى مقبول من

يدل على  مايظهر أنهم مستعدون لتقديم بياناتهم الحقيقية، وهو Ooredoo ك تقديم الجمهور لبياناته الخاصة والشخصية الحقيقية على صفحة فايسبو  -
 .في المؤسسة مقبولةبدرجة  ثقةوجود 

على  جيدبشكل  أي أنها تؤثر، الزبائنتجاه لتزام الإعبر صفحتها على فيسبوك تؤثر إيجابياً على  "Ooredoo" كنتيجة، يمكن القول أن صورة مؤسسة     
 .من قبل الجمهورة جيدمشاركة  ومقبول، اهتمام  ظهر وجودي، وهو ما للتجاوب مع أنشطة المؤسسة واستعدادهمالاستطلاعات والأسئلة تفاعل الجمهور مع 

 زبائنها أكثر، وذلك من خلال: ها تجاهلكن يمكن للمؤسسة تحسين إلتزام

 ثقتهم أكثر. تعزيزمن شأنه ، وهذا توفير مزيد من الضمانات الأمنية لبيانات الزبائن على صفحة فايسبوك -
 .المسابقات والألعاب، لرأيالتفاعلية مثل استطلاعات ا المحتوياتتشجيع تفاعل ومشاركة الجمهور من خلال زيادة  -
 وحيوية. ةديناميكيالتفاعل عملية لجعل  طرف القائم بالاتصال في الصفحةتحسين سرعة الاستجابة من  -
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 بعد الموثوقية والمصداقية :-2

 المصداقية تجاه الزبونو  فايسبوك على الموثوقية خلال " منOoredoo" مؤسسة (: يوضح تأثير صورة 44 جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي تالعبارا

 موافق 0,71 3,85 الأخطاء من خالية Ooredoo فايسبوك صفحة على الموجودة المعلومات

 موافق 0,58 3,87 صادقة Ooredoo فايسبوك صفحة على الموجودة المعلومات أن أعتبر

 موافق 0,66 3,96 هال المناسب الوقت في Ooredoo فايسبوك صفحة على المنشورات تقدم

 موافق 0,63 3,92 صفحتها على المنشورة المعلومات في الدقة Ooredoo مؤسسة تتحرى

 موافق 0,69 3,90 لجمهورها المعلومات تقديم في الشفافية بمبدأ Ooredoo فايسبوك صفحة تلتزم

 موافق 0,52 3,90 الموثوقية والمصداقية بعد

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1المجالات: ]* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على 
 موافق جدا.

الزبون  تجاه الموثوقية والمصداقيةالفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة نلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي لتأثير صورة    
على  وافقوا، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4]" موافق " وهو ينتمي إلى المجال (، 0,52( بانحراف معياري قدره )3,90يقدر بـ )

 تجاه الزبون. الموثوقية والمصداقيةالتأثير الإيجابي لصورة المؤسسة على 

، وهي تمثل العبارات [4.2-3.4] "موافق"فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال المحور،  وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات هذا    
 ، وهي:"موافقـ "ن بو المبحوث نهاالتي أجاب ع

 (.0,66( وانحراف معياري )3,96، بمتوسط حسابي )لها المناسب الوقت في Ooredoo فايسبوك صفحة على المنشورات تقدم -
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 (.0,63( وانحراف معياري )3,92، بمتوسط حسابي )صفحتها على المنشورة المعلومات في الدقة Ooredoo مؤسسة تتحرى -
 (.0,69( وانحراف معياري )3,90، بمتوسط حسابي )لجمهورها المعلومات تقديم في الشفافية بمبدأ Ooredoo فايسبوك صفحة تلتزم -
 .(0,58( وانحراف معياري )3,87ط حسابي )، بمتوسصادقة Ooredoo فايسبوك صفحة على الموجودة المعلومات أن أعتبر -
 .(0,71( وانحراف معياري )3,85، بمتوسط حسابي )الأخطاء من خالية Ooredoo فايسبوك صفحة على الموجودة المعلومات -

، الزبون لدى داقيةالموثوقية والمص" من خلال صفحتها في الفايسبوك تؤثر إيجابا على Ooredoo" صورة مؤسسةبصفة عامة يمكن القول أن:  اإذ    
، والتزامها صفحتها على المنشورة المعلومات في، وتحريها الدقة لها المناسب الوقت في Ooredoo فايسبوك صفحة على المنشوراتتقديم بخاصة ما يتعلق 

تلك المعلومات  واعتبار ،صادقة Ooredoo فايسبوك صفحة على الموجودة لمعلوماتل الجمهوراعتبار ، مع لجمهورها المعلومات تقديم في الشفافية بمبدأ
 .الأخطاءمن خالية المقدمة للزبائن 

 ويمكن قراءة، تحليل وتفسير هذه النتائج كما يلي:

وقد يكون هذا نتيجة لدراسات تسويقية دقيقة حول الأوقات الأمثل لنشر المحتوى بما يضمن م في الأوقات المناسبة لها يرى الجمهور أن المنشورات ت قدّ  -
 .وفق استراتيجية محددة للنشر ناسب لها،في الوقت الم حتوىالم نشرسمح بيوهو ما ه إلى أكبر عدد من أفراد الجمهور، وصول

يكون نتيجة لالتزام المؤسسة بالشفافية في التعامل مع الجمهور،  قدهذا ، و تعكس الواقعو  صادقةالجمهور في أن المعلومات التي تنشرها المؤسسة يثق  -
 .الجمهورالعلاقة مع مهما لاستدامة لمصداقية عنصراً حيث ت عتبر ا

على فريق متكامل  Ooredooوهذا قد يدل على اعتماد  ،الأخطاء خالية من Ooredooيرى الجمهور أن المعلومات المعروضة على صفحة فايسبوك  -
 .يعزز ثقة الزبائن في محتوى الصفحةو المعلومات، نشر  فيدقة الدرجة عالية من مما يوفر مراجعة دقيقة للمحتوى قبل نشره، لإدارة صفحتها يقوم ب

أي أن ثقة كبيرة من الجمهور في دقة المعلومات المنشورة على  صفحتها على المنشورة المعلومات في الدقةتتحرى  Ooredoo مؤسسةيرى الجمهور أن  -
 زيادة وهو ما يؤدي إلى، للجمهور قبل نشرها هامن ققعلى نشر معلومات صحيحة ومحدثة وتتح تحرص Ooredooالصفحة، ويفسر ذلك بأن مؤسسة 

 التجارية.تها معلاوتعزيز مكانة في المؤسسة الثقة 
 صريحة وواضحة علوماتتلتزم بمبدأ الشفافية في تقديم المعلومات لجمهورها، فهي تبدي إلتزامها بتقديم م Ooredooيرى الجمهور أن صفحة فايسبوك  -

 يعني رغبة المؤسسة في بناء علاقة صادقة مع جمهورها والمحافظة عليها ورعايتها بهدف كسب ثقته.  ، وهو ماوالشكوتتجنب الغموض 
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 Ooredooوهو ما يدل على أن صفحة فايسبوك  ،كان إيجابياً بشكل عام Ooredooفايسبوك  ومصداقية صفحةومنه نستنتج أن تقييم الجمهور لموثوقية      
مع المنشورات،  أكثرتحفيز الجمهور على التفاعل  تعمل على صفحةبها التتمتع  التيوالموثوقية هذه المصداقية  الجمهور.دى تعتبر مصدرا موثوقا للمعلومات ل

 .المؤسسةب للجمهوررئيسية اتصال  قناةالصفحة  هذه وبالتالي تصبحاستطلاعات الرأي، المشاركة في المسابقات والألعاب  الرد على

 ، تعزيز ارتباطه بالمؤسسةثقة الجمهور زيادةسيضمن  الصفحة موثوقية ومصداقيةالاستمرار في تحسين إن  ارتباطه بالمؤسسة. زيادة ثقة الجمهور وتعزيز 
 عنها في أذهان الجمهور. إيجابية وترسيخ صورة

 بعد المخاطر المدركة: -3

 لمدركة من قبل الزبونا فايسبوك على المخاطر خلال " منOoredoo" مؤسسة : يوضح تأثير صورة( 45)  جدول رقم

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 موافق Ooredoo 3,87 0,61 فايسبوك صفحة مع أتفاعل عندما بالأمان أشعر

 موافق 0,71 3,89 الخاصة الشخصية وبياناتي معلوماتي على المؤسسة حفاظ في أثق

 موافق 0,62 3,96 سلبية عواقب له ليس Ooredoo فايسبوك صفحة استخدام أن أعتقد

 موافق 0,56 3,90 المدركة المخاطر بعد

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

الزبون  من قبل المدركة المخاطرالفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة لحسابي لتأثير صورةنلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط ا    
 يوافقون، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4] " موافق" وهو ينتمي إلى المجال (، 0,56( بانحراف معياري قدره )3,90يقدر بـ )

 .من قبل الزبون المدركة المخاطرسسة على على التأثير الإيجابي لصورة المؤ 
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، وهي تمثل [4.2-3.4] " موافق" فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات هذا المحور،     
 ، وهي:" موافقـ " ن بو المبحوث نهاالعبارات التي أجاب ع

 .(0,62( وانحراف معياري )3,96، بمتوسط حسابي )سلبية عواقب له ليس Ooredoo فايسبوك صفحة استخدام أن أعتقد -
 (.0,71( وانحراف معياري )3,89، بمتوسط حسابي )الخاصة الشخصية وبياناتي معلوماتي على Ooredoo مؤسسة حفاظ في أثق -
 .(0,61معياري )( وانحراف 3,87، بمتوسط حسابي )Ooredoo  فايسبوك صفحة مع أتفاعل عندما بالأمان أشعر -

المدركة من  المخاطرعلى  مقبولة" من خلال صفحتها في فايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة Ooredoo" صورة مؤسسةبصفة عامة يمكن القول أن:  اإذ  
 على Ooredoo مؤسسة حفاظ ثقتهم فيو ، سلبية عواقب له ليس Ooredoo فايسبوك صفحة استخدام أن الجمهورباعتقاد ، خاصة ما يتعلق قبل الزبون
  .الصفحة مع يتفاعلون عندما بالأمانشعورهم مع  الخاصة الشخصية وبياناتهم معلوماتهم

 يلي:تفسير هذه النتائج كما قراءة، تحليل و ويمكن 
 الصفحة لاعل مع أي أن متابعي الصفحة يرون أن التفا ،ليس له عواقب سلبية العبارة المتعلقة Ooredoo يعتقد الجمهور أن استخدام صفحة فايسبوك -

يكون هذا الانطباع ناتجا عن تأمين الصفحة جيدا  ويمكن أن بيناتهم الشخصية أو حساباتهم أو غيرها،يتسبب في أي ضرر أو تأثير سلبي، سواء على 
ير المحتوى وتأمينه ومنع المحتوى في ادارة المحتوى بتوف شفافة ةتباع المؤسسة لسياسمن كل أشكال السرقة والنصب والاحتيال والجرائم الالكترونية مع ا

 .التعامل مع الصفحة عندالأمان و الثقة الجمهور ب إحساسما يعزز للصفحة. وهو الاستخدام الآمن المسيء وشرح كيفيات 
 نتهجت المؤسسة يعتقدون أن زبائنالأن لثقة ا هذهوتوحي ، الخاصة همالشخصية وبيانات مهمعلومات على Ooredoo مؤسسة حفاظ فيالجمهور أفراد يثق  -

في تباين رغم ذلك فإن وجود  .زيادة ثقتهم وولائهم للمؤسسةشعورهم بالاطمئنان و وهو ما يؤدي إلى  ،معلوماتقوية للحفاظ على سرية وأمن ال أساليب
 توعية الجمهور أكثر حول الجانب الأمني.الحاجة إلى  إجابات المبحوثين يفرض

وقد يرجع ذلك صفحة، المع  عند تعاملهميشعرون بالأمان  الزبائن أغلبية ، أي أنOoredooفايسبوك  صفحة مع يتفاعل عندما بالأمان يشعر الجمهور -
ذه البيئة الملائمة الى نجاح المؤسسة في خلق بيئة رقمية يشعر فيها المستخدمون بالطمأنينة وعدم التخوف عند التفاعل مع صفحتها على فايسبوك. ه

قد تراود  والقيام بكل الاجراءات لإزالة أي مخاوفشفاف، واضح و توفير محتوى  سائل الجمهور وتعليقاتهم والرد عليها،لر ستجابة السريعة لااتتميز ب
 .الجمهور. هذا الواقع الرقمي المحمي يجعل الزبائن أكثر ثقة في الصفحة، وهو ما يزيد حضورهم الرقمي، تفاعلهم ومشاركتهم
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كما أن  على وسائل التواصل الاجتماعي وثوقةموثوقة في تعاملاتها الرقمية، وتقدم تجربة آمنة وم Ooredoo مؤسسةأن  ىير  جمهورالنستنتج أن     
 إزالة كل مخاوفيؤدي إلى  . مع ذلك فإن من شأن تقوية هذا الجانب من طرف المؤسسة أنجدا منخفضة صفحتهاالتفاعل مع التي قد تنجم عن خاطر الم

ويجعله ينخرط في تقديم بياناته الخاصة والتفاعل مع العروض والخدمات والتطبيقات الجديدة على الصفحة دون أدنى مع الصفحة، الجمهور عند تفاعله 
 تخوف.

 ثقة الزبون )الالتزام، الموثوقية والمصداقية، المخاطر المدركة( :-4

 ة الزبونفايسبوك على ثق خلال " منOoredoo" مؤسسة (: يوضح تأثير صورة 46 جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 موافق 0,68 3,80 الالتزام بعد

 موافق 0,52 3,90 الموثوقية والمصداقية بعد

 موافق 0,56 3,90 المدركة المخاطر بعد

 موافق 0,52 3,87 الزبون ثقة على فايسبوك خلال من المؤسسة صورة تأثير

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1اعتمادا على المجالات: ]* يتم اتخاذ القرار 
حراف ( بان 3,87) الزبون يقدر بـ  ثقةالفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة نلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي لتأثير صورة     موافق جدا.

على التأثير الإيجابي الكبير  وافقوا، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4] " موافق" وهو ينتمي إلى المجال (،  0,52 معياري قدره )
 الزبون. ثقةلصورة المؤسسة على 

[، وهي تمثل الأبعاد 4.2-3.4حسابية تنتمي إلى المجال الموافق ]وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول أبعاد هذا المحور، فمتوسطاتها ال    
 ، وهي:" موافقـ " التي أجاب عليها المبحوثين ب

 .(0,52( وانحراف معياري )3,90، بمتوسط حسابي )الموثوقية والمصداقية بعد -
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 .(0,56( وانحراف معياري )3,90، بمتوسط حسابي )المدركة المخاطر بعد -
 .(0,68( وانحراف معياري )3,80سط حسابي )، بمتو الالتزام بعد -

، الزبون ثقةعلى  متوسطة" من خلال صفحتها في الفايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة Ooredoo" صورة مؤسسةيمكن القول أن:  ،بصفة عامة نإذ   
 الالتزام. المدركة، وبعد المخاطر الموثوقية والمصداقية، وبعد ببعدخاصة ما يتعلق 

  المذكورة:وتحليل وتفسير للنتائج  قراءة وفيما يلي

يبرز للجمهور  .تجاه زبائنها عبر صفحتها على فايسبوك Ooredoo أن الجمهور يرى وجود إلتزام مقبول من مؤسسةأظهرت النتائج  الالتزام:بعد   .1
يعزز  أن المؤسسة تلتزم بنشر محتوىإلى  تفسيرويمكن  زبائن،تماشى مع توقعات الي محتوىتقديم ب قيام المؤسسة بشكل دائم ومستمر من خلال

 وهو ما يجعل الزبون يتعامل مع الصفحة بثقة عالية.والاستجابة لها،  ومتابعة حاجاتهمشفافية الوضوح و علاقتها يتسم بال
ى الذي تنشره على من الموثوقية والمصداقية في المحتو  مقبول جداتتمتع بمستوى  Ooredoo ن مؤسسةأ جمهوريرى ال: بعد الموثوقية والمصداقية  .2

كما قد يرجع كذلك إلى تطابق هذا المحتوى مع هوية المنشور،  في المحتوى صحة المعلومات، دقتها، وتحري الشفافيةإلى ذلك  يرجعقد و ا، صفحته
 المؤسسة والاحترافية العالية في تصميمه، انتاجه واخراجه. 

وهو ما يفسر بأن المؤسسة منخفض نسبيا  Ooredooالتعامل مع صفحة فايسبوك يرى الجمهور أن مستوى المخاطر عند  :بعد المخاطر المدركة .3
وكذا توفير اجابات سريعة  توفير ضمانات أمنية كافية لهم، توضيح سياسات الاستخدام الآمن للصفحة،قد نجحت في بناء ثقة زبائنها من خلال 

 .الصفحة بأي خطر علىشعورهم  يطرحونها بما يحد مناستفسارات  ومقنعة عن أي

صورة إيجابية  من خلال فايسبوك على ثقة الزبائن، فتقييم الزبائن يشير إلى وجود Ooredoo كنتيجة عامة، يمكن القول أن هناك تأثيرا إيجابيا لصورة  
  .Ooredoo  في مؤسسة تعزز ثقة الزبائن
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 الفايسبوك على رضى الزبون: خلال " منOoredoo" مؤسسة عرض وتحليل البيانات الخاصة بتأثير صورة -رابعا

 فايسبوك على رضى الزبون: خلال " منOoredoo" مؤسسة : تأثير صورة رابعالمحور ال

 بعد الاستجابة للتوقعات : -1

 الاستجابة للتوقعاتالفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة (: يوضح تأثير صورة 47 جدول  رقم )

 القرار معياريالانحراف ال المتوسط الحسابي العبارات

 موافق 0,71 3,96 توقعاتي تلبية في نجحت Ooredoo فايسبوك صفحة أن أعتقد

 موافق 0,76 3,96 احترافية بطريقة تعاملني Ooredoo فايسبوك صفحة رأيي، حسب

 موافق 0,73 3,88 مثالية مؤسسة Ooredoo أن أعتقد ،Ooredoo فايسبوك  صفحة مع تجربتي إلى بالنظر

 موافق 0,64 3,93 للتوقعات جابةالاست بعد

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

يقدر بـ  الزبون الاستجابة لتوقعاتفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة نلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي لتأثير صورة    
على التأثير  وافقوا، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4]" موافق  المجال "وهو ينتمي إلى (، 0,64( بانحراف معياري قدره )3,93)

 .الاستجابة لتوقعات الزبونالإيجابي الكبير لصورة المؤسسة على 

، وهي تمثل [4.2-3.4] " موافق" فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال في نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات هذا المحور، و     
 ، وهي:" موافقـ " ن بو ها المبحوثنالعبارات التي أجاب ع

 .(0,71حراف معياري )( وان3,96، بمتوسط حسابي )توقعاتي تلبية في نجحت Ooredoo فايسبوك صفحة أن أعتقد -
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 .(0,76( وانحراف معياري )3,96، بمتوسط حسابي )احترافية بطريقة تعاملني Ooredoo فايسبوك صفحة رأيي، حسب -
 .(0,73( وانحراف معياري )3,88، بمتوسط حسابي )مثالية مؤسسة Ooredoo أن أعتقد ،Ooredoo فايسبوك صفحة مع تجربتي إلى بالنظر -

 لتوقعات الاستجابةعلى  ة" من خلال صفحتها في الفايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبير Ooredoo" صورة مؤسسةن القول أن: بصفة عامة يمك نإذ   
، وبالتالي حسب تجربتهم احترافية بطريقة، وتعاملهم توقعاتهم تلبية في نجحت Ooredoo فايسبوك صفحة أن الجمهورباعتقاد ، خاصة ما يتعلق الزبون

 .مثالية مؤسسة  هاعتبرونفهم يOoredoo  فايسبوك صفحة مع

 وفيما يلي قراءة وتحليل وتفسير للنتائج المذكورة: 

هم تواصل معأي أنهم راضون عن دور الصفحة في الاستجابة لهم والقد نجحت في تلبية توقعاتهم.  Ooredooالزبائن أن صفحة فايسبوك  أغلبيةيرى  -
الخدمات المقدمة، من حيث  توقعات الزبائنل تستجيب ناجعةأداة باعتبارها  توظيف الصفحةفي المؤسسة نجحت  يفسر بأن وهو ما. فعالبشكل 

 المتطابق مع انتظاراتهم .تقديم المحتوى الردود على التعليقات و الانشغالات و  السريعة،الاستجابة التفاعل، 
أن الزبائن  يدلفايسبوك. وهذا  تها علىمعهم عبر صفحOoredoo ل مؤسسة الزبائن عن مستوى الاحترافية في تعام ى من طرفرضيبدو أن هناك  -

 .عند تفاعلهم مع المؤسسةومهنية عالية معاملة لائقة بوجود يشعرون 
الذي كونه الجمهور نتيجة تفاعله مع هذا الانطباع الايجابي ، يعتقد الجمهور أن المؤسسة مثالية، Ooredooمن خلال تجربتهم مع صفحة فايسبوك  -

تحرص على المؤسسة  أنإلى  كما يرجع من جهة أخرى .، وتجاوب فوري مع انشغالاتهموتفاعل قويجود استجابة سريعة و يرجع إلى  قدالصفحة 
مع الزبائن، مما يساعد في تقوية أسلوب مهني ب لتعاملا معايير حولخصوصا والمشرفين على الصفحة  عموما تدريب القائمين بالاتصال الرقمي

 .ي تعزز من ثقة الزبائن في المؤسسةهم التالعلاقات مع

تقوم بتلبية   رون أن الصفحةفهم لا ي ،جمهورها وحتى تجاوزهالتوقعات  الاستجابة في مهما اتلعب دور Ooredoo أن صفحة فايسبوك ومنه نستنتج     
نما يرون أن المؤسسة تعمل بمهنية عالية  هذا يظهر أن هذه الصفحة .مثاليةمؤسسة يعتبرونها  يجعلهم وهو ماوتقدم خدمات احترافية  توقعاتهم فحسب، وا 

 أذهانهم.لها في  بناء صورة إيجابيةوجمهورها و  Ooredoo مؤسسة بينرفع درجة الثقة و في تعزيز العلاقة  تساهم
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  المقدمة:بعد الرضى عن العروض -2

 العروض المقدمة نزبون عفايسبوك على رضى ال خلال " منOoredoo" مؤسسة : يوضح تأثير صورة( 48) جدول رقم 

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 موافق 0,70 4,08 اهتماماتي ورغباتي مع تتطابق فايسبوك على صفحتها عبر Ooredoo مؤسسة تطرحها التي العروض

 ومواقع ا،آجاله مواصفاتها، )أسعارها، Ooredoo عروض من الاستفادة كيفية حول حاجتي الصفحة تلبي
 (...عليها الحصول

4,16 0,71 
 موافق

 موافق 0,71 4,05 جدا معقولة ومناسبة Ooredoo فايسبوك صفحة تنشرها التي العروض أسعار أن أرى

 موافق 0,80 4,07 الأخرى النقال الهاتف بشركات مقارنة جيّدة Ooredoo فايسبوك صفحة تنشرها التي العروض أسعار

 موافق 0,65 4,09 العروض عن بعد الرضى

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

 العروض المقدمةك على رضى الزبون عن الفايسبو  خلال " منOoredoo" مؤسسة نلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي لتأثير صورة    
على وافقوا ، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4] "موافق"وهو ينتمي إلى المجال (، 0,65( بانحراف معياري قدره )4,09يقدر بـ )

 .العروض المقدمةالتأثير الإيجابي الكبير لصورة المؤسسة على رضى الزبون عن 

، وهي تمثل العبارات [4.2-3.4] "موافق"فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال تجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات هذا المحور، س الإوفي نف    
 التي أجاب عليها المبحوثين بموافق، وهي:
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، بمتوسط حسابي  (... عليها الحصول عومواق آجالها، مواصفاتها، أسعارها،) Ooredoo عروض من الاستفادة كيفية حول حاجتي الصفحة تلبي -
 .(0,71( وانحراف معياري )4,16)

( وانحراف معياري 4,08، بمتوسط حسابي )اهتماماتي ورغباتي مع تتطابق فايسبوك على صفحتها عبر Ooredoo مؤسسة تطرحها التي العروض -
(0,70). 

( وانحراف معياري 4,07، بمتوسط حسابي )الأخرى النقال الهاتف اتبشرك مقارنة جيّدة Ooredoo فايسبوك صفحة تنشرها التي العروض أسعار -
(0,80.) 

 .(0,71( وانحراف معياري )4,05، بمتوسط حسابي )جدا معقولة ومناسبة Ooredoo فايسبوك صفحة تنشرها التي العروض أسعار أن أرى -

العروض التي الفايسبوك تؤثر إيجابا على رضى الزبون عن " من خلال صفحتها في Ooredoo" صورة مؤسسةإذا بصفة عامة يمكن القول أن:     
 ها كأسعارها، عروض من الاستفادة كيفية حول الجمهورعلى تلبية حاجات  Ooredoo صفحة فايسبوك خاصة ما يتعلق بقدرة ، تقدمها المؤسسة

 تتطابق فايسبوك على صفحتها عبر Ooredoo مؤسسة طرحهات التي العروض الجمهور، بالإضافة إلى اعتبار  عليه الحصول ومواقع آجالها، مواصفاتها،
 . جدا معقولة ومناسبةفهي  الأخرى النقال الهاتف بشركات وتنافسية مقارنة جيّدة تنشرها التي العروض اهتماماتهم ورغباتهم، ويرون أن أسعار مع

 وفيما يلي قراءة وتحليل وتفسير للنتائج المذكورة: 

وانتظاراتهم.  حاجاتهمبشكل كبير مع  لاءمتتهم، أي أنها ورغبات هماهتمامات مع تتطابقعبر صفحتها  Ooredooتي تقدمها العروض ال يرى الجمهور أن -
ترضي تحقق نتائج تعتبر ناجحة و  تخصيص العروض وتكييفها من خلال فايسبوك برعالاتصال التسويقي للمؤسسة ويمكن تفسير ذلك بأن استراتيجية 

 .الزبائن
كافية أن صفحة فايسبوك توفر معلومات ، وهذا مؤشر على تلبي حاجة الزبائن للاستفادة من العروض Ooredooأن صفحة فايسبوك  يرى الجمهور -

 هاضوحو و يمكن أن نفسر هذا الاتجاه الايجابي بأن كفاية المعلومات عليها.  الحصول ومواقع آجالها، مواصفاتها، أسعارها،حول العروض مثل  وواضحة
 .بسهولةمنها لاستفادة على العروض وا تعرففعالة للزبائن لل أداةتشكل الصفحة هذه  يدل على أنصول إليها وسهولة الو 

جيدة  الصفحةيجدون أن الأسعار المنشورة عبر  ، فهمجدا معقولة ومناسبة Ooredoo فايسبوك صفحة تنشرها التي العروض أسعار أنالجمهور  رىي -
ليها إجذب تتطابق مع امكاناتهم المالية وهو ما يبأسعار جيدة نجحت في تقديم عروض  تفسير اتجاههم بأن المؤسسة ويمكن، وملائمة لقدراتهم المالية

 حقق رضاهم.يالزبائن و 
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أن الزبائن يعتقدون أن ، أي الأخرى النقال الهاتف بشركات مقارنة جيّدة Ooredoo فايسبوك صفحة تنشرها التي العروض أسعاريرى الجمهور أن  -
العلامات الأخرى المنافسة لها في السوق الجزائري. ويمكن أن نفسر هذه الاتجاه الايجابي تعتبر جيدة مقارنة ب الصفحةار العروض المنشورة عبر أسع
 ورةصتعزز تعتبر عروضا تنافسية جدا مقارنة بالمنافسين، وهي تنعكس ايجابا على رضى الزبائن و  الصفحةالمنشورة عبر الترويجية العروض بأن 

  أذهانهم.المؤسسة في 

وهو ما يفسر بأن ،  Ooredooصفحة فايسبوك مستوى جيد من الرضى عن العروض التي تقدم للزبائن عبر هناك مما سبق يمكن أن نستنتج أن    
وتقديم  رغباتهمل قدرتها على الاستجابةالزبائن،  انتظاراتمع  التفاعل الجيدعلى فايسبوك تعتبر فعالة من حيث نجاحها في المتبعة  الاستراتيجية التسويقية

 بزبائنها و تحسين صورتها. Ooredooفالصفحة تلعب هنا دورا أساسيا في تعزيز علاقة ، وذلك بأسعار معقولة وتنافسية، حاجاتهمعروض تلبي 

 : Ooredooبعد الرضى عن الخدمات على صفحة فايسبوك -3

 المقدمة  فايسبوك على رضى الزبون عن الخدمات خلال " منOoredoo" مؤسسة (: يوضح تأثير صورة 49 جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 موافق 0,62 3,91 لصفحتها زيارتي عند Ooredoo مؤسسة بها تتفاعل التي الطريقة عن راض أنا

 موافق 0,67 4,09 اصفحته على احتياجاتي مساعدتي وفهم إلى Ooredoo صفحة سعي عن راض أنا

 موافق Ooredoo 4,07 0,64 فايسبوك صفحة على الخدمات وكفاءتها تقديم سرعة عن راض أنا

 موافق Ooredoo 4,02 0,59 فايسبوك  صفحة على الخدمات عن بعد الرضى

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.
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المقدمة  الخدماتالفايسبوك على رضى الزبون عن  خلال " منOoredoo" مؤسسة نلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي لتأثير صورة     
، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة [4.2-3.4] "موافق"لى المجال وهو ينتمي إ(، 0,59( بانحراف معياري قدره )4,02يقدر بـ ) على صفحة الفايسبوك

 .المقدمة على صفحة الفايسبوك الخدماتعلى التأثير الإيجابي الكبير لصورة المؤسسة على رضى الزبون عن وافقوا الميدانية 

، وهي تمثل العبارات [4.2-3.4] "موافق"حسابية تنتمي إلى المجال فمتوسطاتها الوفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات هذا المحور،      
 ، وهي:"موافقـ "التي أجاب عليها المبحوثين ب

 (.0,67( وانحراف معياري )4,09، بمتوسط حسابي )صفحتها على احتياجاتي مساعدتي وفهم إلى Ooredoo صفحة سعي عن راض أنا -
 .(0,64( وانحراف معياري )4,07، بمتوسط حسابي )Ooredoo فايسبوك صفحة على الخدمات وكفاءتها تقديم سرعة عن راض أنا -
 .(0,62( وانحراف معياري )3,91، بمتوسط حسابي )فايسبوك على لصفحتها زيارتي عند معي Ooredoo مؤسسة بها تتفاعل التي الطريقة عن راض أنا -

المقدمة  الخدماتصفحتها في الفايسبوك تؤثر إيجابا على رضى الزبون عن  " من خلالOoredoo" صورة مؤسسةبصفة عامة يمكن القول أن:  ن،إذ    
 سرعة عنورضاهم ، احتياجاتهم مساعدتهم وفهم إلى Ooredooفايسبوك  صفحة سعيعن  الجمهوربرضى ، خاصة ما يتعلق على صفحة الفايسبوك

 .الفايسبوك على عند زيارتهم لصفحتها الجمهورمع  Ooredoo مؤسسة بها تتفاعل التي الطريقة عنمع رضاهم  الصفحة على الخدمات وكفاءتها تقديم

 وفيما يلي قراءة وتحليل وتفسير للنتائج المذكورة: 

الزبائن عن الطريقة التي  طرفكبير من  ىرضأي أن هناك  ،لصفحتهاهم زيارت عند Ooredoo مؤسسة بها تتفاعل التي الطريقة عن الجمهور راض -
ويملكون  ايجابية مروا بتجاربويمكن تفسير ذلك بأن معظم متابعي الصفحة  .متابعي الصفحة مع Ooredoo وك الخاصة بـتتفاعل بها صفحة فايسب

  التعامل. وهو ما يعزز رضى الزبائن بدرجة أكبر.انطباعات جدية عنها بالنظر لما توفره من احترافية وتفاعلية في 
تبذل مجهودات بأن الصفحة  مقتنعونأن الزبائن صفحتها، وهو ما يدل  على احتياجاتهم وفهم مساعدتهم إلى Ooredoo صفحة سعي عن الجمهور راض -

 .لزبائنالشخصية لحتياجات لاتجربة تركز على فهم ا طورت صفحةالأن وهو ما يمكن تفسيره ب .احتياجاتهم فهملمساعدتهم و معتبرة 
عن من طرف جمهور الزبائن  ةكبير  ىرض، أي أن هناك حالة Ooredooوك فايسب صفحة على الخدمات وكفاءتها تقديم سرعة عن راض الجمهور -

حلول  لانشغالات الزبائن وملتزمة أيضا بايجادبالاستجابة السريعة ويمكن تفسير ذلك بأن المؤسسة ملتزمة  .سرعة تقديم الخدمات وكفاءتها على الصفحة
 ناجعة لمشكلاتهم.
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يشير ذلك إلى أن الصفحة تلبي توقعات  ،عال Ooredooفايسبوك  صفحة على الخدمات عنجمهور ال سبق نستنتج أن مستوى رضى ما لمن خلا   
وهو ما يسمح ببناء علاقات مستدامة مع الجمهور . فهي تستجيب لحاجات الزبائن بسرعة وتقدم خدمات تفاعلية باحترافية وكفاءة عاليةالزبائن بشكل جيد، 

 كمقدم خدمات جدير بالثقة.م عن المؤسسة ويعزز ثقة الزبائن ورضاه

 (Ooredoo فايسبوك صفحة على الخدمات عن رضـــى الزبون ) الاستجابة للتوقعات، الرضى عن العروض، الرضى-4

 فايسبوك على رضى الزبون خلال " منOoredoo" مؤسسة (: يوضح تأثير صورة 50 جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 موافق 0,64 3,93 للتوقعات الاستجابة دبع

 موافق 0,65 4,09 العروض عن بعد الرضى

 موافق Ooredoo 4,02 0,59 فايسبوك صفحة على الخدمات عن بعد الرضى

 موافق 0,58 4,01 الزبون رضى على فايسبوك خلال من المؤسسة صورة تأثير

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8ر موافق بشدة / ][ غي1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

( 4,01الفايسبوك على رضى الزبون يقدر بـ ) خلال " منOoredoo" مؤسسة نلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي لتأثير صورة
على التأثير الإيجابي  وافقوا، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4المجال الموافق ] وهو ينتمي إلى(، 0,58بانحراف معياري قدره )

 الكبير لصورة المؤسسة على رضى الزبون.

تمثل الأبعاد  [، وهي4.2-3.4] "موافق"وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول أبعاد هذا المحور، فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال 
 ، وهي:"موافقـ "التي أجاب عليها المبحوثين ب
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 (.0,65( وانحراف معياري )4,09، بمتوسط حسابي )العروض عن بعد الرضى -

 .(0,59( وانحراف معياري )4,02، بمتوسط حسابي )Ooredooفايسبوك  صفحة على الخدمات عن بعد الرضى -

 .(0,64( وانحراف معياري )3,93، بمتوسط حسابي )للتوقعات الاستجابة بعد -

، خاصة على رضى الزبون ة" من خلال صفحتها في الفايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبير Ooredoo" صورة مؤسسةبصفة عامة يمكن القول أن:  نإذ    
 .للتوقعات الاستجابة وبعد Ooredooفايسبوك  صفحة على الخدمات عن وبعد الرضى العروض عن ببعد الرضىما يتعلق 

 وفيما يلي قراءة وتحليل وتفسير للنتائج المذكورة: 
 العروض: الرضى عن  .1

استقرار نسبي في آراء  مع وجودعبر صفحتها على فايسبوك،  Ooredooمؤسسة عن العروض التي تقدمها من طرف الزبائن  كبير ىرضهناك    
 حاجاتهم ورغباتهم.تلبي عروض مميزة  هاأن ، فهم يروننتظارات الزبائنجذابة ومناسبة لاالعروض الترويجية ويمكن تفسير ذلك بأن هذه  .الزبائن

 : Ooredooالرضى عن الخدمات على صفحة فايسبوك .2
الخدمات الآراء المقدمة. ويمكن تفسير ذلك بأن تماسك جيد في الصفحة، مع وجود عن الخدمات التي تقدمها هناك رضى كبير من طرف الزبائن    

، كما يعكس ذلك نجاح المؤسسة في ادارة خدماتها الرقمية الموجهة لزبائنها بما زبائنهاتوقعات ل تستجيب على صفحتها Ooredooالتي تقدمها 
 يسمح بتحقيق رضاهم.

 الاستجابة للتوقعات: .3
نجاح الصفحة في لك بويمكن تفسير ذ تماسك نسبي في الآراء.وجود  مع ،بشكل جيدتلبي توقعاتهم  Ooredooأن صفحة فايسبوك الزبائن  يرى       

الاحترافية في التعامل، سرعة الاستجابة، التفاعل القوي، الاجابة على الانشغالات وحل حيث من مع توقعات الزبائن،  رقمية تتطابقتقديم تجربة 
 المشكلات. 

 :التقييم العام لتأثير صورة المؤسسة على رضا الزبون .4
هم افايسبوك تس التي يعكسهاصورة المؤسسة الإيجابية ، ففايسبوك لىع Ooredoo كل عام عن صورةلزبائن بشل ىرضكنتيجة، يمكن القول أن هناك    

خدمات متنوعة، استجابة سريعة وفعالة تقديم عروض جذابة، اتباع استراتيجية متكاملة تعتمد على  وذلك من خلال الزبائن ىرض تحقيق بشكل كبير في
 مع احترافية عالية. 
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 الفايسبوك على ولاء الزبون: خلال " منOoredoo" مؤسسة البيانات الخاصة بتأثير صورةعرض وتحليل  :خامسا

 فايسبوك على ولاء الزبون خلال " منOoredoo" مؤسسة المحور الرابع : تأثير صورة

 الافتراضي للزبون: رد الفعلبعد -1

 لزبونالافتراضي لولاء ال الفايسبوك على خلال " منOoredoo" مؤسسة (: يوضح تأثير صورة 51 جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 محايد Ooredoo 3,11 0,85 فايسبوك صفحة منشورات تجاه مشاعري عن التعبيرية بالرموز أعبّر

 محايد Ooredoo 3,09 1,03 فايسبوك صفحة منشورات على باستمرار أعلق

 محايد 1,08 3,16 فايسبوك على أصدقائي مع Ooredoo فايسبوك صفحة منشورات أشارك

 محايد Ooredoo 3,21 0,96 فايسبوك صفحة إلى للانضمام الأصدقاء بدعوة أقوم

 محايد 1,23 3,08 الصفحة في التعليق إلى لدعوتهم التعليقات في الأصدقاء Tag أذك ر

 محايد 1,00 3,38 قائيأصد إلى الجديدة والتخفيضات والهدايا العروض حول المنشورات أرسل

 محايد 0,88 3,17 الافتراضي الفعل رد بعد

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.
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يقدر بـ  افتراضياالزبون  ولاءفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة ثير صورةنلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي لتأ
، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية يؤكدون على التأثير [3.4-2.6] "محايد"وهو ينتمي إلى المجال (، 0,88( بانحراف معياري قدره )3,17)

 .من خلال رد فعله الافتراضيبون الز  ولاءلصورة المؤسسة على  المتوسطالإيجابي 

[، وهي تمثل 3.4-2.6] "محايد"هذا المحور، فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال  عباراتوفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول 
 ، وهي:"محايدـ "التي أجاب عليها المبحوثين ب العبارات

 .(1,00( وانحراف معياري )3,38، بمتوسط حسابي )فايسبوك على أصدقائي إلى والهداياالجديدة والتخفيضات  العروض حول المنشورات أرسل -

 .(0,96( وانحراف معياري )3,21، بمتوسط حسابي )Ooredoo فايسبوك صفحة إلى للانضمام Invitations الأصدقاء بدعوة أقوم -

 .(1,08( وانحراف معياري )3,16، بمتوسط حسابي )بوكفايس على أصدقائي مع Ooredoo فايسبوك صفحة منشورات Je partage أشارك -

 .(0,85( وانحراف معياري )3,11، بمتوسط حسابي )Ooredoo فايسبوك صفحة منشورات تجاه مشاعري عن التعبيرية بالرموز أعبّر -

 .(1,03( وانحراف معياري )3,09، بمتوسط حسابي )Ooredooفايسبوك صفحة منشورات على باستمرار أعلق -

 .(1,23( وانحراف معياري )3,08الصفحة، بمتوسط حسابي ) في التعليق إلى لدعوتهم التعليقات في الأصدقاء Tag أذك ر -

من الزبون  ولاءعلى  متوسطةبدرجة لكن " من خلال صفحتها في الفايسبوك تؤثر إيجابا Ooredoo" صورة مؤسسةإذا بصفة عامة يمكن القول أن:    
 إلىOoredoo التي تعرضها مؤسسة  الجديدة والتخفيضات والهدايا العروض حول لمنشورات الجمهور بإرسال، خاصة ما يتعلق يرد فعله الافتراضخلال 

  Ooredoo فايسبوك صفحة منشورات partage هم، ومشاركتOoredooفايسبوك  صفحة إلى للانضمام Invitations الأصدقاء أصدقائهم، وقيامهم بدعوة
 .Ooredooفايسبوك  صفحة منشورات تجاه هممشاعر  عن بالرموز وتعبيرهم، يسبوكفا على أصدقائهم مع

 وفيما يلي قراءة وتحليل وتفسير للنتائج المذكورة: 

 الافتراضي بوجودهذا السلوك ويفسر ، فايسبوك على أصدقائهم إلى الجديدة والتخفيضات والهدايا العروض حول المنشورات نوعا ماالجمهور  يرسل -
قد يعود إلى أنها عروض يرى الزبائن أنها  م، هذا الاهتمامع الأصدقاء تخفيضات والهداياالعروض والمحتوى بمشاركة من طرف الجمهور سبي اهتمام ن

 .أصدقائهممهمة جدا يجب الاستفادة منها وتمريرها إلى 
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قد  الزبائن بأنضعف دعوة الأصدقاء ، ويمكن تفسير  Ooredooوك للانضمام إلى صفحة فايسب Invitations بدعوة الأصدقاء نوعا ما يقوم الجمهور -
يرون أن هناك فوائد مهمة وواضحة يمكن أن تتحقق بسبب قيامهم بدعوة أصدقائهم للانضمام إلى مشاركة الصفحة أو لا لضرورة  رون أن هناكلا ي

 .أو أن الصفحة لا تقدم فعلا فوائد ملموسة لمن ينضمون إليها من خلال الدعوات الصفحة

المحتوى وقد يرجع ضعف المشاركة إلى أن على فايسبوك،  الأصداقاءمع  Ooredoo نشورات صفحة فايسبوكنوعا ما م partage ك الجمهورشار ي -
 دفعهم، لذا فقد لا يحصول على مكاسب ماديةكالعلى المشاركة  همأو يفتقد إلى وجود حافز يشجع الابداععنصر يفتقد إلى  ووغير مهم أغير جذاب 

  أصدقائهم.إعادة مشاركته مع  لىإ
 ، هذه الرموز التعبيرية تعبر عن حجم التفاعل العاطفي Ooredoo تجاه منشورات صفحة فايسبوك هبالرموز التعبيرية عن مشاعر  نوعا ما ر الجمهوريعبّ  -

العلاقات مع الجمهور لتعزيز الارتباط  لذا فمن الضروري تحسين المحتوى والتركيز على شخصنة الذي يبدو منخفضا نسبيا،للجمهور مع المحتوى و 
 العاطفي أكثر .

وقد يرجع ذلك إلى أن محتوى المنشورات مع وجود تباين كبير في آراء المبحوثين ، ، Ooredooك على منشورات صفحة فايسبو  الجمهور نوعا ماعلق ي -
كما أن التباين الكبير في الاجابات يدل على وجود   .التعليق عليهاام بالقيلا يحفز الجمهور جيدا للتعليق عليه أو أنهم يفضلون متابعة المنشورات دون 

 الذي يرتفع حجم نشاطه مقابل فئات عمرية أخرى أقل نشاطا. جمهور الشبابتتعلق بقد فوارق في التفاعل عبر التعليق 
وقد يرجع ذلك  .في اجابات المبحوثينتباين واضح جود و مع ، الأصدقاء في التعليقات لدعوتهم إلى التعليق في الصفحةنوعا ما  Tag الجمهور ذك ري -

الاشارة يتطلب جذاب أن الصفحة لا تقدم محتوى أو ، متابعي الصفحةلدى  ثقافة غير رائجةقد تكون  عليقلدعوة الأصدقاء للت شارةاستخدام الاإلى أن 
 إلى الجمهور في التعليقات.

أي أن ولاءهم الافتراضي ، Ooredooك فايسبو صفحة هم الافتراضي على ءمن الزبائن فيما يخص ولا سبيامنخفضا نموقفاً كنتيجة ، يمكن القول أن هناك    
، مع ضعف اهتمامهم وارتباطهم العاطفي بالصفحة غير نشطغير منتظم أو شكل صفحة بالالزبائن يتفاعلون مع ويمكن تفسير ذلك بأن . نسبيا غير قوي

 .ي للزبائنولاء الافتراضصول إلى الللو قوية  تحفيزاتيدل على غياب وهذا 

 .الافتراضي ولائهم زيادة مستوىعلى  ى هذه لم يكن لها أثر واضحالرضحالة ، فإن المقدمة والخدمات ن عن العروضيالزبائن راضكما نستخلص أنه إذا كان 
 .الافتراضي وتنشيطه ولاءفالصورة الايجابية للمؤسسة لم تؤد هنا إلى رفع مستوى ال

 الولاء الافتراضي للزبائن، ومن بين الحلول المقترحة لتعزيز الولاء الافتراضي إتباع الاجراءات التالية:بحاجة الى تحسين  Ooredooة إن مؤسس
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 تصميم منشورات ذات محتوى جذاب وعاطفي وذلك لتعزيز التفاعل العاطفي من طرف الجمهور -

 بهدف تشجيع الزبائن على التعليق ومشاركة المنشورات إطلاق مسابقات وألعاب أو طرح أسئلة واثارة النقاش وذلك -

 لصفحة.تقديم تحفيزات وهدايا )بطاقات تعبئة، رصيد انترنت، مكالمات مجانية...( لفائدة الزبائن الذين يقومون بدعوة أصدقائهم للانضمام الى ا -

 هدف تشجيع التفاعل ومشاركة المحتوى من طرف الجمهور.تطوير محتوى مبتكر للمنشورات شكلا ومضمونا وزيادة جاذبية الصور والفيديوهات ب -

دراسة حاجات الفئات غير النشطة على الصفحة، وتحليلها للتعرف على أسباب ضعف التفاعل الايجابي مع الصفحة، ومن ثم تطوير محتوى يلبي  -
 .حاجاتهم ويطابق توقعاتهم ويدفعهم نحو التفاعل الافتراضي النشط

 : E-WoMلكترونيا إ المنطوقة الكلمة بعد-2

 E-WoM الكترونيا  المنطوقة الكلمةفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة (: يوضح تأثير صورة 52 جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 موافق Ooredoo 3,51 0,99 أنها  سأقول هاتفية في الجزائر، اتصالات مؤسسة أفضل عن فايسبوك في سئلت إذا

 موافق 0,93 3,71 إيجابي بشكل فايسبوك في Ooredoo مؤسسة عن أتحدث

 موافق 0,99 3,66 فايسبوك على البعض ينتقدها عندما Ooredoo مؤسسة عن أدافع

 موافق E-WoM 3,62 0,91الكترونيا  المنطوقة الكلمة بعد

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8وافق بشدة / ][ غير م1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.
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 يقدر الكترونيا المنطوقة الكلمةالفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة قيمة المتوسط الحسابي لتأثير صورةأن نلاحظ من خلال هذا الجدول      
على  يوافقون، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4] "موافق"وهو ينتمي إلى المجال (، 0,91)( بانحراف معياري قدره 3,62بـ )

 ."E-WoMالكترونيا " المنطوقة الكلمةالتأثير الإيجابي الكبير لصورة المؤسسة على ولاء الزبون من خلال 

، وهي تمثل العبارات [4.2-3.4] "موافق"فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال هذا المحور، وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات      
 ، وهي:"موافقـ "ن بو التي أجاب عليها المبحوث

 (.0,93( وانحراف معياري )3,71، بمتوسط حسابي )إيجابي بشكل فايسبوك في Ooredoo مؤسسة عن أتحدث -
 .(0,99( وانحراف معياري )3,66، بمتوسط حسابي )فايسبوك على البعض دهاينتق عندما Ooredoo مؤسسة عن أدافع -
 .(0,99( وانحراف معياري )3,51، بمتوسط حسابي )Ooredoo أنها سأقول هاتفية، اتصالات مؤسسة أفضل عن فايسبوك في سئلت إذا -

من خلال على ولاء الزبون  ةيسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبير " من خلال صفحتها في الفاOoredoo" صورة مؤسسةإذا بصفة عامة يمكن القول أن:    
 ينتقدها عندما هاعنودفاعهم ، إيجابي بشكل فايسبوك في Ooredoo مؤسسة عن الجمهور بتحدث خاصة ما يتعلق، "E-WoMالكترونيا " المنطوقة الكلمة
 في الجزائر. هاتفية تاتصالا مؤسسة أفضل هي Ooredooمؤسسة وتأكيدهم على كون ، فايسبوك على البعض

 وفيما يلي قراءة وتحليل وتفسير للنتائج المذكورة: 
 ن مؤسسةإيجابية عطريقة ب من طرفهم للحديث اواضح ، أي أن هناك اتجاهافي فايسبوك بشكل إيجابي Ooredoo عن مؤسسةالجمهور  يتحدث -

Ooredoo   المميزة ورضاهم عن تنوع العروض وجودة الخدمات المقدمة  هم الإيجابيةرغبة الزبائن في مشاركة تجاربويمكن تفسير ذلك ب .فايسبوكعلى
 كما يمكن أن يفسر ذلك بنجاح المؤسسة في تعزيز ثقة ورضى جمهورها في العلامة التجارية.، لهم على الصفحة

البعض الآخر  بخلاف عن المؤسسة، ابية مستمرةيتحدثون بإيج أغلبهمف في الاجابات،وجود تفاوت إلى  0.93المرتفع الانحراف المعياري  فيما يشير    
 بين المبحوثين.التجارب الشخصية إلى اختلاف  يرجع سبب هذا التفاوتقد و  .الذين يبدون أقل تحمسا للحديث الايجابي عنها

لديهم ارتباطا  ، أي أن Ooredooأنها ونقوليسففي فايسبوك عن أفضل مؤسسة اتصالات هاتفية في الجزائر،  واإذا سئل ميرى أغلب المبحوثين أنه -
أتيحت بالنسبة لهم كلّما كأفضل مؤسسة  Ooredoo ذكر اسم في لايترددونحضورها الجيد في أذهانهم، لذا فهم في عكس نبالعلامة التجارية ي اإيجابي

أن  يدل وهذا قد، المبحوثين في إجابات ةملحوظ يشير إلى وجود فروقات 0,99المرتفع والمقدر بـ لكن الانحراف المعياري  .على فايسبوك لهم الفرصة
 .أفضل مؤسسة اتصالات هاتفية في الجزائر من عدمه Ooredooة حول اعتبار إجابة حاسم تقديمفي  امتردد لازال همبعض
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لدفاع سة واالمؤس مصلحةللحديث لمستعدون المستخدمين  ، أي أنعندما ينتقدها البعض على فايسبوك Ooredoo عن مؤسسةغالبا الجمهور دافع ي -
، ووجود إلتزام من طرف الزبائن للدفاع عن نحو المؤسسة وعلامتهاوجود ولاء عاطفي نسبي ب يمكن تفسيرهوهو ، على فايسبوك انتقادات إذا واجهت هاعن

 عند الضرورة. Ooredooصورة 
الجمهور، فأغلبهم يدافع أفراد بين متباين هذا السلوك  إلى وجود تشتت في الاجابات، وهو ما يعني أن( 0.99)المرتفع الانحراف المعياري  فيما يشير

. وقد يعزى ذلك إلى مرورهم بتجارب شخصية سلبية أدت إلى ضعف ارتباطهم متجاوبالبعض الآخر موقفا محايدا أو غير بينما قد يتبنى عن المؤسسة 
   العاطفي بالمؤسسة وعلامتها.

   ا ـــلكترونيإ ةـــالمنطوق الكلمةا في تعزيز يـــإيجابتأثيــــرا " من خلال صفحتها في الفايسبوك تؤثر Ooredoo" صورة مؤسسةة، يمكن القول أن ــــــكنتيج      
"E-WoM " ،والدفاع عنها  هانشر آراء ومواقف ايجابية حولو  مدح المؤسسة، أي أن الزبائن يميلون أكثر إلى والتي تعد عنصرا مهما يدعم صورة المؤسسة

بناء صورة إيجابية ت حفز الزبائن على الحديث عن المؤسسة بشكل و  زبائنها،رضى وولاء ثقة، تحسين في  بنجاح الصفحة وهو ما يفسرايسبوك، على فبنشاط 
  .Ooredooأي جعلهم أكثر التزاما نحو علامة  .إيجابي والدفاع عنها ضد الانتقادات التي قد تطالها

والتزامه  جمهورليمكن أن يفسر بوجود اختلاف في الاستجابة العاطفية ل ،تفاوت نسبي بين الإجاباتا تظهر وجود لكن الانحرافات المعيارية المرتفعة نسبيً 
 .ينالمنافستأثير التجارب الشخصية أو  ليس لديهم تفاعل عاطفي قوي مع المؤسسة قد يرجع إلى تأثير بعضهم ، حيث أنعن المؤسسةبالدفاع 

إتباع الاجراءات حسينها "، ومن بين الحلول المقترحة لتE-WoMإلكترونيـــا " المنطوقـــة الكلمةتأثير اجة الى تحسين قد تكون بح Ooredooإن مؤسسة   
 التالية:

 .يجعلهم مدافعين نشطين عن المؤسسة ما ترتكز على تعزيز التواصل والتفاعل مع الجمهور وبناء ولائه وهوتنفيذ استراتيجيات اتصالية ابداعية،  -
 .يشجع الجمهور على الحديث الإيجابي والمشاركة Ooredoo قصص نجاح وتجارب ملهمة لزبائن ادات،نشر شه -
 .لدفاع عن المؤسسةلتقديم خدمات متميزة، تنافسية وذات جودة تلبي حاجات الزبائن وتحقق لهم تجارب إيجابية وهو ما يحفزهم  -
 .المؤسسة بشكل إيجابي على فايسبوكالذين يتحدثون عن  لصالح الزبائن والهدايا مكافآتتقديم ال -
 .الانتقادات على الصفحة لزيادة الثقة وتحفيز المستخدمين للدفاع عن المؤسسة بشكل أكبرمعالجة سريعة للشكاوى و ال الاستجابة -
 كل ما يتعلق بالمؤسسة.لالايجابية مناقشة العلى  لتشجيع الجمهورومجموعات النقاش على فايسبوك  منتديات والمدوناتكالتطوير مجتمعات رقمية  -
 .والعمل على تحويل المنتقدين والمحايدين والسلبيين إلى داعمين للمؤسسة ،وسرعة مهنيةالانتقادات والتجاوب معها برصد  -
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 البعد السلــــــوكي:  -3
 لزبون السلوكي لولاء الالفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة تأثير صورة(: يوضح  53 جدول  رقم )

 لعباراتا
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 القرار

 موافق 1,03 3,75 الجزائر في الاتصالات شركات بين من الأول خياري Ooredoo مؤسسة أعتبر

 موافق Ooredoo 3,78 0,94 بـمؤسسة دائمة ارتباط علاقة في البقاء أنوي

 موافق 0,98 3,90 جديدة عروض وخدمات إلى تاحتج مستقبلا وكلما Ooredoo مؤسسة أختار أن جدا المِؤكد من

 موافق Ooredoo 3,74 1,03 عروض على الإقبال إلى عائلتي أصدقائي وأفراد أوجه

 موافق Ooredoo 3,94 0,81 فايسبوك صفحة عنها تعلن قد التي المفتوحة والأبواب المعارض في للمشاركة مستعد أنا

 فايسبوك صفحة في عنه الإعلان يتم بيئي أو ثقافي خيري، ي،اجتماع نشاط أي في المساهمة كثيرا يهمني
Ooredoo 

 موافق 0,95 3,86

 موافق 0,87 3,83 السلوكي البعد

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

( 3,83لزبون يقدر بـ )السلوكي لولاء الفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة نلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي لتأثير صورة    
ى التأثير الإيجابي عل وافقوا، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4] "موافق"وهو ينتمي إلى المجال (، 0,87بانحراف معياري قدره )

 لزبون.السلوكي لولاء الالكبير لصورة المؤسسة على 
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، وهي تمثل العبارات [4.2-3.4] "موافق"فمتوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال وفي نفس الاتجاه جاءت إجابات المبحوثين حول عبارات هذا المحور،     
 ، وهي:"موافقـ "ن بو ها المبحوثنالتي أجاب ع

 .(0,81( وانحراف معياري )3,94، بمتوسط حسابي )Ooredoo فايسبوك صفحة عنها تعلن قد التي المفتوحة والأبواب المعارض في للمشاركة دمستع أنا -
 .(0,98( وانحراف معياري )3,90، بمتوسط حسابي )جديدة عروض وخدمات إلى احتجت مستقبلا وكلما Ooredoo مؤسسة أختار أن جدا المِؤكد من -
( 3,86، بمتوسط حسابي )Ooredoo فايسبوك صفحة في عنه الإعلان يتم بيئي أو ثقافي خيري، اجتماعي، نشاط أي في المساهمة راكثي يهمني -

 .(0,95وانحراف معياري )
 .(0,94( وانحراف معياري )3,78، بمتوسط حسابي )Ooredoo بـمؤسسة دائمة ارتباط علاقة في البقاء أنوي -
 .(1,03( وانحراف معياري )3,75، بمتوسط حسابي )الجزائر في الاتصالات شركات بين من الأول خياري Ooredoo مؤسسة أعتبر -
 .(1,03( وانحراف معياري )3,74، بمتوسط حسابي )Ooredoo عروض على الإقبال إلى عائلتي أصدقائي وأفراد هأوجّ  -

، لزبونالسلوكي لولاء العلى  ةي فايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبير " من خلال صفحتها فOoredoo" صورة مؤسسةيمكن القول أن:  ،بصفة عامة اإذ    
، وتأكيدهم على اختيارهم Ooredooفايسبوك  صفحة عنها تعلن قد التي المفتوحة والأبواب المعارض في للمشاركة الجمهورباستعداد خاصة ما يتعلق 

 الإعلان يتم بيئي أو ثقافي خيري، اجتماعي، نشاط أي في مامهم بالمساهمةواهت، جديدة عروض وخدمات احتجوا إلى مستقبلا وكلما Ooredoo مؤسسةل
، مع الجزائر في الاتصالات شركات بين من الأول خيارهمباعتبارها  Ooredooبـمؤسسة  دائمة ارتباط علاقة في بقائهمعلى  هم، وتأكيدصفحةال في عنه

 .Ooredooعروض  على الإقبال عائلاتهم إلى صدقائهم وأفراددعوتهم لأ

 وفيما يلي قراءة وتحليل وتفسير للنتائج المذكورة: 
 ايجابا همتفاعليدل على  ، وهو ماOoredoo ك فايسبو  صفحة عنها تعلن قد التي المفتوحة والأبواب المعارض في للمشاركة دونمستعأغلبية الجمهور  -

أنشطة العلاقات العامة في في  عملية والمشاركة الفعليةال ساهمةمهم بالماهتماو رغبتهم في التواصل مع المؤسسة ، Ooredooمع الأنشطة التي تنظمها
 المؤسسة.

يدل على نية الزبائن في  ، وهو ماجديدة عروض وخدمات إلى اجوااحت مستقبلا وكلما Ooredoo مؤسسة يختاروا أن جدا المِؤكد من هيرى الجمهور أن -
ويفسر ذلك بوجود  .عروضها وخدماتهاوتنوع كما يدل على ثقتهم في جودة  ،العروض والخدماتفي المستقبل عند الحاجة إلى  Ooredoo الاعتماد على
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، فهم غالبًا راضون عن التجربة الحالية ونها أفضل مزود خدمات حاليا ومستقبلا، حيث يعتبر إلتزام قوي وولاء مرتفع من طرف الزبائن للمؤسسة وعلامتها
 اجاتهم في المستقبل.ويثقون في قدرة الشركة على تلبية احتي

، فهم مستعدون للمساهمة بايجابية صفحةال في هاعن الإعلان يتم والبيئية التي الثقافية ،ةخيريال ،ةجتماعيلااطات نشاال في المساهمة كثيرا هيهمالجمهور  -
 للزبائن في علاقتهم بـ ارتباط عاطفي  بوجود ويمكن تفسير ذلك .فقط والعروض التجاريةينظرون اليها كمزود للخدمات  في كل فعالياتها المجتمعية ولا

Ooredooنشاطاتها لصالح المجتمع. مشاركتها في ، ووجود نية ايجابية ل 

فهم يرون أنها توفر لهم عروضا وخدمات موثوقة ومتميزة بشكل يجعلها الخيار  ، Ooredooبـمؤسسة دائمة ارتباط علاقة في لبقاءل لدى الجمهور نية -
 .لدى الزبائن في خدمات المؤسسة وعروضها ورغبتهم في البقاء كزبائن دائمين للمؤسسةوالرضا من الثقة  مستوى جيدن تفسير ذلك بوجود ويمكالدائم لهم. 

 جمهورها.جهودا مكثفة في بناء علاقة مستدامة مع  وأنها تبذلنجحت في استقطاب ثقة ورضا الزبائن  Ooredooكما يفسر بأن 

  Ooredoo أي أن هذا الاتجاه يظهر قوة تأثير صورة، الجزائر في الاتصالات شركات بين من الأول هخيار هي  Ooredoo مؤسسة يعتبر الجمهور أن -
في ترسيخ ها يعكس نجاحالشخصي للمؤسسة  ولائهكمؤسسة وكعلامة تجارية رائدة لها مكانة راسخة في السوق الجزائري، حيث أن تعبير الزبون عن 

يمكن تفسير هذا الاتجاه بجودة خدماتها وتنوع عروضها ويظهر درجة عالية من الرضى والولاء من طرف زبائنها.  ،بين منافسيها ومركزها المتميز مكانتها
 وتفاعلها مما يجعلها خيارا أولا للزبائن.وتنافسية أسعارها واستمرارية تواصلها 

تهم بعروض أي أنهم يقومون بتوصية أصدقائهم وأفراد عائلا Ooredoo روضع على الإقبال إلى تهمعائلا وأفراد ئهمأصدقايميل الزبائن إلى توجيه  -
يرجع ذلك إلى ثقتهم و  ولديهم قوة للتأثير في محيطهم الاجتماعي. هم على استعداد للعب دور قائم بالترويج لعروض المؤسسة، و  Ooredoo وخدمات

إلى لعب دور سفراء للمؤسسة هم السلوكي للمؤسسة، والذي يدفعهم ءوض المقدمة وولاالعالية في المؤسسة وعلامتها التجارية، ورضاهم عن الخدمات والعر 
   .والترويج لها عروضهاتوصية الأصدقاء والعائلة ببعن قناعة عبر القيام 

 . Ooredoo لمؤسسة همولاءتظهر سلوكيات ب القيامإلى يتجهون  Ooredoo كنتيجة، يمكن القول أن زبائن   
 تجارب سلبيةإلى  ا، قد يعزىالبعض الآخر أقل التزام يبدو، للمؤسسة اسلوكي همولاء ظهر أغلبهمفبينما ي ن ملحوظ في اجابات المبحوثين،تبايمع ذلك فهناك 

 .أو إلى ارتباطهم بالمنافسين للزبون
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 ولاء الزبون ) رد الفعل الافتراضي، الكلمة المنطوقة الكترونيا، البعد السلوكي (-4

 الفايسبوك على ولاء الزبون خلال " منOoredoo" مؤسسة وضح تأثير صورة(: ي 54جدول  رقم )

 القرار الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 محايد 0,88 3,17 الافتراضي الفعل رد بعد

 موافق E-WoM 3,62 0,91 الكترونيا المنطوقة الكلمة بعد

 موافق 0,87 3,83 السلوكي البعد

 موافق 0,80 3,54 الزبون ولاء على فايسبوك خلال من سسةالمؤ  صورة تأثير

[ 5-4.2[ موافق / ]4.2-3.4[ محايد / ]3.4-2.6[ غير موافق / ]2.6-1.8[ غير موافق بشدة / ]1.8-1* يتم اتخاذ القرار اعتمادا على المجالات: ]
 موافق جدا.

( بانحراف 3,54الفايسبوك على ولاء الزبون يقدر بـ ) خلال " منOoredoo" مؤسسة نلاحظ من خلال هذا الجدول قيمة المتوسط الحسابي لتأثير صورة  
على التأثير الإيجابي الكبير  وافقوا، وهذا يعني أن المبحوثين محل الدراسة الميدانية [4.2-3.4] "موافق"وهو ينتمي إلى المجال (، 0,80معياري قدره )

 لصورة المؤسسة على ولاء الزبون.

 ا لا ينفي وجود اختلافات في إجابات المبحوثين حول أبعاد هذا المحور من بعد لآخر مقسومة إلى مستويين:ولكن هذ    

 ، وهي:"موافقـ "ن بو [، وهي تمثل الأبعاد التي أجاب عليها المبحوث4.2-3.4] "موافق": متوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال المستوى الأول

 (.0,87( وانحراف معياري )3,83) ، بمتوسط حسابيالسلوكي البعد -

 (.0,91( وانحراف معياري )3,62، بمتوسط حسابي )E-WoMالكترونيا  المنطوقة الكلمة بعد -
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 ، وهي:"محايدبـ "ن و [، وهي تمثل الأبعاد التي أجاب عليها المبحوث3.4-2.6] "محايد": متوسطاتها الحسابية تنتمي إلى المجال نيالمستوى الثا

 .(0,88( وانحراف معياري )3,17، بمتوسط حسابي )الافتراضي علالف رد بعد -

، خاصة ما على ولاء الزبون ة" من خلال صفحتها في فايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبير Ooredoo" صورة مؤسسةإذا بصفة عامة يمكن القول أن:     
 .الافتراضي الفعل رد بعدتوسطة في بدرجة مو ، "E-WoM"الكترونيا المنطوقة الكلمة بعدو السلوكي،  بالبعديتعلق 

 وفيما يلي قراءة وتحليل وتفسير للنتائج المذكورة: 
 الافتراضي:بعد رد الفعل   .1
وجود تردد أو انخفاض في  وهو ما قد يشير الى. Ooredooفايسبوك  ةصفح مع منشورات )إعجابا، تعليقا ومشاركة( ما يتفاعل نوعا الجمهوريبدو أن    

  يلي: ماب وقد يفسر ذلك. الاقبال على التفاعل الافتراضي رغبة الجمهور في
 وضعف الابتكار في تصميمه ضعف جاذبية المحتوى -
  التي تشجع على تفاعل الجمهور مع المنشورات. على التفاعل والمشاركة )مسابقات، ألعاب، أسئلة حوارية، استطلاعات ...( أدوات التحفيز قلة توظيف -
 همارسالو لمنشورات، ل تهم، مشاركتعليقاتهم، تثمين والتحفيز )جوائز، هدايا، عروض خاصة وتخفيضات...( نتيجة إعجاباتهمالغياب شعور المتابعين ب -

  .الدعوات للانضمام للصفحة
 : (E-WoM) بعد الكلمة المنطوقة إلكترونيًا .2

 مؤسسة بشكل إيجابي عن ت النتائج أن جمهور الزبائن يعبرونأظهر الجمهور، وقد  ولاءتعتبر الكلمة المنطوقة إلكترونيا مؤشرا قويا لمدى ثقة و     
Ooredoo على  بالإقبالالتوصية للآخرين على فايسبوك  يقدمونو ويظهرون استعدادا للدفاع عن المؤسسة ضد الانتقادات التي قد تطالها  فايسبوك لىع
ولائه  تعزيزنجحت في  نهاأ وخدماتها، وهو ما يدل المؤسسة ة وتنوع عروضفسر بوجود ثقة ورضى للجمهور في جودالايجابية ت كل هذه الأفعال، المؤسسة
 أفراده. في أذهانإيجابية  وبناء صورة للعلامة

 السلوكي:البعد  .3
ا للبقاء في علاقة استعدادنية و  هي الخيار الأول للجمهور الذي ينصح به أصدقاءه وعائلته، كما أن لديه Ooredooأن مؤسسة أظهرت النتائج   
من الولاء  مرتفعمستوى إلتزام فعلي من طرفهم تجاه المؤسسة مع وجود  وهو ما يبينبشكل عملي، أنشطتها فعالياتها و والمشاركة في ستدامة معها م

 السلوكي. 
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 الزبون:فايسبوك على ولاء  من خلالتأثير صورة المؤسسة التقييم العام ل .4
حالة الرضى إلى حيث انتقلت بهم  خاصة فيما يتعلق بالولاء السلوكي الزبائن، على ولاء Ooredoo مؤسسة تأثير إيجابي لصورةائج وجود النتأظهرت    

والتي جعلتهم يعبرون ايجابيا عن المؤسسة ويساندونها ويردون على وكذا بالكلمة المنطوقة الكترونيا  ،في أنشطة وفعاليات المؤسسة المشاركة العملية
التفاعل بعد بدرجة أكبر خاصة ما تعلق ب ء الزبائنيبدو أنه من الضروري تحسين بعض المؤشرات لزيادة ولالكن يسبوك. الانتقادات التي توجه لها على فا

 مجهودات من طرف المؤسسة لتعزيزه وتقويته.ظهر أنه بحاجة إلى ي ذيالافتراضي ال
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 ةــــج الدراســــنتائ

 عرض النتائج العامة للدراسة ❖

 نتائج الجانب التحليلي للدراسة: ➢

في غلاف صفحتها على فايسبوك ووصف هويتها  Ooredooنتائج عرض العناصر التعريفية لـمؤسسة  : أولا

 البصرية

 : Ooredooنتائج التحليل الكمي والكيفي لفئات الشكل على الصفحة الرسمية لفايسبوك  :ثانيا

 Ooredoo نتائج التحليل الكمي والكيفي لفئات المضمون على الصفحة الرسمية لفايسبوك ثالثا :

  :نتائج الجانب الميداني للدراسة  ➢
   :فايسبوك على صفحتها خلال " منOoredoo" لصورة مؤسسة الزبون تقييمأولا : 
 الفايسبوك على ثقة الزبون خلال " منOoredoo" مؤسسة تأثير صورةثانيا : 
 الزبون رضىالفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة تأثير صورةثالثا : 
 الزبونولاء الفايسبوك على  خلال " منOoredoo" مؤسسة تأثير صورة: رابعا 

 
  .نتائج الدراسة وفقا للمقاربة النظرية ❖

 الاقتراحات والتوصيات ❖
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 لدراسة:لعامة لنتائج اعرض ال ❖
 :نتائج الجانب التحليلي للدراسة ➢

هويتها وصف و في غلاف صفحتها على فايسبوك Ooredooالعناصر التعريفية لـمؤسسة نتائج عرض أولا : 

 توصلنا إلى النتائج التالية : حيث البصرية :

اسم المؤسسة، من خلال استخدام هوية موحدة ومتسقة تتضمن هويتها البصرية بإبراز عناصر  Ooredooتهتم  -1
 Coverغلاف صفحتها لوغو المؤسسة، شعارها، ألوانها، نظام الكتابة والخطوط، وذلك علىعلامتها التجارية، 

Photo  في الصورة التعريفية ،Profil Picture.وفي كل منشورات الصفحة ، 
وهي تتعلق بهوية بتقديم كل المعلومات عن المؤسسة في واجهة صفحتها لصالح جمهورها،  Ooredooتقوم  -2

المؤسسة، مسؤوليتها عن الصفحة، خريطة الموقع، عنوانها، أرقام هواتفها، موقعها الالكتروني، تاريخ انشاء 
الصفحة، مهمة المؤسسة ومشروعها، بيان الإعلانات، الآراء، معلومات المسؤول عن الصفحة، الأشخاص 

 الذي يديرونها والتغييرات التي طرأت على اسم الصفحة. 
، Profil Pictureوصورتها التعريفية Cover Photoبتغيير دوري لصورة غلافها   Ooredooتقوم مؤسسة  -3

 وهي متسقة مع كل المظاهر البصرية للمؤسسة.
 إلى: Cover Photo من خلال تغيير وتحيين صورة غلاف صفحتها Ooredooتهدف  -4

 تسليط الضوء على إطلاق العروض والخدمات الجديدة.  ✓
 اعلها مع الأحداث الجارية والمناسبات المهمة. إظهار تف ✓
 واهتمامات جمهورها.  مواكبة التطورات والمستجدات ✓
 إضفاء ديناميكية على هويتها البصرية وتعزيز علامتها التجارية. ✓
 جذب انتباه المتابعين الحاليين والمتوقعين وزيادة تفاعلهم.  ✓
 صالح جمهورها.اظهار تفوقها التكنولوجي وتقديمها لحلول جديدة ل ✓

إذ تتكون ة، لا تحتوي على جميع عناصر الهوية البصري Profil Pictureصورة الصفحة التعريفية للمؤسسة  -5
هذا الرمز المختصر حديث النشأة ولم يترسّخ ، Typographyفقط من الرمز المختصر ونظام الكتابة والألوان 

 ف جمهورها.وهو ما يصعّب التعرف على المؤسسة من طر بعد في الذهن، 
لمشاركة محتويات متنوعة: تجارية، ترويجية، بشكل دائم، ومحيّــــن  Storyخدمة القصة  Ooredooتستخدم  -6

مناسبات، تهاني، مسابقات ... مع جمهورها بهدف مشاركة لحظات يومية دافئة مع الجمهور وتوطيد العلاقة 
 معه أكثر.   

في إطار سعي المؤسسة القطرية لتبني علامة  2013في  Ooredooجاء تبني العلامة التجارية الجديدة  -7
جاءت  Ooredooتجارية موحدة و هوية بصرية عالمية عابرة للثقافات، فحسب مديرها التنفيذي السابق فإن 
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"، وترمز إلى أن المؤسسة تريد أن تستجيب لرغبات زبائنها وتعكس تطلعاتهم  I Wantمن " أريـــــــدُ " بمعنى "
في الجزائر  Ooredooة من خدمات وعروض المؤسسة، لكننا لاحظنا أن الاسم التجاري لمؤسسة في الاستفاد

غير متطابق باللغة العربية مع الاسم التجاري للمؤسسة الأم، إذ يتم ترجمته في أحيان كثيرة بشكل حرفي إلى 
 على مواقع التواصل الاجتماعي. " أوريدو" بدل " أريدُ "، ويظهر ذلك في الموقع الالكتروني للمؤسسة، وحساباتها

 من توصلنا:  Ooredoo لفايسبوك الرسمية الصفحة على الشكل لفئات والكيفي الكمي التحليل نتائج :ثانيا
 : التالية النتائج لىإ الشكل لفئات والكيفي الكمي التحليل خلال
غالبا على النشر اليومي المنتظم بمعدل يتراوح بين مرة الى ثلاث مرات يوميا مع  Ooredooتحرص  -1

 .التحديث المستمر لمضامين متنوعة في صفحتها على فايسبوك
على النص المختصر، الصورة ثم الفيديو ثم الروابط ثم الرموز التعبيرية في بناء  Ooredooتعتمد  -2

مضامين متعددة الوسائط تجمع بين الكتابة والصوت والصورة والألوان والفيديو والروابط والرموز التعبيرية، 
ركة المحتوى وهذا لتوصيل الرسائل بأسلوب مختصر وجذاب يحفز الجمهور ويدفعه للتفاعل والتعليق ومشا

 على فايسبوك.
تحقق الفيديوهات حجما كبيرا من التفاعلات مقارنة بالصور، فالديناميكية والحيوية التي يضفيها توظيف  -3

مع توظيف المؤثرات الصوتية والبصرية يجعل المنشورات أكثر مشاهدة  Ooredooالفيديو في منشورات 
 ور.وتعليقا ومشاركة من المنشورات التي تحتوي على الص

لايزال الاعتماد على الرموز التعبيرية محدودا جدا في منشورات المؤسسة ولا يعكس وجود تحكم في  -4
، وهذا رغم دورها الإيجابي في إضفاء البعد العاطفي على العلاقة مع Ooredooتوظيفها من طرف 

 الجمهور وتحقيق القرب منه بأسلوب مباشر وبسيط. 
لى اللغة العربية والعامية بالدرجة الأولى والمزج بينهما للوصول في بناء المحتوى ع Ooredooتعتمد  -5

إلى الجمهور الواسع، وعلى اللغة الفرنسية بدرجة أقل للوصول الى فئة خاصة من الجمهور. هذا يعكس 
رغبتها في تعزيز التفاعل والحوار مع الجمهور الجزائري ونظرتها الإيجابية للجمهور كطرف مهم في 

 العلاقة.
الى الاعتماد على العامية في منشوراتها بشكل كبير وهذا لرغبة القائم بالاتصال في  Ooredoo تلجأ -6

تبسيط المحتوى وتقريبه من الجمهور الواسع بغض النظر عن مستواه الثقافي والتعليمي، كما أن هذا 
رة وتقاسمه نفس الأسلوب قد يرفع معدل التفاعل، إذ يشعر المتلقي أن المؤسسة قريبة منه، تخاطبه مباش

 .اللغة وتتعامل معه كطرف مهم
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ترسيخ فكرة لانتقال إلى متابعة التفاصيل في موقعها الالكتروني ومن ثم يسمح تدعيم المنشورات بروابط ل -7
 زيارة الموقع الالكتروني للمؤسسة.  

في أغلب منشورات الصفحة وعدم قدرته على جذب تفاعلات  أظهرت النتائج غياب استخدام الهاشتاغ -8
 .Hashtagفي بعض المنشورات الموسومة بـ  )إعجابات، تعليقات، مشاركات(إضافية 

تعتمد الصفحة على الصورة الثابتة مع استخدام صورة واحدة في منشوراتها وعدم تشتيت انتباه الجمهور،  -9
عدد الصور أن يشتت انتباه الجمهور عن الفكرة الأساسية وجعله يركز على صورة واحدة، إذ من شأن ت

 التي يحملها المنشور وبالتالي يضيع الهدف الأساسي من الرسالة.
تقوم الصفحة بالاعتماد على الفيديوهات القصيرة، فهي تجذب انتباه الجمهور، يتم تصميمها  -10

 ى محتوى آخر.بطريقة ابداعية، مما يجعلها لا تسبب الملل والنفور والانتقال إل
في عرض بعض الفيديوهات، لكن لاحظنا أنها لم تحقق تفاعلا  Reelsتعتمد الصفحة على تقنية  -11

 Reelsكبيرا مقارنة بالفيديوهات الأخرى، مما يفرض ضرورة إعادة النظر في استراتيجية نشر فيديوهات 
مة التجارية وتحسين على الصفحة للوصول الى جمهور أوسع، تحقيق أكثر تفاعل، أكثر وعي بالعلا

 صورة المؤسسة بتعزيز علاقتها بالجمهور.
أظهرت الأرقام أن الفيديوهات تحضى بمعدلات عالية من المشاهدة، لكنها تظهر بوضوح وجود    -12

فجوة كبيرة بين معدلات المشاهدة ومعدلات التفاعل )الاعجاب، التعليق والمشاركة(، حيث يكتفي عدد 
 ة الفيديوهات ومتابعة محتواها دون القيام بالتفاعل معها.كبير من المتابعين بمشاهد

 توصلنا : Ooredoo لفايسبوك الرسمية الصفحة على المضمون لفئات والكيفي الكمي التحليل نتائج : ثالثا
 : التالية النتائج الى مضمونال لفئات والكيفي الكمي التحليل خلال من
من خلال الإعلانات الترويجية إلى تنشيط الاتصال التسويقي لعروضها التجارية و خدماتها  Ooredooتسعى  -1

على فايسبوك باعتباره موقعا متاحا للجمهور و يسمح بتصميم و عرض مضامين تجارية بأسلوب سهل و 
 مرن و جذاب يجعلها قادرة على التأثير.

ها كأسلوب اشهاري غير مباشر تهدف من خلاله الى بإبراز محتوى الرعاية في منشورات Ooredooهتمت إ    -2
لكن الصفحة لا تواكب الموقع الالكتروني في  تحقيق مكاسب تجارية وكذا اتصالية متعلقة بهويتها وصورتها،

نشر بعض موضوعات الرعاية ما يطرح تساؤلات حول مدى الاعتماد على فايسبوك كمنصة رئيسية للنشر 
ور ومدى وجود استراتيجية اتصالية موحدة لنشر رسائل المؤسسة واستهداف والإعلام والتفاعل مع الجمه

 الجمهور.  
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بتنظيم الألعاب والمسابقات والألغاز، الأمثال والحكم، الموسيقى، التحديات، مع تقديم جوائز  Ooredooتقوم  -3
 تحفيزية للفائزين بهدف دعم العلاقة مع الجمهور وتعزيز تفاعله.

بالمسؤولية الاجتماعية تجاه جمهورها الخارجي والتي برزت من خلال  Ooredooم أظهرت النتائج التزا -4
 أنشطتها ومساهماتها في مجال الرياضة، ابراز الهوية المنح والتبرعات، الطبخ، الثقافة والفن، والتوعية الدينية.

بيئة والتنمية المستدامة أظهرت النتائج غياب أي منشورات حول البيئة والتنمية المستدامة، رغم أهمية محور ال -5
في مجال البيئة والتنمية  Ooredooفي حياة المؤسسات اليوم، حيث أن من شأن التركيز على ابراز أنشطة 

 المستدامة أن يعزز صورتها كمؤسسة مسؤولة و يساهم في بناء صورة إيجابية لها لدى جمهورها .
بها المؤسسة والمتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية أظهرت النتائج غياب نشر بعض الأنشطة المهمة التي قامت  -6

 واقتصار نشرها على الموقع الالكتروني للمؤسسة. Ooredooعلى صفحة فيسبوك 
في مجال المسؤولية الاجتماعية، وهي تعكس إلتزامها بتحقيق  Ooredooتعتبر الرياضة من أبرز أنشطة  -7

يم الإيجابية كالانتماء، التعاون، العمل الجماعي، تأثير إيجابي في المجتمع الجزائري ودورها في تعزيز الق
 الإنجاز. حيث تعمل على ربط هذه القيم بثقافة المؤسسة وتعزيز صورة المؤسسة كمؤسسة مسؤولة اجتماعيا. 

حياء المناسبات العالمية، الوطنية، الدينية، الاجتماعية والثقافية،  Ooreedooتهتم  -8 بتقديم التهاني للجمهور وا 
 ف:  وذلك بهد

بمجتمعها، إبراز بعدها الانساني، تمتين علاقتها بجمهورها وبالمجتمع الجزائري  Ooredooابراز اهتمام  ✓
 ككل. 

 تحقيق التعاون وبناء الثقة والمشاعر الايجابية بين المؤسسة وجمهورها.  ✓
تحسين صورة المؤسسة كمؤسسة ملتزمة بمبادئ دعم الهوية الوطنية، تشجيع التنوع الثقافي المحلي  ✓

 والعالمي واحترام القيم العالمية. 
جذب الجمهور وزيادة التفاعل وتحسين جودة العلاقات مع الجمهور، مما يؤدي إلى بناء علاقات مستدامة  ✓

 وتعزيز مشاعر الولاء للمؤسسة.
نشاطات متعددة تتمثل في الفعاليات الإعلامية، الاتصال الجواري، ابرام الصفقات  Ooredooتنظم مؤسسة  -9

زيادة معدل التفاعل والاتفاقيات، الاستقبال الرسمي، المكاسب والإنجازات، حيث تحاول المؤسسة من خلالها 
والمصداقية مما يحسّن  والانفتاح على محيطها وبناء الثقة، الشفافية تعزيز حضورها الاعلاميمع الجمهور و 

 صورتها ويقوي علاقتها بجمهورها.
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براز إلتزامها تجاه المجتمع الجزائري وتأكيد  Ooredooتهدف  -10 من خلال صفحتها إلى ترسيخ قيمها وا 
مكانتها كفاعل اجتماعي مهم، وذلك من خلال مشاركة المناسبات الهامة مع الجمهور، التوعية والتعريف 

 لتراث الثقافي والتعريف بأنشطة الدعم.بالمناطق الجزائرية وا
من خلال صفحتها الى زيادة الوعي بالعلامة التجارية وتحقيق ولاء الزبائن الحاليين  Ooredooتهدف  -11

وجذب زبائن جدد وذلك من خلال المسابقات والتحفيزات والهدايا، ترويج العروض والخدمات، والترويج لأنشطة 
 الرعاية وكذا تسلية الجمهور والترفيه عنه.

هويتها كمؤسسة مواطنة ومسؤولة، تعزيز الشفافية وبناء من خلال صفحتها الى ابراز  Ooredooتهدف  -12
الثقة مع الجمهور الجزائري، وذلك من خلال التعريف بنشاطاتها وبهويتها، وتزويد الجمهور بالأخبار 

 والمستجدات.
من خلال صفحتها الى اضفاء المرح والألفة وتعميق العلاقة الودية بينها وبين جمهورها  Ooredooتهدف  -13

قربها من جمهورها، ورفع معدل تفاعله وذلك من خلال الألعاب والمسابقات والألغاز و الأمثال  ، وزيادة
في أذهان  Ooredooفالمضامين الترفيهية هي أداة قوية لبناء صورة إيجابية لمؤسسة  الشعبية و الحكم،

 .وجعل المؤسسة تبدو أكثر حداثة وحيوية رهاجمهو 
لزبائن الأفراد كما تستهدف شرائح واسعة من الجمهور كالجمهور بالدرجة الأولى ا Ooredooتستهدف  -14

العام، الجمهور الرياضي، الصحفيين، المؤسسات والجمهور الموسيقي، حيث تخصص منشورات موجهة لكل 
بكل الفئات وعدم اهمال الجمهور وهو ما يساعد في خلق الولاء  Ooredooفئة منها، وهذا يدل على اهتمام 

حسين صورتها وسمعتها من خلال تكوين الآراء والمواقف الايجابية حولها وزيادة التوصيات لدى زبائنها وت
 والتقييمات الايجابية من طرف مستخدمي الانترنت. 

من خلال صفحتها بشكل قوي، متوازن ومتقارب بالقيم الأساسية التي تتبناها المؤسسة  Ooredooتلتزم  -15
 حيث تركز المؤسسة على ابراز القيم التالية: وهي قيم التواصل، التحدي، والاهتمام، 

قيم التواصل: أبرزها الاندماج في المجتمع الجزائري، القيم الاستهلاكية، القيم المعرفية، القيم الدينية، حب الخير، 
  الأخوة والتسامح، السلام، والتاريخ.

 موح والتفاؤل، التحسين والتطوير، والابداع.قيم التحدي: أبرزها التشجيع والتحفيز، النجاح والتألق، التنافسية، الط
 قيم الاهتمام، أبرزها المسؤولية، التضامن، المواطنة، احترام الآخرين، الثقة، الحماية والأمان، وأخيرا النزاهة.

عبر صفحتها مع القيم السائدة في المجتمع الجزائري، وبذلك فان  Ooredooتتطابق القيم التي تروج لها  -16
مؤسسة العالمية للقيم التي تعبر عن الهوية الجزائرية وتثمينها والترويج لها يعزز ثقة الجمهور احترام هذه ال

 واحترامه، ويكسبها صورة إيجابية كمؤسسة مواطنة ومندمجة جيدا في المجتمع الجزائري.
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اضية في منشوراتها بعدة فاعلين أبرزهم على التوالي المواطن، الشخصيات الري Ooredooتستعين مؤسسة  -17
والفنية، موظفو المؤسسة، المدير العام، المسؤولون، الصحفيون، الجمعيات، المواهب، ذوي الاحتياجات 

 الخاصة. وبرزت استعانة المؤسسة بالفاعلين في منشوراتها كما يلي:
إعتمدت المؤسسة على شخصيات غير مشهورة وغير معروفة من رجال ونساء وأطفال، وهذا مهم في التقرب  ✓

ضفاء الطابع الإنساني على رسائلها.من الج  مهور وا 
ببعض الناشطين في الميدان الجمعوي )المنظمة الوطنية للمكفوفين، جمعية ناس الخير  Ooredooإستعانت  ✓

والجمعية الوطنية للعمل التطوعي( حيث يمكن أن يكونوا أداة فعالة لنقل قيم المؤسسة كالتضامن، التعاون، 
 تماعية، ما يساهم في تحسين صورتها لدى جمهورها.مواطنتها ومسؤوليتها الاج

على شخصيات رياضية مشهورة في عالم كرة القدم لما لهم من قدرة في جذب الانتباه  Ooredooاعتمدت  ✓
 للعلامة وزيادة التفاعلات حول المحتوى.

بشخصيات فنية ذات شهرة واسعة جماهيريا ومعروفة على الساحة الفنية الجزائرية وهو  Ooredooاستعانت  ✓
 ما يعزز من جاذبية العلامة التجارية، وقد يكون له أثر قوي في زيادة الوعي بالعلامة التجارية وزيادة المبيعات.

الفن والرياضية، لكننا لم بشكل ضعيف بالنجوم والمشاهير في  Ooredooخلال فترة التحليل، سجلنا استعانة  ✓
نسجل استعانتها نهائيا بالمؤثرين على الانترنت ولا بصانعي المحتوى الرقمي ولا بالشخصيات العالمية 

 والجزائرية المرموقة.
الاستمالات العاطفية لاستثارة مشاعر الجمهور ومزاجه وهو ما يسهم في تأثير  Ooredooتستخدم  -18

وعموما تتمحور  حول المنشور. ن ثم زيادة فرص الاستجابة والتفاعلالمنشورات بقوة على الجمهور، وم
  : الاستمالات العاطفية حول مايلي

  التركيز على إثارة شعور الانتماء خاصة في المنشورات المتعلقة بالفريق الوطني الجزائري لكرة القدم. ✓
دلالات الألفاظ في الاعلانات مثل العبارات التي فيها سجع أدبي أو بتحريف المعنى  Ooredooتستخدم  ✓

 وجعله يحمل دلالات معينة يريدها القائم بالاتصال.
استثارة مشاعر الفخر لدى الجمهور احتفالا بالأيام الوطنية والعالمية مثل يوم اليوم الوطني للشهيد ويوم المرأة  ✓

 العالمي
الأمان في نفوس الجمهور من خلال التركيز على الأجواء العائلية في رمضان التي ترافق بث مشاعر الثقة و  ✓

 استخدام العروض والخدمات والتي تحمل معاني الدفء. 
السعي إلى خلق التفاعل، الحوار، الألفة والارتباط العاطفي عبر استخدام غريزة القطيع، وتظهر في دعوة  ✓

 لمسابقات أو إلى تجريب عرض معينالجمهور الى الإجابة على أسئلة ا
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على بعض الشخصيات المشهورة في الوسط الفني والرياضي الذين لهم شهرة واسعة،  Ooredooتعتمد  ✓
وحضور في القنوات التلفزيونية الوطنية ومتابعين على وسائل التواصل الاجتماعي المختلفة، وهذا لقدرتهم 

 غوب لرسائلها.على جذب انتباه الجمهور وتحقيق التأثير المر 
من خلال تركيزها على بعد الانتماء على كسب ثقة وتعاطف جمهورها عبر مقاسمته  Ooredooتعمل  ✓

 المناسبات الدينية الهامة وتقديمها للتهاني في أيام الجمعات ودخول رمضان.
دف من خلال بعد الفكاهة والمرح على إضفاء جو من الخفة، الألفة والبهجة، وذلك به Ooredooتعمل  ✓

 التقرب من جمهورها وكسب ثقته وتفاعله.
 أشكالا متعددة من الاستمالات العقلية وعموما تتمحور الاستمالات العقلية حول:  Ooredooتستخدم  -19
 وعروضها المختلفة. Ooredooالاقناع التجاري للزبون من خلال ابراز سمات خدمات  ✓
مثل عروض الانترنت والمكالمات لإقناع الاستثمار في شهرة وصورة العروض والخدمات لدى الجمهور  ✓

 الزبون.
 الاستشهاد بالحقائق من خلال الأرقام والاحصائيات والإنجازات  ✓
تقديم معلومات مفصلة مدعمة بالصور والفيديوهات حول نشاطات المؤسسة الميدانية، عقود الرعاية، العمل  ✓

 التطوعي، المنح والتبرعات.
لغاز، وتقديم التهاني للفائزين بهدف كسب المصداقية، تعزيز النزاهة نتائج الألعاب والمسابقات والأعرض  ✓

 وتحقيق الثقة من طرف جمهورها.
عرض أسعار العروض والخدمات المختلفة والتخفيضات والهدايا والتي تتميز أنها تنافسية ومناسبة ومكيّفة  ✓

 تلف العروض والخدمات.  حسب القدرات المالية لزبائنها، وذلك لاستمالتهم وجعلهم يقبلون على مخ
عرض صور عن الاستقبال الرسمي الذي حضي به مديرها العام من طرف واليي عنابة وتلمسان وتحركه في  ✓

ميدان العمل الخيري والتطوعي، وهو ما ينعكس إيجابا على مكانتها الاقتصادية والاجتماعية وعلى شخصيتها 
 وهويتها وصورتها لدى جمهورها.

حة للمرأة الجزائرية والتحديات التي تواجهها في المجتمع الجزائري ما يعكس توجه عرض التجارب الناج ✓
Ooredoo  نحو تمكين المرأة وتعزيز مكانتها كعضو فاعل داخل المجتمع الجزائري، وهو ما ينعكس إيجابا

 على صورتها لدى جمهور النساء بشكل خاص ولدى جمهورها بشكل عام.
أشكالا متنوعة للاتصال الحواري وفق صيغ تفاعلية متعددة بهدف تعزيز  Ooredooتوظف مؤسسة  -20

التواصل مع الجمهور وزيادة التفاعل واستمراريته، وهو ما يساهم في تحسين صورة المؤسسة وتعزيز الثقة 
 وتتمثل هذا الأشكال في: .والرضى وزيادة الولاء
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 لتالية:إثارة النقاش وتشجيع التواصل: برز من خلال الأساليب ا ✓
 طرح أسئلة ذات طابع فكري، ثقافي، اجتماعي أو ديني... للنقاش والتفاعل عبر التعليقات. -
 Ooredooإظهار تثمين المؤسسة لتفاعلات الجمهور ومشاركته في إثراء صفحة فايسبوك  -
 اللعب على عنصر التشويق والتخمين لجعل الجمهور يتابع الصفحة وينتظر المفاجأة. -
 دعوة الآخرين للمشاركة في المسابقات والألعاب والتفاعل مع الصفحة.حث الجمهور على  -
 طرح أسئلة وطلب معلومات أو إجابات: برز من خلال الأساليب التالية:  ✓
 تشجيع الجمهور على الإجابة على الأسئلة المطروحة أو تقديم آرائهم أو مشاركة تجاربهم المختلفة -
ت صحيحة أو تعليقات واستفسارات حول العروض والخدمات طلب الحصول على معلومات محددة أو إجابا -

 من الجمهور.
منح التحفيزات المادية في حال الفوز بالمسابقات والألعاب ما يتيح استجابة سريعة وتفاعلات كثيرة من  -

 الجمهور، كما يعزز علاقة المؤسسة بزبائنها ويدعم الثقة والنزاهة.
الجمهور حول عدة مواضيع مثل عروض  سبر آراءبرز من خلال التعرف على آراء الجمهور المختلفة:  ✓

زيادة التفاعلات حول وخدمات المؤسسة، القضايا والأحداث المهمة بهدف التعرف على مواقفهم واتجاهاتهم، و 
 المنشورات.

بتقديم عروض وخدمات  Ooredooطرح خيارات للجمهور والتعرف على تفضيلاته: برز من خلال قيام  ✓
ارات متعددة بهدف إظهار قدرة المؤسسة على الاستجابة لتفضيلاتهم من جهة وكذا التعرف على مختلفة بخي

 العروض التي يختارها الزبائن أكثر والتركيز عليها في اعلاناتها من جهة أخرى.
 من خلال: Ooredooهذا الأسلوب في منشورات  توجيه الجمهور نحو تبني موقف أو رأي معين: برز ✓
تجارب الزبائن الذين جربوا عروض المؤسسة أو استفادوا من خدماتها، حيث يشجع ذلك استعراض ونشر  -

 الآخرين على تبني الموقف نفسه. 
استعراض أسماء الفائزين في الألعاب والمسابقات يعزز مصداقية ونزاهة المؤسسة ويدفع الآخرين نحو تبني  -

 موقف الثقة في المؤسسة
تهم حول مشاركتهم في المسابقات يجعل الجمهور يتبنى الموقف وشهادا Ooredooعرض نجاحات جمهور  -

 نفسه 
 لموقفها في حفل دعم القضية الفلسطينية يشجع جمهورها على تبني نفس الموقف. Ooredooتوضيح  -
الاستعانة بالمؤثرين )مروان قروابي مثلا( يساعد في توجيه الجمهور نحو تبني رأي أو موقف معين ترغب  -

 فيه المؤسسة. 
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شجيع الجمهور على تبني رأي أو موقف معين من خلال تقديم هدايا ومكافآت مقابل تقديم الإجابة التي ت -
 ترغب المؤسسة في الترويج لها.

 من خلال: Ooredooهذا الأسلوب في منشورات  تقييم الجمهور للمؤسسة وعروضها: برز ✓
 ه. حث الجمهور على ابداء رأيه وتقييم انجازات المؤسسة من وجهة نظر  -
 .التعرف على رد فعل الجمهور وتقييمه للمؤسسة وخدماتها وعروضها ومدى رضاه عنها -
من خلال طرح  Ooredooهذا الأسلوب في منشورات  التعرف على عادات الجمهور وروتينه اليومي: برز ✓

اتهم أسئلة حوارية تفاعلية بهدف تعميق فهم المؤسسة للجمهور عبر التعرف على سلوكياتهم اليومية وعاد
 .وروتينهم اليومي

يظهر من خلال النتائج أن الجمهور يستخدم بشكل واسع الرموز التعبيرية في تفاعله مع منشورات المؤسسة  -21
وبشكل أقل التعليقات، فيما يشارك المنشورات بشكل ضعيف. لكن مجموع التفاعلات )اعجاب، تعليق، 

 6عدد متابعي الصفحة والذين يبلغ عددهم أكثر من مشاركة( مع المنشورات يبدو محدودا جدا بالمقارنة مع 
 ملايين متابع.

يمثّل الرمز " أعجبني" أحد أبرز أشكال التفاعل بواسطة الرموز، حيث أنه يعتبر الرمز الأكثر استخداما  -22
للتفاعل مع الصفحة، يليه بدرجة أقل رمز " أحب " والذي يعبر الجمهور من  Ooredooمن طرف جمهور 

جابه القوي وارتباطه العاطفي بمحتوى المنشورات. وقد يعبّر الجمهور عن منشورات أخرى حسب خلاله عن إع
 موضوعها بالتضامن أو الغضب أو الحزن أو الضحك أو الدهشة.

باستخدام مختلف الرموز التعبيرية )إعجاب، حب،  Ooredooيتفاعل الجمهور بشكل مقبول مع منشورات  -23
كما استنتجنا من خلال التحليل أن المنشورات التي حظيت بأكبر  تضامن، دهشة، ضحك، حزن، غضب(.

قدر من التفاعل هي: منشورات تقديم الشخصيات المشهورة في مسلسل البطحة التلفزيوني، منشورات المسابقات 
والألعاب والكويز خاصة لعبة "خمن واربح" الربحية الأسبوعية والتي تحث المتابعين على التفاعل والاعجاب 

لمحتوى والاجابة على أسئلة اللعبة في التعليقات للفوز بهدايا، كما تفاعل الجمهور بشكل كبير مع المنشورات با
حول رعاية فريق مولودية الجزائر وكذا مشاركة المنتخب الوطني في كأس إفريقيا للأمم، كما تحظى المنشورات 

 الدينية أيام الجمعات ورمضان بتفاعل واسع.
تعليق فما  600منشورا، ولم يتجاوز  127تعليق في  600ات الجمهور بين تعليق إلى انحصر عدد تعليق -24

 منشورا محل التحليل. 147منشور فقط وهذا من مجموع  20فوق إلا في 
مقارنة بباقي المنشورات  –وبالعودة الى المنشورات محل التحليل لاحظنا أن تفاعل الجمهور بالتعليقات كان مرتفعا 

 :التالية في المواضيع -
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 .الألعاب والمسابقات والألغاز، حيث يطلب من الجمهور الإجابة عن السؤال المطروح في التعليقات ✓
الأسئلة التفاعلية حول توقعات الجمهور، اختياراته، تفضيلاته وآرائه والتي تحث الجمهور على الإجابة في  ✓

 .التعليقات
، أدعية، شرح أسماء الله الحسنى والتي يشعر الجمهور المنشورات الدينية التي تحتوي تهاني الجمعة ورمضان ✓

 .من خلالها بقرب المؤسسة من قيمه ومعتقداته، حيث يتفاعل معها الجمهور عبر التعليقات
، حيث وصلت التعليقات على منشور تقديم الممثلة 2المنشورات حول أبطال المسلسل الرمضاني البطحة  ✓

 هو أكبر منشور حضي بتعليق الجمهور.تعليقا، و  9100كاميليا بن دريسي إلى 
مشاركة منشوراتها من طرف الجمهور، لكن النتائج أظهرت ضعف نسب مشاركة  Ooredooتتيح  -25

محدود مقارنة  Share المنشورات من طرف متابعي الصفحة، كما يظهر أن تفاعل الجمهور عبر المشاركة
بتفاعله عبر الرموز التعبيرية وعبر التعليقات. وقد سجلنا أن أكثر عدد من المشاركات يتعلق بمنشورات 
الألعاب والألغاز والتي تشترط مشاركة المنشور لزيادة حظوظ الفوز، المنشورات حول رعاية فريق مولودية 

الجمعات والأدعية الدينية التي تحمل قيما دينية الجزائر كحدث مهم للجمهور الكروي، وكذا المنشورات حول 
 .يحترمها الجمهور

 

  :للدراسةنتائج الجانب الميداني  ➢
تقييم الزبون بعد عرض وتحليل بيانات الدراسة الميدانية توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج المتعلقة ب    

 الزبـــــون،، رضا وولاء ةثقعلى  فايسبوك وتأثيرهاالجزائــــر من خلال صفحتها على  Ooredooصورة مؤسسة ل
 :يليما النتائج ك ويمكن عرض

 ما يلي:تأكد   :فايسبوك على صفحتها خلال " منOoredoo" لصورة مؤسسة الزبون تقييمأولا : 
في  ، فهناك سهولةOoredooأن هناك سهولة كبيرة جدا للزبائن في استخدام صفحة فايسبوك يرى الجمهور  -1

عن المؤسسة، سهولة في استخدام صفحتها وملاءمة تصميمها، كما أن  المعلومات مختلف الوصول إلى
 .Ooredooمؤسسة  ألوان عن ومعبرة مناسبة الصفحة هذه في الألوان

فالصفحة تتوفر  ثرية جدا بالمحتوى المعلوماتي الموجه للزبائن، Ooredooأن صفحة فايسبوك يرى الجمهور  -2
المؤسسة،  حول كافية وخدماتها، على معلوماتOoredoo مؤسسة  عروض حول هامة ترويجية إعلانات على

 وحساباتها لـلمؤسسة الالكتروني للموقع بها وعلى روابط الاتصال وطرق المؤسسة مقر حول على بيانات
 وتحيينها باستمرار.  هذه الصفحة الاجتماعي، مع تحديث محتوى التواصل مواقع على



 ةـــلدراسا نتائـــج                                                                                                  

 

- 300 - 
 

 " مع الجمهور، خاصة فيما يتعلق بالردOoredooأن هناك تفاعلا متوسطا لصفحة فايسبوك "يرى الجمهور  -3
 التي المسنجر رسائل على السريع منشوراتها، وتلقي الجمهور الرد على التعليق عند فوري وسريع بشكل

 الهم بشكلإلى الجمهور، واستقب متكرر للصفحة بشكل الجديـــدة يرسلونها إلى الصفحة، وصول المنشورات
يطرحها  التي الانشغالات مع تتفاعل الصفحة إيجابيا فيما صفحة.ال نشاط مستجدات حول شعاراتلإ مستمر

 .الجمهور
 خدماتفهي تقدم " تقدم خدمات متنوعة وجيدة للزبائن، Ooredoo" مؤسسة أن صفحة فايسبوكيرى الجمهور  -4

ج المؤسسة ، تروّ المؤسسة عروض مختلف، تعرض أسعار المؤسسة زبائن رغبات مع تتلاءم متنوعة وعروض
الجمهور وتفضيلاتهم  انتظارات والهدايا، تعمل المؤسسة من خلالها على التعرف على للتخفيضات من خلالها
 خدماتها. نوعية تقييم بهدفها زبائن أسئلة على وتطرح عبرهالها،  والاستجابة

بشكل للمؤسسة " تتبنى المسؤولية الاجتماعية والبيئية Ooredoo" أن صفحة فايسبوك لمؤسسةيرى الجمهور  -5
الوطنية  الأيامو والمناسبات  الأعياد) الهامة الأحداث حول مهمة مع الجمهور تفاصيل تشارك فهيجيد، 

 تعرض المبادرات الجزائري، المجتمع ومبادئ بقيم Ooredoo لتزام...(، تبرز إالجديدة  المشاريعو  والعالمية
 ، تنشر حملات(وغيرها قرأ،إ جمعية الأحمر، الهلال) اشركائه مع المؤسسة تجسّدها التي الإنسانية والتطوعية
للمؤسسة،  الاجتماعية والبيئية بالأنشطة للتعريف الجزائري، تخصص روابط المجتمع تهم إعلامية وتحسيسية

 باستمرار. الجديدة العمل تنشر أيضا عروضكما 
دة، خاصة ما تعلق ـــفايسبوك جي على صفحتها خلال " لدى الجمهور منOoredoo" فصورة مؤسسةوبالتالي     

 سهولة المعلوماتي وبعد والبيئية، وجيدة جدا في بعد المحتوى الاجتماعية المسؤولية الزبون وبعد ببعد خدمات
 التفاعل. الاستخدام ومتوسطة في بعد

 :يلي  ما تأكد :الفايسبوك على ثقة الزبون خلال " منOoredoo" مؤسسة تأثير صورةثانيا : 
فايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبيرة على الالتزام على " من خلال صفحتها Ooredoo" أن صورة مؤسسة -1

أسئلتها واستطلاعاتها،  عن الإجابة فيمع الصفحة الجمهور أفراد  جاوبتنتج عنها  حيثتجاه الزبون، 
 والشخصية الخاصة بياناتهمل تقديمهم، و الصفحة مسنجر من إليهم الواردة الرسائل على بسرعة همورد

 الصفحة. على الحقيقية
فايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبيرة على الموثوقية على " من خلال صفحتها Ooredoo" أن صورة مؤسسة -2

 الدقة في تتحرىلها،  المناسب الوقت في المنشورات تقدم حيث أن الصفحةوالمصداقية تجاه الزبون، 
عتبر الجمهور ي كمالجمهورها،  المعلومات تقديم في الشفافية بمبدأ تلتزمصفحتها،  على المنشورة المعلومات

 من الأخطاء. اليةصادقة وخ هذه الصفحة على الموجودة معلوماتأن ال
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 المخاطرفايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبيرة على على " من خلال صفحتها Ooredoo" أن صورة مؤسسة -3
 في يثقونسلبية،  عواقب له ليسالصفحة  هذه استخدام أن يعتقدون فالجمهورالمدركة من قبل الزبون، 

 يتفاعلون عندما الخاصة مع شعورهم بالأمان الشخصية وبياناتهم معلوماتهم على Ooredoo مؤسسة حفاظ
 الصفحة. مع

على ثقة  ةفايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبير على  " من خلال صفحتهاOoredoo" فصورة مؤسسة ،وبالتالي   
فتقييم الزبائن يشير  الالتزام. المدركة، وبعد المخاطر الموثوقية والمصداقية، وبعد ن، خاصة ما يتعلق ببعدائالزب

 .Ooredoo في مؤسسة تهم إلى وجود صورة إيجابية تعزز ثق
 :مايلي تأكد :على رضى الزبون فايسبوك خلال " منOoredoo" مؤسسة تأثير صورة :ثالثا

 " من خلال صفحتها على فايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبيرة على الاستجابةOoredoo" أن صورة مؤسسة -1
احترافية، وبالتالي حسب  توقعاتهم، وتعاملهم بطريقة تلبية في نجحتيرى أن الصفحة  فالجمهورلتوقعات الزبون، 

 مثالية. مؤسسة Ooredooعتبرون ي Ooredoo فايسبوك صفحة تجربتهم مع
فايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبيرة على رضى الزبون  على" من خلال صفحتها Ooredoo" أن صورة مؤسسة -2

 الاستفادة كيفية حول همعلى تلبية حاجاتدرة اقفالجمهور يرى أن الصفحة ، العروض التي تقدمها المؤسسةعن 
 مؤسسة تطرحها التي العروضأن عتبر وي، عليها الحصول ومواقع آجالها، مواصفاتها، عروضها كأسعارها، من

Ooredoo تنشرها التي العروض اهتماماتهم ورغباتهم، وأن أسعار مع تتطابق فايسبوك على صفحتها عبر 
 جدا.  فهي معقولة ومناسبة ،الأخرى النقال الهاتف بشركات وتنافسية مقارنة جيّدة

فايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبيرة على رضى الزبون على " من خلال صفحتها Ooredoo" أن صورة مؤسسة -3
فايسبوك  صفحة ، خاصة ما يتعلق برضى الجمهور عن سعيالمقدمة على صفحة الفايسبوك الخدماتعن 

Ooredoo مع  الصفحة على الخدمات وكفاءتها تقديم سرعة احتياجاتهم، ورضاهم عن مساعدتهم وفهم إلى
 فايسبوك. على مع الجمهور عند زيارتهم لصفحتها Ooredoo مؤسسة بها تتفاعل التي طريقةال رضاهم عن

" من خلال صفحتها في الفايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبير على رضى Ooredoo" وبالتالي فصورة مؤسسة   
 Ooredooفايسبوك  صفحة على الخدمات عن العروض وبعد الرضى عن الزبون، خاصة ما يتعلق ببعد الرضى

 .على فايسبوك Ooredoo هناك رضى للزبائن بشكل عام عن صورة أي أن للتوقعات. الاستجابة وبعد
صورة المؤسسة الإيجابية التي يعكسها فايسبوك تساهم بشكل كبير في تحقيق رضى الزبائن وذلك من خلال إن 

ستراتيجية متكاملة تعتمد على تقديم عروض جذابة، خدمات متنوعة، استجابة سريعة وفعالة مع المؤسسة لااتباع 
 احترافية عالية. 
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 :ما يلي تأكد الفايسبوك على ولاء الزبون، خلال " منOoredoo" مؤسسة تأثير صورةرابعا: 
تؤثر إيجابا وبدرجة متوسطة على ولاء  " من خلال صفحتها على فايسبوكOoredoo" أن صورة مؤسسة -1

الجديدة  العروض حول منشوراتللالجمهور  بإرسالالزبون من خلال رد فعله الافتراضي، خاصة ما يتعلق 
  Invitationsالأصدقاء أصدقائهم، وقيامهم بدعوة إلىOoredoo مؤسسةوالتخفيضات والهدايا التي تعرضها 

 على أصدقائهم مع صفحةال منشورات Share همومشاركت ،Ooredooفايسبوك  صفحة إلى نضمامللا
 .صفحةال منشورات تجاه رهممشاع عنفي تعبيرهم  التعبيرية الرموز وقيامهم باستخدامفايسبوك، 

" من خلال صفحتها على فايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبيرة على ولاء الزبون Ooredoo" أن صورة مؤسسة -2
 Ooredoo مؤسسة عن ، خاصة ما يتعلق بتحدث الجمهور"E-WoMالكترونيا " المنطوقة الكلمةمن خلال 

ن مؤسسة أفايسبوك، وتأكيدهم على  على البعض ينتقدها عندما إيجابي، ودفاعهم عنها بشكل فايسبوك في
Ooredoo هاتفية في الجزائر. اتصالات مؤسسة أفضل هي 

ك تؤثر إيجابا وبدرجة كبيرة على ولاء الزبون " من خلال صفحتها في الفايسبو Ooredoo" أن صورة مؤسسة  -3
 قد التي المفتوحة والأبواب المعارض في للمشاركة من خلال سلوكه، خاصة ما يتعلق باستعداد الجمهور

عروض  جوا إلىااحت مستقبلا وكلما لمؤسسةل، وتأكيدهم على اختيارهم Ooredooفايسبوك  صفحة عنها تعلن
 عنه الإعلان يتم بيئي أو ثقافي خيري، اجتماعي، نشاط أي في لمساهمةبا الكبيرواهتمامهم جديدة،  وخدمات

 شركات بين من الأول مؤسسة باعتبارها خيارهمالبـ دائمة ارتباط علاقة في على بقائهمهم صفحة، وتأكيدال في
 .Ooredooعروض  على الإقبال عائلاتهم إلى صدقائهم وأفرادأ ةدعو قيامهم بالجزائر، مع  في الاتصالات

" من خلال صفحتها في الفايسبوك تؤثر إيجابا وبدرجة كبيرة على ولاء Ooredoo" وبالتالي فصورة مؤسسة   
 الفعل رد ، وبدرجة متوسطة بعدE-WoMالكترونيا المنطوقة الكلمة السلوكي، بعد بعدالزبون، خاصة ما يتعلق بال

 الافتراضي.
على ولاء الزبائن، خاصة فيما يتعلق بالولاء السلوكي  Ooredooأظهرت النتائج وجود تأثير إيجابي لصورة مؤسسة 

حيث انتقلت بهم حالة الرضى إلى المشاركة العملية في أنشطة وفعاليات المؤسسة، وكذا بالكلمة المنطوقة الكترونيا 
ا ويردون على الانتقادات التي توجه لها على فايسبوك. لكن والتي جعلتهم يعبرون ايجابيا عن المؤسسة ويساندونه

يبدو أنه من الضروري تحسين بعض المؤشرات لزيادة ولاء الزبائن بدرجة أكبر خاصة ما تعلق ببعد التفاعل 
 الافتراضي الذي يظهر أنه بحاجة إلى مجهودات من طرف المؤسسة لتعزيزه وتقويته.
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  :للدراسةتفسير النتائج وفق المقاربة النظرية  ❖
 كما يلي :الاتصال الحواري  ةالتي انطلقت منها نظري المبادئ تفسير النتائج العامة وفقيمكن    
 Ooredooصفحة فايسبوك  إتاحة خلال من : تحقق هذا المبدأ(The Dialogic Loop) ريةالحوا الحلقة -1

طرح منشورات تفاعلية وقد برز  لجميع منشوراتها، والمشاركة التعليق الاعجاب، عبر للتفاعل للجمهور فرصة
 إجابات، وطلب أسئلة طرح التواصل مع الجمهور، وتشجيع النقاش إثارة :ذلك من خلال عدة أساليب أهمها

 نحو الجمهور توجيه تفضيلاته، على والتعرف للجمهور خيارات طرح المختلفة، الجمهور آراء على التعرف
 الجمهور عادات على التعرف وعروضها، للمؤسسة الجمهور التعرف على تقييم معين، أو رأي موقف تبني

 اليومي. وروتينه
 حسبه متوسط ودون المأمول خاصة الصفحة على نحو جيد من وجهة نظر الجمهور، فتفاعل لكنه لم يتحقق   

 متكرر بشكل للصفحة الجديدة المنشورات ووصول Messengerالرد على رسائل  على التعليقات، الرد من حيث
 الصفحة. مستجدات حول Notification الإشعارات واستقبال الجمهور إلى
 وملاءمة صفحتها استخدام سهولةمن خلال هذا المبدأ تحقق : (Ease of Use) ستخدامسهولة الا -2

 خيارات تعدد بسهولة،الصفحة يسهل على المتصفح البحث عن المحتوى  داخل بحث محرك وجود تصميمها،
الصور والفيديوهات في واجهة الصفحة  ألبوم عرض اللغة للمستخدم بما يسمح باستقطاب جمهور واسع،

  لتصفحها بسهولة دون حاجة الى العودة إلى أرشيف المنشورات.
تحققت من خلال وجود محتوى معلوماتي ثري  :(Usefulness of Information)ة توفر معلومات مفيد -3

على مواقع  هاحسابات الالكتروني، هاموقع ،الاتصال بها هويتها، بيانات المؤسسة، مهمتها، مشروعها،حول 
والتغييرات  إدارة الصفحة،عن  ونالمسؤول الصفحة،نشاء إتاريخ  الصفحة،مسؤوليتها عن  ،التواصل الاجتماعي

  .الصفحةعلى اسم  طرأتالتي 
، واسهاماتها في Ooredooكما برز من خلال تقديم معلومات للجمهور بعرض النشاطات المختلفة لمؤسسة    

مجال المسؤولية الاجتماعية، كالرعاية والأعمال الخيرية والتطوعية، المنح والتبرعات دعم المشاريع وتمكين المرأة 
 وغيرها.  

 قيام المؤسسةمن خلال هذا المبدأ حقق : ت(Generation of Return Visits) توليد الزيارات المتكررة -4
على صفحتها، النشر الدوري المنتظم بشكل يومي، تنويع أساليب  مستمر بشكل وتحديثها المعلومات بتحيين

 متابعة الى للانتقال بروابط المنشورات النشر باستخدام الوسائط المتعددة وهذا لجذب انتباه الجمهور، تدعيم
 متنوعة عروضة و منشورات ترويجي الصفحة، عرض زيارة فكرة ترسيخ ثم ومن الالكترونيالموقع  في تفاصيل
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لعاب بتنظيم الأ الصفحةحيث تقوم  ةتنظيم مسابقات تحفيزية، تخفيضات مغريمع  الزبائن رغبات مع تتلاءم
 ن.للفائزي ةز تحفيزيئمع تقديم جوا والألغاز والمسابقات

كتقنية يمكن أن تجذب انتباه الجمهور أكثر  Hashtagستخدام الهاشتاغ من جهة أخرى، لكن لاحظنا ضعف ا   
وتحقق معدل زيارات مرتفع ومتكرر للصفحة، كما لوحظ ضعف استخدام الرموز التعبيرية التي لها دور مهم في 

 بجمهورها  Ooredooإضفاء بعد عاطفي وحميمي على علاقة 
من خلال وجود هذا المبدأ تحقق  :(Rule of Conservation of Visitors) قاعدة الحفاظ على الزوار -5

، في صفحتها، القالب الموحد للنشر لوانهاأو  ،شعارها ،رمزها ة،و المؤسسغلو مظاهر الهوية البصرية على غرار 
عجاب الى الإالجمهور  ةدعو  الأخرى، التواصل الاجتماعي اتعلى شبك Ooredoo صفحاتلوجود روابط 

تقديم التهاني ومشاركة المناسبات الهامة مع الجمهور بهدف جذب الجمهور وزيادة  ها،ومنشورات صفحةبال
 مثل المنشورات الدينية والتوعوية، تهم الجمهور ةومتخصص ةنشر معلومات عامتفاعله وتعزيز ولائه للمؤسسة، 

عرض نتائج المسابقات  عبر الشفافيةتبني ، مثال والحكم والموسيقى والتحدياتمثل الأ ةعرض منشورات ترفيهي
 .لعاب بشكل دوريوالأ
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  الاقتراحات والتوصيات: ❖
  ، تم الإشارة اليها فيما يلي :خلصت الدراسة الى الخروج بمجموعة من الاقتراحات والتوصيات

 مع الجمهور تفاعل لزيادة جديدة تفاعلية أدوات وتطوير تحديثه المعلوماتي، المحتوى جودة على الحفاظ -1
 .الصفحة

"        باللغة العربية ريةاسم العلامة التجا ترسيخعبر الهوية البصرية للمؤسسة لدى الجمهور ضرورة ترسيخ  -2
  Ooredoo التجارية ، والذي يعد أصل إسم العلامةبالانجليزية I Wantالذي يحمل معنى   أريد"

صدى تحقق بشكل يجعل منشورات المؤسسة  وفعال بشكل مدروسعلى فايسبوك  Hachtag تقنية توظيف -3
 ومعدلات تفاعل معتبرة. واسعا وانتشارا كبيرا 

تكثيف اللجوء الى توظيف الرموز التعبيرية في المنشورات لدورها في نقل المشاعر واختصار العبارات وهذا  -4
 بهدف تعزيز الروابط العاطفية مع الجمهور  

في بناء محتوى ابداعي ومتميز على الصفحة  Reelsيديوهات ضرورة إعادة النظر في استراتيجية نشر ف  -5
وتحسين صورة المؤسسة    حقق أكثر تفاعل، أكثر وعي بالعلامة التجارية يجذب انتباه واهتمام الجمهور وي

 بتعزيز علاقتها بالجمهور.
تواكب الموقع الالكتروني  ،الاعتماد على فايسبوك كمنصة رئيسية للنشر والإعلام والتفاعل مع الجمهور ضرورة -6

 .  واستهداف جمهورهافي إطار استراتيجية اتصالية موحدة لنشر رسائل المؤسسة  ،للمؤسسة
 ، وخدماتها.Ooredooعروض  وواضحة حول دقيقة معلومات الالتزام بالشفافية والموثوقية من خلال تقديم -7
للكشف عن الأسباب الحقيقية فايسبوك تشخيص أسباب ضعف تفاعل الجمهور مع منشورات المؤسسة على  -8

   وراء ذلك، ورسم خطة لنشر محتوى رقمي فعال.
الرد على انشغالات الزبائن ، الاستجابة للاستفسارات سرعة تحسين عبر الجمهور مع بالتفاعل أكثر الاهتمام -9

عدم تجاهل التعليقات، الرد عليها باحترافية، وربط علاقات شخصية بين القائمين بالاتصال ، الصفحة على
 في الصفحة والجمهور.  

للترويج لعروض ذوي السمعة والصورة الجيدة على وسائل التواصل الاجتماعي، الاستعانة بالمؤثرين  -10
في نقل قيم . ونقل قيم المؤسسة حتوىورفع معدلات التفاعل مع المبأسلوب جديد وجذاب، المؤسسة وخدماتها 

وهو ما يؤدي الى زيادة الوعي بالعلامة التجارية  والتطوير وغيرهاالمؤسسة حول الابتكار، الطموح، التجديد 
 جمهور.الفي أذهان  ويدعم صورتهاكمؤسسة تكنولوجية مبتكرة  Ooredooيعزز هوية و 
الجزائر على الهواتف  Ooredooالعمل على التطوير والتحديث المستمر للتطبيقات التجارية لمؤسسة  -11

حتى تستجيب باستمرار لتطلعات  MyOoredoo, ANAZIK, ANAFLIXالنقالة على غرار تطبيقات 
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جارية الزبائن، واستحداث عروض وخدمات ابتكارية من خلال تطبيقات رقمية جديدة توفر للزبائن تجربة ت
 وترفيهية فريدة ومواكبة للتطورات الرقمية. 

  .المجال هذا في ابتكارية لمبادرات والترويج والبيئية الاجتماعية المسؤولية ابراز على التركيز زيادة -12
 البيئة على الحفاظفي  لمجهوداتهافي المجال البيئي و  Ooredoo ضرورة التركيز على الترويج لأنشطة -13

 ودعمجمهورها  لدى لها إيجابية صورةبناء  في يساهمما  ووه ،المستدامة التنمية بمبادئ في إطار إلتزامها
 .بيئيا كمؤسسة مسؤولة صورتها

عبر صفحتها من خلال استعراض مجهوداتها في تعزيز  الداخلي هاجمهور  تجاه Ooredooإلتزام  إبراز -14
، وهذا للعمال الموجهة المكافآتالتحفيزات و  ،العمل بيئة تحسين والموظفين، العمال تدريب والأمن، الصحة

 لكسب تأييده وتعزيز صورتها الداخلية كمؤسسة مسؤولة اجتماعيا.
الاعتماد على تطوير أساليب الاتصال الحواري في المنشورات لتحفيز الجمهور على زيادة التفاعل عبر  -15

عم الارتباط العاطفي وتعزيز الثقة، الرضى الرموز التعبيرية، التعليقات والمشاركة وبالتالي تقوية العلاقات ود
 والولاء للمؤسسة. 

 

 

 
    
 

 

 

 



 

  
 

 

 

 

 ـــةــــــمـخات



 خاتمـــــــــة

 

- 308 - 
 

 خاتمــــة 

في وهي دراسة ، ثيرها على الزبونأفي عصر الانترنت وت المؤسسة ةموضوع صور  ةلمعالج الدراسة تهدف   
على ثقة ورضى وولاء والأثر الذي يحدثه هذا المحتوى  ،على فايسبوك  Ooredooتنشره مؤسسةالذي المحتوى 
لدى صورة مرغوبة أو مأمولة  لى ترسيخإللجمهور  بناء المحتوى وتوصيله من خلالعادة المؤسسة  . تهدفزبائنها

المؤسسة على  والتي تعملالتي يكونها الجمهور عنها  حقيقيةالصورة اليمثل فهو الذي يتحقق الأثر أما جمهورها، 
تجسيدنا لهذه الدراسة بتحليل محتوى الصفحة الرسمية لفايسبوك  إطارلذا قمنا في  الاقتراب منها وبلوغها.

Ooredoo وكذا  كما يعكسها فايسبوك، للتعرف على صورتها المرغوبة ،من حيث الشكل والمضمون من جهة
 فيصفحتها اطلاعه على من خلال  لصورتها همقياس اتجاه جمهور زبائنها من جهة أخرى للتعرف على تقييم

 على ثقتهم ورضاهم وولائهم للمؤسسة. هذه الصورة فايسبوك، وكشف تأثير

في  الجارية الرقميةبالتحولات  العلاقات العامةثر أموضوع تة ثار إعلى  هذه الدراسة ركزتفي هذا السياق،     
مؤسسة  تعمل حيث ،على الانترنت المؤسسة ةصور وكذا  الرقمية العامة بالعلاقاتعرف يمجال الانترنت ونشوء ما 

Ooredoo التواصل  وحساباتها على وسائل الإلكتروني موقعهاعلى غرار  رقمية متعددةدوات أمن خلال  الجزائر
وسائل ذا كانت ا  و  ه.لى الجمهور واستهدافإللوصول وسائط تفاعلية  خداماستو  العامةالعلاقات  ةدار إالاجتماعي على 

حيث تعتمد عليه  برزها،أيسبوك يعد ان فإف Ooredooفي مؤسسة  للعلاقات العامة ةمهم الاجتماعيالتواصل 
 يتفرد بها كمنصة والخدمات التي التي يتوفر عليها والحوارية التفاعليةلى الخصائص إبالنظر  صورتها ةدار في إ

، رؤيتها ومهمتهابنفسها، والتعريف  ةنشر محتويات تفاعليموثقة و الرسمية ال خلال صفحتها وعملت من رقمية.
الاتصال الاجتماعية، و  المسؤولية إطاروبرامجها في  عروضها وخدماتها،أنشطتها،  ،هدافهاأقيمها و ، هويتها

 .مع جمهورهاالحواري 

تها الرسمية في ها تعمل من خلال صفحنأاتضح لنا  Ooredooعلى  الدراسةسقاط موضوع إمن خلال     
حيث أن وهذا ما أظهرته نتائج تحليل محتوى صفحتها الرسمية على فايسبوك،  ،صورتها على إدارة فايسبوك

واستخدامها للوسائط  ،واتساق هويتها البصرية ،النشر الدوري المنتظمب إلتزامها صورتها جيدة عموما من خلال
بعة من قيم المؤسسة وتراعي قيم المجتمع نا ،وهادفةمنشورات متنوعة تقديمها لو  ،لغة قريبة من الجمهورلو  ،المتعددة

 .تتعلق أساسا بضعف التفاعل مع المحتوىالصفحة إلا أن هناك تحديات تواجه  الجزائري.
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فهي جيدة جدا فايسبوك جيدة عموما، صفحتها على من جهة ثانية يرى الجمهور أن صورة المؤسسة من خلال    
الزبون  بعد خدماتما يتعلق ب ، جيدة فيماهااستخدام سهولةو  ثري ومتنوع معلوماتي محتوىتقديمها لب فيما يتعلق

 التفاعل. والبيئية، ومتوسطة في بعد الاجتماعية المسؤولية وبعد

تجعل من  الجزائر،Ooredoo مؤسسة عن  ةن تعدد المصادر التي يعتمد عليها الجمهور في تشكيل صور إ    
لوجود حوار حقيقي يعزز ثقته في المؤسسة دراك الجمهور إف ي،النهج الحواري التفاعل تعزيز عليها الضروري
 في توصيلها من خلال المؤسسة التي ترغب ةفالصور ها. عن خدماتها وعروضها كما يساهم في بناء ولائه ل ورضاه

طرف ك ةايجابي ةمهور نظر لى الجإسلوب التفاعل والحوار الحقيقي الذي ينظر ألم تنتهج  إذا ةتبقى قاصر  فايسبوك
تسعى إلى بناء علاقتها معه في إطار متكافئ يحقق مصالح الطرفين. إن هذا التوجه  في حياة المؤسسةمهم 

لى حالة من التفاهم، والاتفاق والسعي دائما الى إيجاد حلول مشتركة ترضي الطرفين إيسمح للطرفين بالوصول 
 وتحقق استدامة للعلاقات.

 يخم الاعلامي والاتصالز في ظل هذا ال ةهميأكثر أتبدو اليوم  على الانترنت مع الجمهور حواريةإن بناء علاقة 
ضد محتوياتها الرقمية، يدافع عنها  يتفاعل ويشارك يجعل الجمهور وكثرة الفاعلين في الفضاء الرقمي، وهو توجه

نشطتها وفعالياتها أفي مختلف  ةرك بفعاليكما يشاالتي قد تطالها،  المغلوطةو الاخبار أو الشائعات أالانتقادات 
 المختلفة. والترويجية الاجتماعية

 ،على المحك المتواصلة الرقميةتحولات الفي عصر الانترنت وفي ظل  ةالمؤسس ةخير تبدو صور في الأ    
ابتكارية  وحلولاالاتصالية في بناء وتنفيذ البرامج والأنشطة  ةجديد اآفاقتحول نحو الذكاء الاصطناعي يطرح فال

وأساليب تكنولوجية متطورة في اجراء البحوث وتحليل البيانات وتوصيله، المحتوى  ةصناعفي إنشاء و  متجددة
ومجاراة حدة التنافس  الجمهوروتفاعل ه واهتمام ارهانات تتعلق بجذب انتبيطرح بالمقابل لكنه واتخاذ القرارات، 

 التي المؤسسات فان الاصطناعي الذكاءأنظمة  تطور معو  وكسب ثقتهم، رضاهم وولائهم. على استقطاب الزبائن
 البيئة هذه معبذكاء ويقظة  تتكيف والتي ،الانترنت عبر صورتها على والمحافظة وصيانة بناء في جيدا تستثمر
جيدة تعبر عن رؤيتها  اكتساب صورةالنجاح و  تحقيق يمكنهاجدا  متسارعة تكنولوجية ةحركي تشهد التي الجديدة

  وتطلعاتها.
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 المصـــــــادر والمراجــــــــع 
القــــــرآن الكريـــــــم 
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 مواقع الالكترونية :ال ❖

لتوفير خدمات  Huawei تختار Ooredoo مجموعة: Ooredooالموقع الالكتروني لمجوعة  (115
5G متاح على13:35، على الساعة 15/02/2024تاريخ الاتاحة  ،في خمس دول جديدة ،:  

https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9-ooredoo-
%D8%AA%D8%AE%D8%AA%D8%A7%D8%B1-huawei-%D9%84%D8%AA%D9%88%D9%81%D9%8A%D8%B1-
%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-5g-%D9%81%D9%8A-%D8%AE%D9%85%D8%B3-%D8%AF%D9%88 / 

ضمن إطار برنامجها الاستراتيجي المستمر لتحول :  Ooredooالموقع الالكتروني لمجوعة  (116
تاريخ الاتاحة تكشف عن علامتها التجارية بحلّتها الجديدة،  Ooredoo الأعمال مجموعة

 ، متاح على: 15/02/2024
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-
%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-
%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-
%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/    

  :، متاحة على30/01/2025بيديا ، تاريخ الاتاحة موسوعة ويبو  (117
https://www.webopedia.com/search/social%20media    

 ، متاحة على :02/02/2025موسوعة لاروس الفرنسية: تاريخ الاتاحة  (118
https://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/client/16519                                                                                      

، المؤتمر العالمي للهاتف Ooredooحفل اطلاق علامة على يوتيوب،  Qtelgroupصفحة  (119
 على:  احمت، 15/04/2024تاريخ الاتاحة ، 25/02/2013النقال، برشلونة، 

https://www.youtube.com/watch?v=SQ21xCGbvYA 
 ،2013أفريل  1تغيير الهوية،  -حفل الإطلاق:  Ooredooqatarصفحة يوتيوب الرسمية  (120

 Ds&list=PPSV-https://www.youtube.com/watch?v=SSe0RqL0 :متوفر على

، Ooredooنجمة تغير علامتها التجارية لتتبنى إسم :Ooredooالموقع الالكتروني لمجموعة  (121
 :على اح ، الجزائر، مت2013نوفمبر 14ندوة صحفية 

www.ooredoo.com/ar/media/news_view/nedjma-rebrands-as-ooredoo/# 

ضمن إطار برنامجها الاستراتيجي المستمر لتحول  :Ooredooالموقع الالكتروني لمجموعة  (122
أوت  10نشر في ديدة، تكشف عن علامتها التجارية بحلّتها الج  Ooredooالأعمال مجموعة

 على: احمت، 16/04/2024تاريخ الاتاحة ، 2022
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-
%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-
%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-
%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/ 

https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9-ooredoo-%D8%AA%D8%AE%D8%AA%D8%A7%D8%B1-huawei-%D9%84%D8%AA%D9%88%D9%81%D9%8A%D8%B1-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-5g-%D9%81%D9%8A-%D8%AE%D9%85%D8%B3-%D8%AF%D9%88/
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https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9-ooredoo-%D8%AA%D8%AE%D8%AA%D8%A7%D8%B1-huawei-%D9%84%D8%AA%D9%88%D9%81%D9%8A%D8%B1-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-5g-%D9%81%D9%8A-%D8%AE%D9%85%D8%B3-%D8%AF%D9%88/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9-ooredoo-%D8%AA%D8%AE%D8%AA%D8%A7%D8%B1-huawei-%D9%84%D8%AA%D9%88%D9%81%D9%8A%D8%B1-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-5g-%D9%81%D9%8A-%D8%AE%D9%85%D8%B3-%D8%AF%D9%88/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85
https://www.webopedia.com/search/social%20media
https://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/client/16519
https://www.youtube.com/watch?v=SQ21xCGbvYA
https://www.youtube.com/watch?v=SSe0RqL0-Ds&list=PPSV
http://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/nedjma-rebrands-as-ooredoo/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
https://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/%d8%b6%d9%85%d9%86-%d8%a5%d8%b7%d8%a7%d8%b1-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d8%ac%d9%87%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%d9%8a%d8%ac%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b3%d8%aa%d9%85/
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 تفوز بجوائز مرموقة منOoredoo  مجموعة: Ooredooالموقع الالكتروني لمجموعة  (123
Global Brands Magazine Awards 2023 تاريخ قطر،  ،2023أكتوبر  25، نشر بتاريخ

prestigious-earns-group-www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-: 21/4/2024الاتاحة 
2023-awards-magazine-brands-global-the-at-recognition،  

نت، تاريخ  .الجزيرةعلى موقع  اح، مترية لعلم قطرقراءة علمية في الهوية البصعصام حجي،  (124
 : على ، متاح16:25، الساعة 15/04/2025الاتاحة 

https://www.aljazeera.net/opinions/2022/12/17/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9
%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6-
%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%85%D9%86-
%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%A1%D8%A9 

، نشر بتاريخ للؤلؤ: تاريخ طويل وتراث حي تختزنه الذاكرة الوطنية في قطرا :بيان صحفي (125
 ، متاح على :14/04/2024تاريخ الاتاحة ، 07/02/2024

https://www.qatartourism.com/ar/news-and-media/press-releases/pearls-of-qatar-shedding-light-on-their-
history-legacy-and-herit 

 على: احمت، 14:15، الساعة 03/01/2025تاريخ الاتاحة قاموس المعاني،  (126
https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar/%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9/  

 :     متاح على 22:05، الساعة 02/01/2025تاريخ الاتاحة قاموس ويبستر،  (127
https://www.merriam-webster.com/dictionary/image 

 : اح علىمت، 22:10، الساعة 05/01/2025تاريخ الاتاحة قاموس أكسفورد،  (128
 https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/english/image?q=image  

 ، متاح على:13:20، الساعة 21/04/2024: تاريخ الاتاحة في فايسبوك Reelsالريلز  (129
5303267/?helpref=related_articleshttps://www.facebook.com/help/39860643 

 تاريخ الاتاحةاستراتيجيات مبتكرة للتسويق من خلال ريلز فيسبوك، نايف الحربي:  (130
 على:  احمت، 15:15الساعة ، 06/12/2024

https://aait.sa/%d8%b1%d9%8a%d9%84%d8%b2-%d9%81%d9%8a%d8%b3%d8%a8%d9%88%d9%83 / 

 منتهجة لاستراتيجية جديدة في مجال الرعاية الرياضية : OoredooAlgerieالموقع الالكتروني (131
 Ooredoo تاريخ الاتاحة ،15-01-2024تاريخ النشرشريك رياضي جزائري،  20ترافق 

20/04/2024 
https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et sponsoring/ooredoo-accompagne-une-vingtaine-
de-partenaires-sportifs-algeriens 

 للاطلاع أكثر يرجى تصفح موقع اتصالات الجزائر على الرابط :  (132
https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2      

  ooredoo-sur-https://www.ooredoo.dz/ar/tout  الجزائر Ooredooالموقع الالكتروني لمؤسسة  (133

http://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-group-earns-prestigious-recognition-at-the-global-brands-magazine-awards-2023
http://www.ooredoo.com/ar/media/news_view/ooredoo-group-earns-prestigious-recognition-at-the-global-brands-magazine-awards-2023
https://www.aljazeera.net/opinions/2022/12/17/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%85%D9%86-%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%A1%D8%A9
https://www.aljazeera.net/opinions/2022/12/17/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%85%D9%86-%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%A1%D8%A9
https://www.aljazeera.net/opinions/2022/12/17/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%85%D9%86-%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%A1%D8%A9
https://www.aljazeera.net/opinions/2022/12/17/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%A8%D9%8A%D8%B6-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%A2%D9%85%D9%86-%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%A1%D8%A9
https://www.qatartourism.com/ar/news-and-media/press-releases/pearls-of-qatar-shedding-light-on-their-history-legacy-and-herit
https://www.qatartourism.com/ar/news-and-media/press-releases/pearls-of-qatar-shedding-light-on-their-history-legacy-and-herit
https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar/%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9/
https://www.merriam-webster.com/dictionary/image
https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/english/image?q=image
https://www.facebook.com/help/398606435303267/?helpref=related_articles
https://aait.sa/%d8%b1%d9%8a%d9%84%d8%b2-%d9%81%d9%8a%d8%b3%d8%a8%d9%88%d9%83/
https://aait.sa/%d8%b1%d9%8a%d9%84%d8%b2-%d9%81%d9%8a%d8%b3%d8%a8%d9%88%d9%83/
https://aait.sa/%d8%b1%d9%8a%d9%84%d8%b2-%d9%81%d9%8a%d8%b3%d8%a8%d9%88%d9%83/
https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et%20sponsoring/ooredoo-accompagne-une-vingtaine-de-partenaires-sportifs-algeriens
https://www.ooredoo.dz/ar/w/tout-sur-ooredoo/events-et%20sponsoring/ooredoo-accompagne-une-vingtaine-de-partenaires-sportifs-algeriens
https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2
https://www.ooredoo.dz/ar/tout-sur-ooredoo
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، 14/12/2024 تاريخ الاتاحة ،2024تقرير حول مستخدمي فايسبوك في الجزائر نوفمبر  (134
  algeria/2024/11-in-users-://napoleoncat.com/stats/facebookhttpsعلى: احمت. 11:24الساعة 

، 13:20، الساعة 22/10/2024، تاريخ الاتاحة 2023تقرير حول استخدام فايسبوك لسنة  (135
  stats?rq=facebook-facebook-lwww.datareportal.com/essentia متاح على:

       

، 10:25، الساعة 22/10/2024أرقام حول الفرص التسويقية على فايسبوك، تاريخ الاتاحة  (136
      www.facebook.com/business/marketing/facebookمتاح على :

137) DIGITAL 2024 تاريخ الاتاحة 31/01/2024 : التقرير العالمي للرقمنة الصادر في ،
global-2024-www.datareportal.com/reports/digital-، متاح على: 20:10، الساعة 13/08/2024

report-overview                 

، 14:21، الساعة 26/03/2024، تاريخ الاتاحة Hootsuite 2018أرقام واحصائيات موقع  (138
    tk-barometro-https://www.hootsuite.com/fr/ressources/2018:متاح على 

 ، متاح على :14:30، الساعة 21/04/2024ك، تاريخ الاتاحة على فايسبو Story القصص  (139
https://ar-ar.facebook.com/help/862926927385914/?helpref=hc_fnav      

https://napoleoncat.com/stats/facebook-users-in-algeria/2024/11
http://www.datareportal.com/essential-facebook-stats?rq=facebook
https://www.facebook.com/business/marketing/facebook
http://www.datareportal.com/reports/digital-2024-global-overview-report
http://www.datareportal.com/reports/digital-2024-global-overview-report
https://www.hootsuite.com/fr/ressources/2018-barometro-tk
https://ar-ar.facebook.com/help/862926927385914/?helpref=hc_fnav
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 المضموناستمارة تحليل : 1ملحق رقم 
 أولا : التعريف بصفحة المؤسسة محل الدراسة : 

 في غلاف صفحة فايسبوك : Ooredooالعناصر التعريفية لـ  -1
: وصف صورة الغلاف ومحتواها، ثابتة / متغيرة، معبرة/غير Photo de couvertureصورة الغلاف  -أ

 .ان، الرمز، الشعار(معبرة، وصف عناصرها )اسم المؤسسة، الألو 
: ثابتة/ متغيرة/ معدل التغيير، تعبر عن المؤسسة/ لا تعبر، طبيعتها Photo de profilالصورة التعريفية  -ب

 )صورة/فيديو(، وصف عناصرها )اسم المؤسسة، الألوان، الرمز، الشعار(
 ن / غير محيّن محيّـــ: Storyالسطوري  -ت

عدد المتابعين  /عدد المعجبين بصفحة /رة التوثيق الزرقاءشا:   Ooredooفايسبوك صفحة واجهة مكونات -2
ذكر المؤسسة  /محرك بحث الصفحةبالمسنجر/ خانة المراسلة بالصفحة/ الدعوة إلى الإعجاب  للصفحة/

Mentions/ .ألبوم الصور 
على فايسبوك : مقر المؤسسة، وصف الصفحة، تاريخ  Ooredooلصفحة   propos Aقسم المعلومات  -3

، مهمة الصفحة، منتجات المؤسسة، البريد الالكتروني للمؤسسة، الموقع الالكتروني، روابط التأسيس
 الشفافية. إعلانالمؤسسة على شبكات التواصل الاجتماعي الأخرى، 

، انســــــــتغرام، يوتيــــــــوب، واتســــــــاب، Xمنصــــــــة :  Ooredooعلــــــــى صــــــــفحة فايســــــــبوك  Plusقســــــــم المزيــــــــد  -4
ــــــــــوك، الصــــــــــور، الريلــــــــــز  ــــــــــديو، المناســــــــــبات، ميثــــــــــاق Reels ،Mentionsلينكــــــــــدإن، تيكت ــــــــــاطع الفي ، مق

 المؤسسة وشروطها.
لوغـــــو المؤسســـــة، ألـــــوان اســـــم المؤسســـــة، شـــــعار المؤسســـــة،  لــــــلمؤسسة:قـــــراءة كيفيـــــة فـــــي الهويـــــة البصـــــرية  -5

 . La charte Graphiqueالمؤسسة،

 Ooredooثانيا : تحليل محتوى صفحة فايسبوك 
 فئات الشكل : أولا :  ❖
 نشور:بالمفئة التعريف  -1
 مرات 4دورية النشر: ولا مرة/ مرة واحدة/ مرتان/ ثلاث مرات/أكثر من  -1-1
 ....... المنشور:فئة رقم  -1-2
   Epinglé/ non Epingléمثبّت غير /مثبّت  :A la uneالرئيسي المنشور فئة -1-3
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 رمز تعبيريفئة أسلوب عرض المنشور: نص، صورة، فيديو، رابط،  -1-4
 فئة الوسائط المتعددة :  -2
 فئة النص : -

 ./ غير معبر عنه منشور: معبر عن المنشورفئة تعبير النص عن ال -أ
 عربية/فرنسية/انجليزية/عامية/ :النصفئة اللغة المستخدمة في  -ب

 فئة الرابط :  -
 .موجود / غير موجود :المنشورفئة استخدام الرابط في  -أ
 .رابط للإطلاع أكثر/ رابط لموقع/ رابط للتحميل الرابط:فئة نوع  -ب

 .لهاشتاق : موجود / غير موجودفئة استخدام ا -
 فئة الصورة :  -

 فئة اللغة المستخدمة في الصورة : عربية/فرنسية/انجليزية/عامية/  -أ
 .فئة طبيعة الصورة المرافقة للمنشور: ثابتة / متحركة -ب
 .4فئة عدد الصور المرافقة للمنشور: واحدة/صورتان/ ثلاث صور/أربع/أكثر من  -ت

 فئة الفيديو : -
 : عربية/فرنسية/انجليزية/عامية/  فئة لغة الفيديو -أ
 .فئة المدة الزمنية للفيديو : .... ثانية/ .... دقيقة -ب
 .فئة عدد المشاهدات : ...... مشاهدة -ت

 فئة الرموز التعبيرية في المنشور:  -
 .فئة استخدام الرموز التعبيرية: موجود / غير موجود -أ
 فئات المضمون ثانيا :  ❖

ة/ إعلانـــــــــات المؤسســـــــــة / المســـــــــؤولية الاجتماعيـــــــــة/ نشـــــــــاطات المؤسســـــــــ:فئةةةةةةةةةة موضةةةةةةةةةو  المنشةةةةةةةةةور -3
 .التهاني/التسلية والترفيه

ـــــة  - ـــــا  وتدشـــــين/ اتصـــــال جـــــواري المؤسســـــة:نشـــــاطات فئ ـــــرام صـــــفقات/ افتت  /المعـــــارض والصـــــالونات/ إب
 إعلامية/ مسابقات. فعاليات

 الاجتماعية:فئة نشاطات المسؤولية  -
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ـــــــداخلي: صـــــــحة  -أ ـــــــة  وأمـــــــن فئـــــــة النشـــــــاطات الموجهـــــــة للجمهـــــــور ال ـــــــدريب العمـــــــال/ تحســـــــين بيئ / ت
 .العمل/ مكافأة العمال

البيئــــــة والتنميــــــة المســــــتدامة/  الخــــــارجي:نشــــــاطات المســــــؤولية الاجتماعيــــــة الموجهــــــة للجمهــــــور فئــــــة  -ب
ــــــراز الهويــــــة  ــــــة والفــــــن/ الصــــــحة/ الريا ــــــة/ إب ــــــة/ الــــــدعم/ الثقاف المــــــنب والتبرعــــــات/ حمــــــلات التوعي

 .الجزائرية
ــــــــة  - ــــــــات فئ ــــــــاتإ :المؤسســــــــةمو ــــــــوع إعلان ــــــــات مؤسســــــــاتية/  علان ــــــــة/ إعلان ــــــــة ترويجيــــــــة/ الرعاي تجاري

 .إعلانات توظيف/ إعلانات عن مسابقات
ـــــــة موا ـــــــيع  - ـــــــي  التهـــــــاني: مناســـــــباتفئ ـــــــوز المـــــــوظفين ف ـــــــة / ف ـــــــام عالمي ـــــــة/ أي ـــــــة/ مناســـــــبات ديني وطني

 أخرى ...المسابقات/ فوز الفرق الريا ية/ 
 .تحدياتمسابقات/ ألعاب/  :التسليةفئة موا يع الترفيه و  -
 فئة أهداف المنشور:  -4
التعريـــــــــف بنشـــــــــاطات المؤسســـــــــة وهويتهـــــــــا/ تزويـــــــــد الجمهـــــــــور بالأخبـــــــــار  الإعلاميـــــــــة:فئـــــــــة الأهـــــــــداف  -

 تو يحات.والمستجدات/ تقديم 
التحفيـــــــزات والهـــــــدايا/ التعريـــــــف يج العـــــــروض والخـــــــدمات/ المســـــــابقات و تـــــــرو  الترويجيـــــــة:فئـــــــة الأهـــــــداف  -

 بالعروض الجديدة.
ـــــة: - ـــــة الأهـــــداف الاجتماعي ـــــةاركة المناســـــبات الهامـــــة مـــــع الجمهـــــور/ مشـــــ فئ ـــــاطق الجزائري ـــــف بالمن  التعري

 .التوعية /
 .المسابقاتو  الجمهور من خلال الألعابوتسلية ترفيه  الترفيهية:فئة الأهداف  -
 الجمهور المستهدف من المنشور:فئة  -5

ي الغناء المؤسسات/ الصحفيون/ موظفو المؤسسة/ الجمهور الريا ي/ الجمهور العام/ محب /فرادالأ
 .والموسيقى

 :  فئة القيةةةم -6
الت ـــــــــامن، الثقـــــــــة، احتـــــــــرام ا خـــــــــرين، المســـــــــؤولية، المواطنـــــــــة، الحمايـــــــــة و الأمـــــــــان،  الاهتمـــــــــام:فئـــــــــة  -

  .النزاهة
 ، السلام، حب الخير.والتسامبالأخوة  الاندماج،فئة التواصل: التعاون، قيم دينية، التاريخ،  -
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التميــــــــــز، التشـــــــــجيع والتحفيــــــــــز ، النجــــــــــا  والتــــــــــألق، الطمــــــــــو ، التحســـــــــين والتطــــــــــوير،  التحــــــــــدي:فئـــــــــة  -
 التنافسية، الإبداع

 فئة الفاعلين في منشورات المؤسسة : -7
 والمواطن / المدير العام/ موظفو المؤسسة/ شخصيات ريا ية و فنية/ مسؤولون/ صحافيون/ ذو 

 . الاحتياجات الخاصة/ الباحثون و الخبراء
 :   قناعية في المنشوراتفئة الاستمالات الإ -8
 .فئة نوع الاستمالات : الاستمالات العقلية/ العاطفية -

ــــــــائق، اســــــــتمالة شــــــــهرة الخدمــــــــة، اســــــــتمالة  -أ ــــــــة : الاستشــــــــهاد بالحق ــــــــة أشــــــــكال الاســــــــتمالات العقلي فئ
 السمات، استمالة الميزة التنافسية، استمالة السعر .

مالة الشخصــــــيات فئــــــة أشــــــكال الاســــــتمالات العاطفيــــــة : اســــــتمالة الفخــــــر، الاســــــتعارة، الفكاهــــــة، اســــــت -ب
 .المشهورة، الانتماء، استمالة الدفء، استمالة الخوف، غريزة القطيع

 فئة التفاعلية :  -9
 فئة الاتصال الحواري:   -

  موجود / غير موجود الحواري:الاتصال  -أ
 آراء علــــــــى إجابــــــــات/ التعــــــــرف أو معلومــــــــات وطلــــــــب أســــــــئلة الحــــــــواري: طــــــــر أشــــــــكال الاتصــــــــال   -ب

ـــــارات طـــــر  / الجمهـــــور ـــــىوالتعـــــرف  للجمهـــــور خي ـــــى تف ـــــيلاته/ التعـــــرف عل  الجمهـــــور عـــــادات عل
 / التواصــــــل تشــــــجيع و النقــــــا  عرو ــــــها/ اثــــــارة و للمؤسســــــة الجمهــــــور اليــــــومي/ تقيــــــيم روتينــــــه و

 معين رأي أو موقف تبني نحو الجمهور توجيه
 .فئة حجم التفاعل الإجمالي مع المنشور: عال / متوسط/  عيف -
  المنشور:فئة أشكال التفاعل مع  -

 ........ Ooredooدد ردة فعل إعجاب لجمهور ع
 .........  Ooredooعدد ردة فعل أحب لجمهور 

 ......... Ooredooعدد ردة فعل ت امن لجمهور 
 ........ Ooredooعدد ردة فعل أدهشني لجمهور 
 ...... Ooredooعدد ردة فعل أ حكني لجمهور 
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 ........ Ooredooعدد ردة فعل أحزنني لجمهور 
 ... ....Ooredooردة فعل أغ بني لجمهور  عدد

 .......الرموز التعبيرية: ....حجم التفاعل من خلال فئة  -
 .........فئة حجم التفاعل من خلال التعليقات : ....... -
 ...........: ..... فئة حجم التفاعل من خلال المشاركة -
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 ورقياس اتجاه الجمهاستمارة  :2ملحق رقم 

 البيانات السوسيوديمغرافية

45 44-35 34-25 24-15 الســــن

-

54 

فما  55

 فوق

  أنثى  ذكر الجنــس

ابتد المستوى التعليمي

 ائي

متوس

 ط

 جامعي ثانوي

: تقييم الزبون لصورة ولالأالمحور 

المؤسسة من خلال صفحتها 

 على فايسبوك

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا

 شدةب

 لعبارات والأبعــــادا

      :ستخدام بعد سهولة الا -1

ذات  Ooredooفايسبوكصفحة 

 تصميم ملائم

     

الصفحة مناسبة هذه الألوان في 

 Ooredooمؤسسة عن ألوان ومعبرة

     

الوصول إلى مختلف جدا من السهل 

صفحة المعلومات على 

 Ooredooفايسبوك

     

 Ooredooأعتبر أن صفحة فايسبوك

 عملية جدا وسهلة الاستخدام 

     

      بعد المحتوى المعلوماتي -2

 Ooredooايسبوكف توفر صفحة 

 معلومات كافية حول

 Ooredooؤسسةم

     

الصفحة إعلانات ترويجية هذه توفر 

 هامة حول عروض

ؤسسةم Ooredooوخدماتها 

     



 الملاحــــــق 
 

- 333 - 
 

محتوى صفحة 

حديث و محيّن Ooredooفايسبوك

 باستمرار

     

بيانات Ooredooفايسبوكوفر صفحة ت

، وطرق الاتصال المؤسسةحول مقر

 بها

     

 موقعلتوفر الصفحة روابط ل

 Ooredooالالكتروني لـمؤسسة 

وحساباتها على مواقع التواصل 

 الاجتماعي 

     

      : التفاعل بعد -3

بشكل  Ooredooصفحة فايسبوك تردّ 

ي على تعليق ندفوري وسريع ع

 منشوراتها

     

منشورات  متكرربشكل  نيتصل

publications  جديـــدة مصدرها صفحة

 Ooredooفايسبوك 

     

أستقبل بشكل مستمر إشعارات 

Notifications  حول مستجدات نشاط

 Ooredooصفحة فايسبوك 

     

أتلقى الرد السريع على رسائل 

فايسبوك المسنجر التي أرسلها لصفحة 

Ooredoo  

     

 Ooredooفايسبوكصفحة  تجاوبت

 إيجابيا مع الانشغالات التي أطرحها

     

      بعد خدمات الزبون : -4

 Ooredooفايسبوك تعرض صفحة 

خدمات وعروض متنوعة تتلاءم مع 

 المؤسسة رغبات زبائن

     

 Ooredooفايسبوك تطرح صفحة 

بهدف تقييم  المؤسسة أسئلة على زبائن
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 نوعية خدماتها

عبر صفحتها  Ooredooمؤسسة  تعمل

على التعرف على انتظارات الزبائن و 

 تفضيلاتهم والاستجابة لها

     

أسعار  Ooredooمؤسسة  تعرض

مختلف عروضها عبر صفحتها على 

 فايسبوك

     

للتخفيضات  Ooredooمؤسسة  تروّج

 و الهدايا عبر صفحتها على فايسبوك

     

بعد المسؤولية الاجتماعية  -5

 :والبيئية

     

على  Ooredooمؤسسة  تلتزم

صفحتها بقيم ومبادئ المجتمع 

 الجزائري

     

عروض  Ooredooمؤسسة  تنشر

 العمل الجديدة على صفحتها باستمرار

     

 Ooredoo تخصص صفحة فايسبوك

الاجتماعية  الأنشطةروابط للتعريف ب

 للمؤسسة والبيئية

     

 Ooredooفايسبوك  تنشر صفحة

تحسيسية تهم  حملات إعلامية و

 المجتمع الجزائري

     

 Ooredoo تشاركني صفحة فايسبوك

تفاصيل مهمة حول الأحداث الهامة 

)الأعياد والمناسبات، الأيام الوطنية و 

 العالمية، المشاريع الجديدة ...(

     

عبر  Ooredooمؤسسة  تعرض

صفحتها المبادرات الإنسانية 
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والتطوعية التي تجسّدها مع شركائها 

)الهلال الأحمر، جمعية اقرأ، مختلف 

 ..(.الجمعيات.

: تأثير صورة المؤسسة نيالمحور الثا

 على ثقة الزبونمن خلال فايسبوك 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا

 بشدة

 العبارات

      بعد الالتزام : -1

أقدم بياناتي الخاصة والشخصية 

 كالحقيقية على صفحة فايسبو

Ooredoo 

     

الواردة لي  رسائلأرد بسرعة على ال

 فايسبوك من مسنجر صفحة

Ooredoo 

     

صفحة فايسبوك  أتجاوب مع

Ooredoo  أسئلتها و في الإجابة على

 هااستطلاعات

     

      :بعد الموثوقية والمصداقية  -2

المعلومات الموجودة على صفحة 

خالية من  Ooredoo فايسبوك

 الأخطاء 

     

أعتبر أن المعلومات الموجودة على 

 صادقة Ooredoo صفحة فايسبوك

     

 فايسبوكصفحة على نشورات تقدم الم

Ooredoo  في الوقت المناسب لها 

     

الدقة في  Ooredooتتحرى مؤسسة 

 صفحتهاالمعلومات المنشورة على 

     

      Ooredoo صفحة فايسبوكتلتزم 
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علومات بمبدأ الشفافية في تقديم الم

 لجمهورها

      بعد المخاطر المدركة -3

أشعر بالأمان عندما أتفاعل مع صفحة 

 Ooredoo فايسبوك

     

على  Ooredooمؤسسة  أثق في حفاظ

 معلوماتي الشخصية و بياناتي الخاصة

     

 أعتقد أن استخدام صفحة فايسبوك

Ooredoo  ليس له عواقب سلبية 

     

ير صورة المؤسسة : تأثثالثالمحور ال

 صفحة فايسبوك من خلال 

Ooredoo الزبون على رضى 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق جدا 

 بشدة

 العبارات و الأبعـــــاد

      بعد الاستجابة للتوقعات : -1

 Ooredoo أعتقد أن صفحة فايسبوك

 نجحت في تلبية توقعاتي

     

 حسب رأيي، صفحة فايسبوك

Ooredoo  تعاملني بطريقة احترافية 

     

فايسبوك  بالنظر إلى تجربتي مع صفحة

Ooredooأعتقد أن ، Ooredoo 

 مؤسسة مثالية

     

      : الرضى عن العروض -2

العروض التي 

عبر Ooredooمؤسسةتطرحها

تتطابق مع صفحتها على فايسبوك 

 اهتماماتي ورغباتي

     

     تلبي الصفحة حاجتي حول كيفية 
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ستفادة من عروض الا

Ooredoo(رها، مواصفاتها، اسعأ

 ، ومواقع الحصول عليها ...( آجالها

تنشرها أرى أن أسعار العروض التي 

معقولة  Ooredooصفحة فايسبوك 

 ومناسبة جدا

     

العروض التي تنشرها صفحة أسعار 

دة مقارنة جيّ  Ooredooفايسبوك 

 بشركات الهاتف النقال الأخرى

     

الخدمات على رضى عن ال -3

 Ooredooصفحة فايسبوك

: 

     

 تفاعل بهاتأنا راض عن الطريقة التي 

ي رتياز عندمعي  Ooredooمؤسسة

 صفحتها على فايسبوكل

     

 مؤسسةأنا راض عن سعي 

Ooredoo  إلى مساعدتي وفهم

 احتياجاتي على صفحتها

     

أنا راض عن سرعة تقديم الخدمات و 

 ة فايسبوككفاءتها على صفح

Ooredoo 

     

تأثير صورة المؤسسة المحور الرابع :

 Ooredoo من خلال صفحة فايسبوك 

 الزبون على ولاء

موافق 

 جدا 

غير موافق  غير موافق محايد موافق

 بشدة

 العبارات و الأبعـــاد

      بعد رد الفعل الافتراضي : -1

أعبرّ بالرموز التعبيرية عن مشاعري 

ات صفحة فايسبوك تجاه منشور
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Ooredoo 

صفحة  على منشوراتباستمرار أعلق 

  Ooredooفايسبوك 

     

صفحة  منشوراتJe partageأشارك 

على  أصدقائيمع  Ooredooفايسبوك 

 فايسبوك

     

 Invitationsأقوم بدعوة الأصدقاء 

 للانضمام إلى صفحة فايسبوك

Ooredoo 

     

يقات الأصدقاء في التعلTagر أذك  

 لى التعليق في الصفحة إلدعوتهم 

     

أرسل المنشورات حول العروض 

 الجديدة و التخفيضات و الهدايا إلى

 أصدقائي على فايسبوك

     

بعد الكلمة المنطوقة الكترونيا  -2

E-WoM: 

     

إذا سئلت في فايسبوك عن أفضل 

مؤسسة اتصالات هاتفية، سأقول أنها 

Ooredoo 

     

في  Ooredooؤسسة م أتحدث عن

 يجابيإبشكل فايسبوك 

     

عندما  Ooredooمؤسسة أدافع عن

 ينتقدها البعض على فايسبوك

     

      السلوكي :البعد  -3

خياري  Ooredooمؤسسة  أعتبر

الأول من بين شركات الاتصالات في 

 الجزائر 
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أنوي البقاء في علاقة ارتباط دائمة 

  Ooredooمؤسسة بـ

     

مؤسسة  المِؤكد جدا أن أختار من

Ooredoo  مستقبلا وكلما احتجت إلى

 عروض و خدمات جديدة

     

أفراد عائلتي إلى  أصدقائي و وجهأ

 Ooredooعروض الإقبال على 

     

لمشاركة في المعارض لأنا مستعد 

والأبواب المفتوحة التي قد تعلن عنها 

 Ooredooصفحة فايسبوك

     

اهمة في أي نشاط يهمني كثيرا المس

اجتماعي، خيري، ثقافي أو بيئي يتم 

عنه في صفحة  الإعلان

 Ooredooفايسبوك
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 اختبارات صدق وثبات استمارة قياس اتجاه الجمهور :3ملحق رقم 

 الثبات )ألفا كرونمباخ( -1

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 600 100,0 

aExclue 0 ,0 

Total 600 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 
 القرار

 ثابت 61 973,

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne 

de l'échelle 

en cas de 

suppression 

d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en 

cas de 

suppression 

d'un 

élément 

Corrélation 

complète 

des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach 

en cas de 

suppression 

de 

l'élément 

 973, 382, 879,380 230,7567 ملائم تصميم ذات Ooredoo فايسبوك صفحة

 مؤسسة ألوان عن ومعبرة مناسبة الصفحة هذه في الألوان

Ooredoo 

230,7217 884,412 ,248 ,974 

 صفحة على المعلومات مختلف إلى الوصول جدا السهل من

 Ooredoo فايسبوك

230,6183 865,742 ,594 ,973 
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 سهلة و جدا عملية Ooredoo فايسبوك صفحة أن أعتبر

 الاستخدام

230,7300 873,336 ,486 ,973 

 مؤسسة حول كافية معلومات Ooredoo فايسبوك صفحة توفر

Ooredoo 

230,6517 869,216 ,577 ,973 

 مؤسسة عروض حول هامة ترويجية إعلانات الصفحة هذه توفر

Ooredoo خدماتها و 

230,5683 872,563 ,559 ,973 

 973, 556, 870,709 230,6583 باستمرار محيّن و ديثح Ooredoo فايسبوك صفحة محتوى

 المؤسسة، مقر حول بيانات Ooredoo فايسبوك صفحة توفر

 بها الاتصال وطرق

230,6833 865,970 ,713 ,973 

 و Ooredoo لـمؤسسة الالكتروني للموقع روابط الصفحة توفر

 الاجتماعي التواصل مواقع على حساباتها

230,7167 862,831 ,761 ,972 

 تعليقي عند وسريع فوري بشكل Ooredoo فايسبوك صفحة تردّ 

 منشوراتها على

231,6617 873,166 ,545 ,973 

 جديـــدة  publications منشورات متكرر بشكل تصلني

 Ooredoo فايسبوك صفحة مصدرها

231,7100 868,076 ,513 ,973 

 اتمستجد حول  Notifications إشعارات مستمر بشكل أستقبل

 Ooredoo فايسبوك صفحة نشاط

231,8333 874,203 ,447 ,973 

 لصفحة أرسلها التي المسنجر رسائل على السريع الرد أتلقى

 Ooredoo فايسبوك

231,6783 868,422 ,560 ,973 

 التي الانشغالات مع إيجابيا Ooredoo فايسبوك صفحة تتجاوب

 أطرحها

231,5883 865,708 ,648 ,973 

 متنوعة وعروض خدمات Ooredoo ايسبوكف صفحة تعرض

 المؤسسة زبائن رغبات مع تتلاءم

230,9100 867,498 ,690 ,973 

 المؤسسة زبائن على أسئلة Ooredoo فايسبوك صفحة تطرح

 خدماتها نوعية تقييم بهدف

231,1700 867,607 ,515 ,973 

 على التعرف على صفحتها عبر Ooredoo مؤسسة تعمل

 لها الاستجابة و تفضيلاتهم و الجمهور انتظارات

230,9983 868,513 ,678 ,973 

 عبر عروضها مختلف أسعار Ooredoo مؤسسة تعرض

 فايسبوك على صفحتها

230,9450 868,873 ,705 ,973 

 على صفحتها عبر الهدايا و للتخفيضات Ooredoo مؤسسة تروّج

 فايسبوك

230,9700 877,351 ,505 ,973 



 الملاحــــــق 
 

- 342 - 
 

 المجتمع ومبادئ بقيم صفحتها على Ooredoo مؤسسة تلتزم

 الجزائري

230,9583 874,808 ,577 ,973 

 صفحتها على الجديدة العمل عروض Ooredoo مؤسسة تنشر

 باستمرار

231,3883 869,664 ,515 ,973 

 بالأنشطة للتعريف روابط Ooredoo فايسبوك صفحة تخصص

 للمؤسسة البيئية و الاجتماعية

231,1517 867,074 ,690 ,973 

 تهم تحسيسية و إعلامية حملات Ooredoo فايسبوك صفحة تنشر

 الجزائري المجتمع

231,1283 865,114 ,658 ,973 

 حول مهمة تفاصيل Ooredoo فايسبوك صفحة تشاركني

 العالمية...( و الوطنية الأيام والمناسبات، الأعياد) الهامة الأحداث

230,9167 871,375 ,619 ,973 

 الإنسانية المبادرات صفحتها عبر Ooredoo مؤسسة تعرض

 الجمعيات...( مختلف شركائها) مع تجسّدها التي والتطوعية

231,1117 867,532 ,610 ,973 

 فايسبوك صفحة على الحقيقية والشخصية الخاصة بياناتي أقدم

Ooredoo 

231,4383 872,861 ,438 ,973 

 فايسبوك صفحة مسنجر من لي الواردة الرسائل على بسرعة أرد

Ooredoo 

231,2233 867,516 ,589 ,973 

 و أسئلتها على الإجابة في Ooredoo فايسبوك صفحة مع أتجاوب

 استطلاعاتها

230,9567 859,340 ,729 ,972 

 من خالية Ooredoo فايسبوك صفحة على الموجودة المعلومات

 الأخطاء

231,1600 868,836 ,603 ,973 

 Ooredoo فايسبوك صفحة على ةالموجود المعلومات أن أعتبر

 صادقة

231,1383 875,508 ,549 ,973 

 الوقت في Ooredoo فايسبوك صفحة على المنشورات تقدم

 لها المناسب

231,0500 866,258 ,717 ,973 

 على المنشورة المعلومات في الدقة Ooredoo مؤسسة تتحرى

 صفحتها

231,0950 866,894 ,736 ,973 

 تقديم في الشفافية بمبدأ Ooredoo فايسبوك صفحة تلتزم

 لجمهورها المعلومات

231,1117 864,837 ,729 ,973 

 Ooredoo 231,1450 875,820 ,519 ,973 فايسبوك صفحة مع أتفاعل عندما بالأمان أشعر

 و الشخصية معلوماتي على Ooredoo مؤسسة حفاظ في أثق

 الخاصة بياناتي

231,1233 866,446 ,663 ,973 
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 عواقب له ليس Ooredoo فايسبوك صفحة استخدام نأ أعتقد

 سلبية

231,0533 869,743 ,670 ,973 

 973, 656, 866,797 231,0517 توقعاتي تلبية في نجحت Ooredoo فايسبوك صفحة أن أعتقد

 بطريقة تعاملني Ooredoo فايسبوك صفحة رأيي، حسب

 احترافية

231,0500 864,832 ,655 ,973 

 أن أعتقد ،Ooredoo فايسبوك صفحة مع تيتجرب إلى بالنظر

Ooredoo مثالية مؤسسة 

231,1333 865,264 ,671 ,973 

 على صفحتها عبر Ooredoo مؤسسة تطرحها التي العروض

 رغباتي و اهتماماتي مع تتطابق فايسبوك

230,9317 864,481 ,721 ,973 

 عروض من الاستفادة كيفية حول حاجتي الصفحة تلبي

Ooredoo (عليها الحصول ومواقع آجالها، مواصفاتها، عارها،أس 

...) 

230,8550 862,765 ,759 ,972 

 Ooredoo فايسبوك صفحة تنشرها التي العروض أسعار أن أرى

 جدا مناسبة و معقولة

230,9617 868,100 ,627 ,973 

 جيّدة Ooredoo فايسبوك صفحة تنشرها التي العروض أسعار

 الأخرى قالالن الهاتف بشركات مقارنة

230,9417 865,007 ,622 ,973 

 معي Ooredoo مؤسسة بها تتفاعل التي الطريقة عن راض أنا

 فايسبوك على لصفحتها زيارتي عند

231,0967 870,214 ,665 ,973 

 فهم و مساعدتي إلى Ooredoo صفحة سعي عن راض أنا

 صفحتها على احتياجاتي

230,9183 867,260 ,681 ,973 

 فايسبوك صفحة على كفاءتها و الخدمات تقديم سرعة عن راض أنا

Ooredoo 

230,9417 869,648 ,650 ,973 

 صفحة منشورات تجاه مشاعري عن التعبيرية بالرموز أعبّر

 Ooredoo فايسبوك

231,9050 872,457 ,429 ,973 

 Ooredoo 231,9217 860,406 ,554 ,973 فايسبوك صفحة منشورات على باستمرار أعلق

 مع Ooredoo فايسبوك صفحة منشورات Je partage اركأش

 فايسبوك على أصدقائي

231,8500 861,477 ,508 ,973 

 فايسبوك صفحة إلى للانضمام Invitations الأصدقاء بدعوة أقوم

Ooredoo 

231,8000 858,514 ,628 ,973 

 973, 557, 853,163 231,9267 الصفحة في التعليق إلى لدعوتهم التعليقات في الأصدقاء Tag أذكُر
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 الهدايا و التخفيضات و الجديدة العروض حول المنشورات أرسل

 فايسبوك على أصدقائي إلى

231,6333 856,834 ,634 ,973 

 سأقول هاتفية، اتصالات مؤسسة أفضل عن فايسبوك في سئلت إذا

 Ooredoo أنها

231,5017 857,336 ,629 ,973 

 973, 616, 860,232 231,3050 إيجابي بشكل يسبوكفا في Ooredoo مؤسسة عن أتحدث

 972, 716, 852,425 231,3500 فايسبوك على البعض ينتقدها عندما Ooredoo مؤسسة عن أدافع

 شركات بين من الأول خياري Ooredoo مؤسسة أعتبر

 الجزائر في الاتصالات

231,2617 848,140 ,757 ,972 

 Ooredoo 231,2333 856,784 ,676 ,973 بـمؤسسة دائمة ارتباط علاقة في البقاء أنوي

 كلما و مستقبلا Ooredoo مؤسسة أختار أن جدا المِؤكد من

 جديدة خدمات و عروض إلى احتجت

231,1150 853,017 ,714 ,973 

 عروض على الإقبال إلى عائلتي أفراد و أصدقائي أوجه

Ooredoo 

231,2700 852,498 ,686 ,973 

 تعلن قد التي المفتوحة والأبواب المعارض في كةللمشار مستعد أنا

 Ooredoo فايسبوك صفحة عنها

231,0733 858,255 ,756 ,972 

 أو ثقافي خيري، اجتماعي، نشاط أي في المساهمة كثيرا يهمني

 Ooredoo فايسبوك صفحة في عنه الإعلان يتم بيئي

231,1517 861,762 ,577 ,973 

 

 الصدق )الاتساق الداخلي( -2

 على صفحتها خلال " منOoredoo" لصورة مؤسسة الزبون تقييمصدق محور:  -2-1

 فايسبوك

Corrélations 

 
 من المؤسسة لصورة الزبون تقييم

 فايسبوك على صفحتها خلال
 القرار

 الاستخدام سهولة بعد

Corrélation de 

Pearson 
**,736  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  
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 المعلوماتي المحتوى بعد

Corrélation de 

Pearson 
**,868  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

 التفاعل بعد

Corrélation de 

Pearson 
**,630  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

 الزبون خدمات بعد

Corrélation de 

Pearson 
**,833  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

 الاجتماعية مسؤوليةال بعد

 والبيئية

Corrélation de 

Pearson 
**,824  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 الفايسبوك على ثقة الزبون خلال " منOoredoo" مؤسسة تأثير صورةصدق محور:  -2-2

Corrélations  

 
 خلال من المؤسسة صورة تأثير

 الزبون ثقة على فايسبوك
 القرار

 الالتزام بعد

Corrélation de 

Pearson 
**,882  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  
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 المصداقية و الموثوقية بعد

Corrélation de 

Pearson 
**,905  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

 المدركة المخاطر بعد

Corrélation de 

Pearson 
**,885  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 الفايسبوك على رضى الزبون خلال " منOoredoo" مؤسسة تأثير صورةصدق محور:  -2-3

Corrélations 

 
 خلال من المؤسسة صورة تأثير

 الزبون رضى على ايسبوكف
 القرار

 للتوقعات الاستجابة بعد

Corrélation de 

Pearson 
**,931  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

 العروض عن الرضى

Corrélation de 

Pearson 
**,933  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

 صفحة على الخدمات عن الرضى

 Ooredoo فايسبوك

Corrélation de 

Pearson 
**,906  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الفايسبوك على ولاء الزبون خلال " منOoredoo" مؤسسة تأثير صورةصدق محور:  -2-4

Corrélations 

 
 خلال من المؤسسة صورة تأثير

 الزبون ولاء على كفايسبو
 القرار

 الافتراضي الفعل رد بعد

Corrélation de 

Pearson 
**,858  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

-E الكترونيا المنطوقة الكلمة بعد

WoM 

Corrélation de 

Pearson 
**,934  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

 السلوكي البعد

Corrélation de 

Pearson 
**,924  

Sig. (bilatérale) ,000 دال 

N 600  

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


