
  

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التــعليم العالي والبحث العلمي                              

 –تيارت - ابن خلدون جامعة       

 كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية     

  العلوم الإنسانيةقسم 

 إتصال وعلاقات عامة  تخصص:

ــ:شهادة الماسترمذكرة  تخرج لنيل         موسومة بـ

ة   ب  ذمان 
شسة  الخ  ة  للمو  ب  هب  حسي ن الصورة  الذ 

ي  ت 
ت  ف  رن  ت  ن  كة  الأ  ب   دور ش 

ا- ج  مود 
ن  ارت  ا  ب   ن 

ة  ماعي  لولأي 
ت  مان الأج 

شسة  الض   -مو 
عذاد الطالب                           راف                                                 :                                        ي نا  ش   :ا 

  ن عودة  موسي ي                                                                                          ن 
لهادف  مصطف   ن 

   ذ الرحمان  عب 
ة  ب  ب 
ن مغ   ن 

:ل  ة  س  اق  ة  المب  ب   ح 
سا ي  سماء ................................................. رن 

 
مي  ا

 شوال

ن عودة  موسي ........ ا.. ..................................ن  رق  ررا مش 
 ومق 

ا  س  اق  ة  .................................................. مب  الذي   مذاح ج 

         : ة  امغب  ةـ  الح  9191-0440/9102-0441السب 



 

 

 

  



 

 

 

هذاء  الأ 

لي ع ا 
واض  ا العمل المب  هذي  هذ 

 
 :ا

مي ن ن الكرن  هما اللة  الوالذن 
ظ   ´حف 

راد ع
ف   
لي كل ا ي  وا 

لت      ان 

لي ي   ا 
خ  ت 
ا ي  ، مس 

مت 
َّّ
 من عل

ّ
 وكل

ة   جب 
وة  والأ 

ج  اء والأ  صذق  لي الأ   ا 
صلأح لي كل من رام الأ  را ا  ت  ج   

 وا
الحكمة  و   ن 

مة  ة الأ  ي  هذ 
ة  ف  ة  الحسب   الموعط 

 
   الب

 : ي ن الطَّّ

 ذ الرحمن ة  عب  ب  ب 
ن مغ   ن 

 ي
لهادف  مصطف  ن 



 

 

 

 

ر ذي  ق  كر وت   ش 

حمذ اللة
 
ي   ا ت  ل كل ش  ب 

ولأ وق 
 
ب   ا ق  ن وف 

 
حت   اا ا الب  مام هذ 

ن   لأ 
ة  ل مب 

ص  ف  ة  ت   ومب 
م 

رف  ن  ن  ور المش  ان للذكب  ب  مب  كر والأ  ل الس  ن  ر  ج  ذم ت  ق   :ت 

ن عودة   ع ومساعذن    موسي ن  ي  ح 
ش 
لي 
ة وا ب  وج  الحسن الب  حت   ب  ا الب  مام هذ 

ن   لأ 

ة  ن  و س  اق  ة  المب  ب  اء لح  عص 
ل لأ  ن  ر  كر الج  الس  ذم ن 

ق  ة  ت  س  اق  ول مب  ب 
ق  لهم ت 

ص  ف   علي ت 

هات  السذ ي  وج  ات  والب  الملأحط  ها ن  رائ  ي  ة الرشالة  لأ  ذة  هذ   ي 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

ص
 :الذراشة   ملخ 
 إلى"دور شبكة الأنترنت في تحسين الصورر  الهنيةوة لؤسسةسوة " بعنواا:   الدراسة هذه تهدف     
 مؤسسوة المون : اتمانو  كم  نو   عو ج لوبائن  الذهنيوة الصوار  تحسون في الأنترنو  اثو  مود  تحديود
 مو   ينوة في الميدانيوة دراسوان  وتمثلو  تحسوينا م في مسو ةة الأنترنو  ومود  الخدم  يوة المؤسسوة صوار 
وقننو    لويا،م الاسوايي :  ازيو  تم مفو د  04 مو  ماكانوة  ينوة حيث قنن  ئخاي ر ف ع  ي رتم مناسبي
الذهنيوةم  الصوار   لو  للأنترنو  معنوا  تأثور هنو   أ: إلى الااصو  تم ومنو  وتحليلاو م الييو تت باف يو 

 ل  المااقو  اتلكترونيوة  عاند أ ث    ي رت لالاية الامان  ك المن : مؤسسة أ: ئتض فة الى  اصلن 
 الخ رمية . جم هره  ثقة  سب خلاله  م  واساط    للإ لا:    خدم ته   ة اسيل

 يةم المن : اتمان  ك   الخدم المؤسسة ذهنيةم الصار  الأنترن م   :المفتاحةة  الكؤسات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

هرس 
 

وعف
حة   ات  الموص 

 
 الصف

هذاء   الأ 

ر ذي  ق  كر وت    ش 

ذمة     مق 
 
 ،ت  ا

 3الفصل الأوَّل 

خ ي  للذراشة  
ه لمي 

طار ا  7 الأ 

ف   .0 عرت  وع الي 
موص  حت   ن   7 الب 

ات   .9 شب 
 
ار ا ب  ب 

وع اج 
 7 الموص 

هذاف   .3
 
 8 الذراشة   ا

ة   .4 همب 
 
 8 الذراشة   ا

ة   .5 ش كالب   2 الذراشة   ا 

ات  الذراشة   .6 ب 
رص 
 00 ف 

م .7 اهت  ذ المق  خذي 
 00 ت 

ة   .8 ق   05 الذراشات  السات 

وع .2
ها راشة   الذ ي  هج 

 08 ومي 

ة  الذراش .01 ب  حت  وعب  مع الب 
ت   02 ة  مح 

دوات   .00
 
مع ا ات   ح  ان  ب   90 الب 

الأت   .09  90 شة  راالذ مح 



 

 

ة   .03 ري 
ظ  ة  الن  ب 

لق   95 الح 

 82الفصل الثاني 

 92 الفصل الثاني الأنترنت

ول حت  الأ  ة   المب 
 
ا س  هوم والي 

ت  المف  رن  ت  ن   92 الأ 

ي  
ان  حت  الب  صالمب  صائ  ت   ح  رن  ت   30 الأن 

الت   حت  الب  هذاف   المب  ف  والأ  ات  ت  الوط  رن  ت  ن   35 الأ 

 04الفصل الثالث 

 14 الث الصرر  الهنيةةالفصل الث

ول حت  الأ  غاد المب  ب 
ة  والأ  ة  الماهب  ب  هب   40 الصورة  الذ 

ي  
ان  حت  الب  ة   المب  ب  هب  واع الصورة  الذ 

ي   45 ا 

الت   حت  الب  ة   المب  ب  هب  ط للصورة  الذ  طن  خ 
 47 الب 

 33الفصل الرابع 

 41 الفصل الرابع المسةسة الخدماتةة وجمهررنا الخارجي

ول حت  الأ  ة   المب  ب  ذمان 
شسة  الخ  هومالم ، المو 

طور، ف  ، الن 

ف   ات   .والوط 
54 

ي  
ان  حت  الب  ة   المب  ب  ذمان 

شسة  الخ  مهور المو   58 ح 

الت   حت  الب  ن المب  ان  ن  شسة   ر  ذمان   المو   ب  الخ 
شسة  ، ة  ي  المو 

صال ف  ئ  الأ 
ة   ب  ذمان 

 الخ 
69 



 

 

 17الفصل الخامس 

 29 الفصل الخامس دور الأنترنت في تحسين صرر  المسةسة

مهور ة  لذي الج  ب  هب  ن الصورة  الذ  كون  ول ن  حت  الأ  لي   المب 
الذاج 

ي ن(.
ق   )الموظ 

79 

حت   ي   المب 
ان  ن الب  كون  ة   الصورة   ن  ب  هب  مهور لذي الذ  ي   الج  ارج   73  الح 

الت   حت  الب  ت   المب  رن  ت  ن  ر الأ  ة  عت  ب  هب  ر الصورة  الذ  ت  ب 
غ   72 ب 

 14الجانب التطبةقي 

شسة   ص المو  ن 
ح 
ش  ول ي  حت  الأ  ارت   SANCالمب  ب   89 ن 

ل حلب 
ي  ت 

ان  حت  الب  ات   المب  ان  ب   26 الب 

ب   ر الب  ست 
ق  الت  ت  حت  الب  ج  المب 

 002 ات 

رجات   ت  ات   المق  وصب   095  والب 

مة  ال 
ان   096  ح 

ع هرس المصادر والمراج 
 

 782 ف

  الملأجق 

 



 

 

الأشكالفهرس -  

 الصفحة محتوى الشكل  م

تكوين الصورة الذهنية لدى الجمهور  7

 الخارجي
13 

تكوين الصورة الذهنية لدى الجمهور  8

 الداخلي
18 

جماهير الشركة التي  47شكل رقم 3

 تكوين الصورة لديهاترغب في 

10 

العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة  0

 لدى الزبائن
11 

الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني  3

 –للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء 

 -وكالة تيارت

28 

الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني  6

 SANCللضمان الإجتماعي 
26 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

فهرس 

 الجداول
 لصفحةا محتوى الجدول 

سعى  نيبي 47الجدول رقم  7

مؤسسة الضمان الإجتماعي 

أوضاعها على  نيعلى تحس

 مختلفة ةيفترات زمن

72 

يبين  47الجدول رقم  8

مواصفات العينة من حيث 

 متغير الجنس

26 

يبين  43الجدول رقم  3

مواصفات العينة من خلال 

 متغير المستوى التعليمي

21 

يبين  40الجدول رقم  0

لعينة من حيث مواصفات ا

إعتماد مؤسسة الضمان 

الإجتماعي على شبكة 

الأنترنت في تحسين صورتها 

 لدى الجمهور الخارجي

22 

يبين  43الجدول رقم  3

مواصفات العينة من حيث 

متغير المواقع المستخدمة من 

طرف المؤسسة الضمان 

الاجتماعي في تحسين 

 صورتها

22 

يبين  46الجدول رقم  6

خلال  مواصفات العينة من

متغير الحصول على 

إشعارات من طرف مؤسسة 

الضمان الإجتماعي عن 

 طريق شبكة الأنترنت

744 



 

 

يبين  41الجدول رقم  1

مواصفات العينة من حيث 

متغير الإطلاع على هذه 

 الإشعارات

747 

يبين  42الجدول رقم  2

مواصفات العينة من حيث 

متغير أضافت هذه 

المنشورات معلومات جديدة 

 لهاكنت تجه

748 

يبين  42الجدول رقم  2

مواصفات العينة من حيث 

رأي المبحوثين في 

الإشعارات من حيث 

 المضمون

748 

يبين  74الجدول رقم  74

مواصفات العينة من حيث 

رأي المبحوثين في 

 الإشعارات من حيث اللغة

743 

يبين  77الجدول رقم  77

مواصفات العينة من حيث 

متغير إقراح الجمهور حول 

 اراتالإشع

740 

يبين  78الجدول رقم  78

مواصفات العينة من حيث 

متغير مقارنة منشورات 

مؤسسة الضمان الإجتماعي 

 مع مؤسسات أخرى

743 



 

 

يبين  73الجدول رقم  73

مواصفات العينة من خلال 

متغير توقف نجاح الأنترنت 

في مؤسسة الضمان 

 الإجتماعي فرع تيارت

743 

يبين  70الجدول رقم  70

ينة من خلال مواصفات الع

متغير إمكانية كسب مؤسسة 

الضمان الاجتماعي مكانة لدى 

المحيط الخارجي من خلال 

 الأنترنت

746 

يبين  73الجدول رقم  73

مواصفات العينة من خلال 

متغير نجاح مؤسسة الضمان 

الإجتماعي متعلق بنجاح 

المحتوى المقدم عبر شبة 

 الأنترنت

741 

يبين  76الجدول رقم  76

عينة من خلال مواصفات ال

متغير أن المنشورات الموجهة 

للجمهور الخارجي تلبي 

أهداف مؤسسة الضمان 

الاجتماعي في تسويق 

 خدماتها

742 

يبين  71الجدول رقم  71

مواصفات العينة من حيث 

متغير مساهمة شبكة الأنترنت 

في تفعيل خدمات مؤسسة 

 الضمان الاجتماعي تيارت

742 



 

 

يبين  72الجدول رقم  72

ت العينة من خلال مواصفا

متغير تقييم تفعيل الأنترنت 

 في المؤسسة

774 

يبين  72الجدول رقم  72

مواصفات العينة من خلال 

متغير سعي مؤسسة الضمان 

الإجتماعي الى رفع مستوى 

خدماتها من أجل تحسين 

صورتها عند جمهورها 

 الخارجي

777 

يبين  84الجدول رقم  84

مواصفات العينة من خلال 

ساس بالتراجع في متغير الإح

بعض الخدمات من خلال 

 التعامل معها

777 

يبين  87الجدول رقم  87

مواصفات العينة من خلال 

متغير رأي الجمهور في 

مستوى خدمات مؤسسة 

 الضمان الإجتماعي تيارت

778 

يبين  88الجدول رقم  88

مواصفات العينة حسب متغير 

فكرة الجمهور عن خدمات 

مؤسسة الضمان الإجتماعي 

 ع تيارتفر

773 

يبن مواصفات  83الجدول رقم  83

العينة حسب متغير مصداقية 

مؤسسة الضمان الاجتماعي 

في التعامل مع جمهورها 

 الخارجي

770 



 

 

يبين  80الجدول رقم  80

مواصفات العينة حسب متغير 

إستعمال مؤسسة الضمان 

الإجتماعي شبكة الأنترنت 

 لكسب جماهيرها

773 

يبين  83الجدول رقم  83

فات العينة حسب متغير مواص

سعي مؤسسة الضمان 

الاجتماعي الى المحافظة على 

إستمرارية العلاقة مع 

 جماهيرها

773 

يبين  86الجدول رقم  86

مواصفات العينة من خلال 

متغير الثقة بين مؤسسة 

الضمان الاجتماعي 

 والجمهور الخارجي

776 

 



 

 
  أ

ذمة    مق 

¹ 
 الأهداف أو ال س لة مث  الأبع دم م   ثر في دم  يةالخ لنش ط ته  مم رساا  ظ  في المؤسس ت تخالف

 وهوا بيونا، يجنو  مشوتر   واحود شيئ  هن   أ: إلا ال نيسية غ ياته  لاحقيق  اين ه  التي والاسترا يجي ت
 هووو، ه  ووو  الاسووو ن  شووويكةأومووو  الاسوويلة الوووتي نكووو  مووو  خلالهووو  الوووتروين خ صوووة في  صوو  الاكنالاميووو  

 لاصالئ وذلك  مفي الس حة والاسان ارية النج ح لاحقيق الأس س صيح   عابر أث حي منترن  لأا
ناوار الج دراسوةالخدم  يوة  نامو    المؤسسوة  لو  فو   الوذ  الأمو  مبائن الو مو  ممكنوة شو ةة أ بر إلى

 نكو  لا والوتي الداننوةم والاطوارات الاغورات  عناو  بيئوة في  عنو  المؤسسو ت وئ ايو ر ماغرا و  بجنيو 
 ترويجيوة للدودم ت ال العنليوة في ما، بدور نترن لأا قام و  مالطاي  الأم  في الأق   ل  فيا  حك،الا

 طو   إرسو، و  في واضوحة مسو ةة  لهو أ:   نو موالطلوب العو   دالوة  لو   تأثرهو خولال مو  ب مااو م
  سير مج ل في مسياقة غر وثار  تحال نقطة بمث بة الانترن  اصيح  وقد سنة    المؤسسةالصار  الح
 ذلوك، الانترنو   لو   عانود الأخور  هوذه اصويح  حيوث، الخدم  يوة في المؤسسو ت اتداريوة الشوؤو:

 والاحوديث المصو در  عودد إلى ئتضو فة، ال حوب العو م مسو حة إلى المويق المحوي  مو  أخ ماو  أنهو 
مو  ماوة والبابوا: مو  ماوة أخو    الماظوف وقو   وافر و وذا، المعلاموة إلى الاصوال وسواالة المسوان 

 . حسنة في أذه : المناسينالأم  الذ  يس  د  ل    سيخ وبن   صار  
 وخلوق، المؤسسة وخدم ت مناج ت و  قية الجن هر اناي ه في مذب الأنترن   لعي  الذ  للدور ونظ ا
 الداخليوة الجنو هر لود  الذهنيوة الصوار   شوكي  في الذ   لعي  الفع ل الدور و ذا، له   ن فسية مك نة

ؤسسوة  و  مو  خولال م  صودره أو  ع ضو  الم، زئنناو  نفواس  تر او  في الوتي والانطي  و ت والخ رميوة
والعكو   وفعو لا تمح    :المقدم  اا  المح أ: يعني المؤسسة حال إيج بية الصار    ن  فكلن  ا ط يق

 . صحيح
  لياو  مك نااو  و يوى وهايااو  المؤسسوة روح وهوك، المجانو  في المؤسسوة سمعوة هوك الذهنيوة ف لصوار 

 يو اد الوتي الأفك ر إدار  ولكنا  ،فحسب مان  حتى ولا   فياي   نلا وليس  والاقاص دية الامان  ية
 إ طو   إلى م هد   عن  مؤسسة    أصيح  ولهذا المؤسسة سمعة و عك  الحق نق مق م  قام أ: له 

 وذلوك جماارهو م ثقوة و سوب بهو م الاع يوف و وذا المسواالكنم لجناوار مناج تهو   و  حسونة صوار 



 

 
  ب

ذمة    مق 
 والودور شويكة الأنترنو  ب نخوا  هوذه دراسوان  في ونحو  كنالاميو  ات ولام وات صو ل   لو  ئلا انو د

 .الجن هر لد  حسنة صار  لاشكي  لعي   الذ 
 :   لأتي نع ضا  معينة خطة  ل  فيا  تا اند  التي دراسان  خلال م  نا نن إلى إذ  اصلن  
 صوي غة  يفيوة  ن ولنو  المفو هي، اتطو ر وفي للدراسوة والمناجوك كالمفو هين اتطو ر  ن ولنو : الأول الفصول

 وأةيوة وأهوداف الماضواعم اخايو ر وأسوي ب الاسو لالات ثم المشوكلة باحديود بود ا وذلوك م اتشوك لية
 للدراسوة المناجوك اتطو ر أم  الدراسة مف هي، باحديد ذلك بعد قنن  ثم والدراس ت الس بقة  الدراسةم

 جمو  أدوات   ضن  بع   ناع الدراسة ومناجا   قنن  ثم م للدراسة والمك ني البام ني المج ل  ن ولن  فقد
 .وخانن  ئلخلفية النظ ية  مجان  اليحث و ينة الدراسة  ثمالاسان ر   في اليي تت المانثلة

الخصو ن  والسون ت الوتي  ونشوتهته    بمفااماالأنترن   إلى خلال  م  الاع   تم الذ  : الثاني الفصل
 نفا  وأهدافا .وظ  إب از  ثمة م  و انيبا به  
م هيااو   مالذهنيوة الصوار   ع يوف ثم بسوي م تمايود جرا بإد الفصو  هوذا في قننو  :الثالوث الفصول
 الى الادطي  للصار  الذهنية. الاط ق ثم م ناا ا ثم  ط قن  لأ وأبع ده  
باحديود مفاوام المؤسسوة الخدم  يوة م والاطوار الوذ  مو ت بو  م قننو  الفصو  هوذا في :بوعراال الفصول

م وصوالا الى زئنناو  الاظ نف التي  قام به  ه  و  الأخور  م ثم  ع فنو   لو  جماوار المؤسسوة الخدم  يوة مو 
 وطيعة ات ص ل داخلا  .

وذلوك ئلمو ور م  ط قنو  الى دور الأنترنو  في تحسون صوار  المؤسسوة الفصو  هوذا فيامس :والخو الفصول
كايناووو  لووود  الجناوووار الخووو رمك م وصوووالا  لووو   كووواي  الصوووار  الذهنيوووة لووود  الجناوووار الوووداخلك مثم  

 . لاغير الصار  الذهنية    ط يق الأنترن
 شديصو  مفصولا  و  مؤسسوة المون : اتمانو  ك لالايوة  خلالو  مو  و  ضون  :الجانوب التطبةقوي 

 في و ف يغاو  الميحواثنم  لو  المع وضوة الاسوان ر  مو   لياو  الماحصو  المعلامو ت بجنو  وقننو  م يو رت 
.و فسووره   سووةراللد الع مووة الناوو نن واسووادلا  موتحليلاوو    لياوو  الاعليووق ثمووة وموو  مووداول
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  ينة الدراسة -1

 الخلفية النظ ية  -2

 الأنترن  :لأولالفصل ا

  : فاام والنشته الأنترن  المالمبحث الأول 

 : خص ن  وسم ت الأنترن  المبحث الثاني 

 : الأنترن  الاظ نف والأهداف  المبحث الثالث 

 الصار  الذهنية  :نيالفصل الثا

 : الصار  الذهنية الم هية والأبع د المبحث الأول 

 : أنااع الصار  الذهنية  المبحث الثاني 

 : الادطي  للصار  الذهنية  المبحث الثالث 

 المؤسسة الخدم  ية وجمااره  الخ رمك. :ثالثلالفصل ا

  : الاطارم والاظ نف المؤسسة الخدم  ية م المفااممالمبحث الأول  

  : جماار المؤسسة الخدم  يةالمبحث الثاني  

 : زئن  المؤسسة الخدم  ية م ات ص ل في المؤسسة الخدم  ية  المبحث الثالث 

 ر  المؤسسة دور الأنترن  في تحسن صا  :رابعالفصل ال

 : كاي  الصار  الذهنية لد  الجناار الداخلكالمبحث الأول  

 : كاي  الصار  الذهنية لد  الجناار الخ رمك  المبحث الثاني  

 : غير الصار  الذهنية  بر الأنترن  المبحث الثالث  
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 للدراسةالإطار المنهجي 

 التعريف بموضوع البحث: -1

و هذا الاطار  الاكنالامكالاقدم العلنك و   ص يعيش الع م في هذه الفتر  ثار   قنية   لية في 
و ط ق و  قني ت  أدواتو  أس ليبظاار  إلى أد ت و المع فة المعلام ت و الا ص لا  كنالامي في 

بمث بة النقلة التي هبات     ن  والتي في مج ل اتدار  اتلكترونية ئلأخ مديد  في    المج لات و 
مح ولة  في ي : المؤسس ت واتدارات العنامية وأخذته  م  الم حلة الاقليدية اليدانية إلى م حلة ال قننة 

ويادف هذا  الامان  ية الخدم ت مج لدم ت العنامية في جمي  المج لات بم  في ذلك احسن الخل
الدور  دراسة خلال م  الخدم  ية المؤسس تاليحث إلى دراسة  يفية  طييق اتدار  اتلكترونية في 

الخدم ت التي  قدما  مؤسسة المن : الامان  ك لالاية  تحسن في   شيد و الانترن   لعي الذ  
  رت. ي

 الموضوع:  اختيار أسباب -2

 ذاتةة أةباب : 
 الخدم  يوة المؤسسو ت في الذهنيوة الصوار  تحسون في ودوره، الأنترنو  ماضواع إثار  في ال غيوة ،

 . الجاانب   فة    م  وإث ان 
 الأنترن  أدا  ئ اي ر تجسيده  و يفية، الذهنية الأنترن  والصار  بماضاع الشدصك الاهان م 

 . الخ رمك والجناار ةالمؤسس وص  بن
 المرضرعةة الأةباب  : 
 المؤسسة جماار  ند الذهنية الصار  تحسن  نلية الأنترن  في دور غ س في ال غية . 
 خدم ته  تحسن في  لعي  الذ  والدور الجباان ية الأنترن  ئلمؤسس ت بأةية  ا ية . 
 المؤسس ت حال ايج بية ذهنية ر صا   كاي  في  قنية ما رات اساددام خلال الأنترن  م  دور  ننية
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 : الدراسة أهداف -3

 مؤسسوة لمناسوبي ايج بيوة ذهنيوة صوار   شوكي  الما حوة  لو  الأنترنو  في وسو ن  دور مع فوة 
 . الامان  ك المن :

 لود  الامانو  ك المون : لمؤسسوة الذهنيوة الصوار  تحسون الأنترنو  في مسو ةة  و  الكشوف 
 . الجناار الخ رمك

 جماارهو  لود  ايج بيوة ذهنيوة صوار  لاشوكي  الامانو  ك المون : ؤسسوةم سوعك دوافو   فسور 
 . الخ رمك

 جم هره  أوس ط في الامان  ك المن : مؤسسة خدم ت مك نة مع فة . 
مؤسسوة  حسونة  و  ذهنيوة صوار   شوكي  الأنترنو  في فع ليوة مو  تحود الوتي العاانوق أهو،  لو  الاعو ف

 . المن : الامان  ك

 الدراسة:  أهمية -4

 المع في بمعلام ت رصيده، وإث ا  زياد  في الي حثن ر  نبا أه، أحد  ان  في العلنك اليحث أةية  كن 
 إلى مح ولة الااص  في أيم  أةيا  و ظا . مساعصية لمشكلات حلال إيج د خلاله  م  يساطي ، قينة
  ه   أوظو حوال واقعيوة وحقو نق معلامو ت وإ طو  ، مديود  لدراسو ت انطلاقوة  كوا: أ: نكو  ناو نن

بصوار   الصولة ذات ئلماضوا  ت الخ صوة والدراسو ت العلنوك اليحوث لأةيوة ونظو ا. معون ماضواع
 مو  حوال أرا  و شوكي  خلوق  لو  ا صو لية قو در  ئ اي رهو  وسويلة، ئلأنترنو  الاهان م المؤسسة و باايد

 مون :ل وذلوك، المصوداقية أو الجواد  حيوث مو  سواا ، خودم ت مو  الخدم  يوة  قدمو  المؤسسو ت
المجانو   وسويلة فع لوة في الأنترنو  أ: وئ ايو ر، جماارهو  ثقوة و سوب، المؤسسوة اسوان ارية واسواق ار

 تحسون الأنترنو  في دور ماضواع فدراسوة لوذا. الخو رمك وجماارهو  المؤسسوة بون حلقوة وصو  ولكانهو 
 أبع دهو    فوة سوةودرا، الظو ه   في أ ثو  لاعنوق اليحثيوة الالاف  وة يسواحق ض ور  الذهنية مد الصار 
 . وماانيا 
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 : الدراسة إشكالية -5

 ومطلو  القو :، الم ضوك القو : مو  الأخور  الأربعوة العقواد شوادت الا صو ل بهو  ةظو  الوتي للأةية نظ ا
 في  يور  وماسو ر ة و طوارات ه نلوة  كنالامية والا ص ل وذلك بقفباات ات لام ميدا: في ثار  الح لي
 أو فينو  والمعلامو ت ات ولام  كنالاميوة  طوار مسواا   لو  ذلوك  و : ووسو نل  سواا  الا ص ل  نلية
ا صو لية  وسيلة ظاار أتاح مم ، الاقاص دية أو منا  الخدم  ية والمؤسس ت المنظن ت شؤو:  سير يخ 
 ماجو وز ، العو م أرمو   مخالوف  وبر، والمعو رف والييو تت المعلامو ت ونقو  لايو دل المجو ل فاح  مديد 
 . الانترن ( الدولية ) المعلام ت شيكة هك الشيكة هذه، الجغ افية اامباالح    بذلك
 الاداريوة وموذب الشوؤو:  سوير مجو ل في مسوياقة غور وثوار  تحوال نقطوة بمث بوة الانترنو  اصويح  وقود
الخدم  يوة  للنؤسسو ت  ن فسوية مك نوة وخلوق، المؤسسوة وخودم ت مناجو ت و  قيوة الجنو هر انايو ه

المويق  المحوي  م  أخ ماا  أنه  ذلك، الانترن   ل   عاند الأخر  هذه اصيح  حيث، واتقاص دية
 إلى الاصوال وسواالة المسوان  والاحوديث المصو در  عودد إلى ئتضو فة، ال حوب العو م مسو حة إلى

الماظوف و شوكي  صوار  ذهنيوة طييوة  و  المؤسسوة  او الع مو و  وقو  للنسواددم و وذا  وافر، المعلاموة
 . لد  الجن هر

قود و  المدالفوة المؤسسو ت  و  النو س أذهو : في  اكوا: الوتي العقليوة الصوار  الذهنيوة ئلصوار  والمقصواد
 يور   أةيوة ذا أصيح المؤسسة بصار  اتهان م أ: حيث، المي ش   غر أو المي ش   للاج بة نايجة  اكا:

 للودور ونظو ا، المؤسسوة  و  والانطي  و ت لآرا   شوكي  في  ؤديو  الوذ  للودور نظو ا الو اه  الاقو  في
 مخالوف إليو   سوع  أس سوك هودف أصويح  فقود، للنؤسسوة ئلنسوية الذهنيوة الواظيفك للصوار 

  باايود  نو ، خدم  ية أو اقاص دية المؤسس ت هذه   ن  ساا ، واليق    نشد النج ح التي المؤسس ت
 هوذه بو  لمو   قوام نظو ا، ةالمنظنو أو للفو د ئلنسوية لأةيااو  الذهنيوة الصوار  بماضواع المؤسسو ت اهانو م
 الصار  ماضاع  شكي  أصيح وقد. السلا  و شكي  الق ارات واتخ ذ الآرا   كاي  في دور م  الصار 
مو   شويكة الأنترنو  ط يوق  و ، الخدم  يوة المؤسسو ت لاحقيقو   سوع  أس سوي  هودف  الطييوة الذهنيوة
 . المنظنة أو الف د سةبسي  والماتهث   المؤث   الجن هر احاي م ت م  يااافق م  خلال
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وإ: . مؤسسوة لكو   وبر  قينوة ذات إسوترا يجية ثو و  المؤسسوة هوك أو الشو  ة بهو   اناو  الوتي ف لسونعة
 هوذا اسادامة  ل  حف ظا و ، الأفم  الأدا  لاحقيق سعيا  في للنؤسس ت  ير  ا: الجيد  السنعة
الاسووير اتدار  موو  خوولال  ق يووب  إسوواددام الأنترنوو  سواا  في ات وولا: أو أ:  عاووبر لوذلكو  الأدا 

  و  حسونة صوار  و قودم. السونعة لاعبايوبا وال نيسوة الأولى الأدوات مو  و سواي  الخودم ت للنسواددم
 الثقوة  لو  المينيوة الطييوة العلاقو ت إق موة إلى ياودف ا: اتسواددام الااسو  للأنترنو  المؤسسوة  نو 

 وثم، ثانيوة ماوة مو  معاو  الماعو ملن وبون وبيناو  ،م  ماة فيا  الع ملن وبن المؤسس ت بن الماي دلة
 وسو ن    فوة خولال مو  وذلوك بصوار  مسوان   العلاقو ت هوذه  لو  للحفو   أمكناو  أ: السوعك
 ورف  لترقية دانن  فاك تهدف المؤسس ت    الأنترن  في تم رس  الذ  للدور الأخ   ونظ ا. الا ص ل

 الصوار  تحسون في الأنترنو  دور بدراسوة قننو  ذاولهو، مسواايات الصوار  والسونعة الحسونة للنؤسسوة
 المون : لمؤسسوة ميدانيوة دراسوة خولال مو . الخو رمك الجناوار لود  للنؤسسوة الخدم  يوة الذهنيوة

 في الأنترن   مد  س ة  أالى  الا لي ال نيسك الاس لال ط ح نك  و لي ،  ي رت لالاية الامان  ك
 ؟  الجناار لد  باان يةالج للنؤسسة الخدم  ية الذهنية الصار  تحسن

 : الفرعية التساؤلات

  ؟ الامان  ك المن : مؤسسة    الخ رمك للجناار ايج بية ذهنية صار  الأنترن   شك  ه 
  ؟  الجناار لد  الامان  ك المن : لمؤسسة الذهنية الصار  تحسن في الأنترن   س ه، ه 
  ؟  جمااره  لد  ايج بية ذهنية صار  لاشكي  الامان  ك المن : مؤسسة سعك دواف  هك م 
  ؟ جم هره  أغلب أوس ط في واسعة بمع فة الامان  ك المن : مؤسسة خدم ت تحظ  ه 
 

 

 

 : فرضيات الدراسة -6

 :  عاند دراسان   ل  ف ضية رنيسية وأرب  ف ضي ت ف  ية وهك   لآتي



خ ي  
ه لمي 

مي  وا اهت  طار المق   الأ 

 
00 

 الرئيسية الفرضية : 

 حسنة ذهنية صار   شكي  في إيج بي دور ن : اتمان  كتساددام الأنترن  في مؤسسة الم 
 .  نا 
 الفرعةة الفرضةات : 
 ،الشيكة الداخلية المساعنلة بمؤسسة المن : اتمان  ك الداخلية الا ص لية الاس ن  أه . 
  مود   في  كنو   يور  مؤسسوة المون : اتمانو  ك أةيوة في ةاو  إسواددام شويكة الأنترنو

 . د  الجناارتحسن صار  المؤسسة ل
 إيج بية  لاقة هك الذهنية ر ا إساددام المؤسسة للأنترن  والص بن العلاقة . 
 مؤسسوة المون : اتمانو  ك   و  حسنة صار   شكي  الأنترن  في فع لية م  تحد التي العاانق

 . قلة إساددام الأنترن  ئلنسية للكثر م  المناسين هك

 : تحديد المفاهيم -7

 المسةسة:  
 الأس  مقصار و  الين   أه  الأس سو  والأس شك  ميادئ    ويعني أس ، الأس س": غةل المسةسة

 "الين   وأس  المشتر ة الأسم   م  هاو  شك     أص  والأس س الأس جم و  من 
بكو   مو  مكو : في اقاصو د ، امانو  ك سي سوك نظو م  و   لو  يطلوق لفو  هوك المؤسسوة :اصطلاحا

  ن   ساا  إلي  الاصال ط يقةو  الحك، وأه  الدولة نظ م، المؤسسة نط ق في يدخ  إيج بي    وسليي   
الاسو ن  و  أحوبااب هنو   أ: الق ننوة الأحوباابو  السولط ت هوذه ضوااب و  الحكو م سولط تو  مشو و ة
 . السي سية اللعية  ليا  تج   التي المف وضة أم، المقيالة
 أو خودم تي تجو ر  أو صون  ك طو ب  ذات اقاصو د  نش ط وهك اقاص د   ني  المؤسسة ا اي ر نك 
 مسواددمن ومصو ح( وبشو ية، م ديوة  ن صو  مجنا وة مو  مكو  ماك مو   موا  هيكو  ئلاو ليو 
 نظ م  فإ: المؤسسة من و  اقاص د  هيك  لاشكي  ماك م  بشك  اليعض بعما  م   تراب  )أقس مو 
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 أو إناو ج بهودف  اامو بعود   لاندم ما  الماي دل الاتهثر ذات العن ص  م  مجنا ة م  مشك  ماك م 
 .(1)ق ناني إط ر في هذا السل  والخدم ت  ي دل

بط يقوة  يعنلوا: أفو د  د  أو ف د يم، اقاص د  وامان  ك هيك  أنه   ل   ع ف :الإجرائي التعريف
  ن فسية غر أو  ن فسية بيئة البائن  إلى خدم ت أو مناج ت خلق أم  م  منظنة

 : الدور 
الاحو    ويعوني (2) "مك نو  في ماعودد  ئتج هو ت  و   أ ، دورا يودور دار مو ": لغوة الودور يعو ف لغة: 

 بهوذا اسواعنلا  مو  وأول، المسو ح مو  مسواع ر   لنوة: أيمو  ويعو ف دانو    بشوك   ديد  ئتج ه ت
 المسو ح ومعن ه أ:"، المس ح خشية  ل  الأدوار م  مجنا ة نث  الف د أ: حيث، ناش  ها الع م المعى
 (3)م ا باه، اخالاف حسب الأدوار  لك وأف اده نثلا: ظي، الامان  كالان يشي 
 وا  ات  اره و عوني مود الفلوك ويقو ل، الشوك  حوال طو ف: رات دو، يودور دار": الاسوي  معجو، يع فو 
 (4)اساق ار  ولا بغر ثيات الح  ة

، معي ر  وآخ  إساا  يكك" معى وللدور، معن إمان  ك باض  ي  ي  مااق  سلا  الدور اصطلاحا:

المعوى  أمو ، معون بجون  معون دور ار يو ط مثو ل لو  يو  ي  الوذ  المعوى بو  يقصود اتسواا  يكك والمعوى
 الاضو  أنو  يعاقود لمو  طيقو  المعوى هوذا تحديود ويوا،، المق بو  والودور الودور يااقو  الوذ  فاوا المعيو ر 

 الودور بااقو  مو  ي  ومعوى ئلودور مو  ي  معوى معنيو : للدور أ: ويعني، "ياي  أ: يجب الصحيح الذ 
 . الصحيح الاض  يعاقد أن  الذ 
مااقوف   لو  وتحاوا ، معينوة بمك نوة الم  يطوة الامان  يوة الننو ذج مو  مجنا وة أنو " الودور: يعور  كسا
  المك نة هذه يشغ  ف د لك  المجان  ط ف م  محدد  وسلا ي ت وقي،

 . المجان  قي  م   ليا  ماع رف سلا ي ت  ل  تحاا ، م  بمك نة م  يطة نم ذج مجنا ة ف لدور

                                                        
  004  ، 0994، 6الجبا  ، المؤسس ت الع بية للدراس ت، 3ط ، المرةرعة السةاةةة، ب  ي لي يد الاه -(1)
  00 ، 1440، مص ، دار المع فة الج معية، دط، عؤم الاجتساع الأمني )الأمن والمجتسع(،  صن   دلي-(2)
  04 : الم م  نفس -(3)
  30 ، 1444،    ي ، مكاية اتسكندرية للنش  والاازي ، معجم الرةةط-(4)
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 خودم ت مجنا ة وها، إمان  ك  ف  لك ماقف في الف د يؤديا  مكاسية أفع ل ها مجنا ة إجرائةا: 
 دور دراسوان  فاوا حسب الدور أم ، ئلشد  الأم   علق إذا دواف  ومجنا ة ئلجن  ة  علق الأم  إذ

شويكة   ؤدياو  الوتي والننو ذج الخودم ت مجنا وة أ ، ؤسسوةللن الذهنيوة الأنترنو  في تحسون الصوار 
 . المؤسسة    الذهنية وتحسن الصار  الأنترن  لاشكي 

 الانترنت:  تعريف 
 لغة:  
 ربو  و عوني InterConnect لنوة : ةو   لناون مو  مكانوة الأصو  إنجليبايوة Internet لنوة 
 interالأولى  مو  أخوذ فقود، الشويكة و عوني net Worksو لنوة ، الويعض ييعمو  شوك ، مو  أ ث 
 بعموا  مو  المترابطوة الشويك ت وهوا internetالم  يوة  الكلنوة معوى وبذلك يصيح netالث نية  ون 
 (1)اليعض

 اصطلاحا:  
 وبط يقة،  لنك معن بحق  له   ع يف أ  ار ي ط الصعابة م  دقيق بشك  الانترن  شيكة  ع يف إ:

البريود  اسواقي ل إرسو ل في إ صو لات شويكة أنهو    لو اسوادداما  نكو  انو  ذلوك، اتسواددام
 و يو دل نقو  في اسوادداما  نكو   ن ، بعد    امان   ت لعقد اسادداما  نك   ن ، اتلكتروني
 فياو  للنشوتر ن نكو   نلاقوة معو رف دانو  " بأنهو  الانترنو  يعو ف مو  وهنو  ، مناوالوبر  الملفو ت
 أو، ن  اخو أو م سوام أو، مكاواب نو  بشوك  معون أ  ماضواع حوال المعلامو ت  لو  الحصوال
 فينو  المعلامو ت  ايو دل، الح سواب أماوبا  مو   م، ملايون لأنه ، اتلكتروني البريد ط يق    الاااص 
 تأمون ولغو   والسويط   للنقو   قنيو  ئلبرو ا وال يع ف بم  ئلشيكة الم  يطة الحااسيب و ساددم بينا 

 (2). الشيكية الا ص لات
 سولك بااسوطة، أخو  ألي ح سوب إلى ياحود  ألي ح سوب  و   يو ر  الانترنو  أ:   يو مو  وهنو  

 بعيد  أم    في ماماد  الحااسيب   ن  وٕاذا، الكااب  م  أخ  ف ع أ  او، الاليفا: الع د 

                                                        
 03  ، 1440، مص ، الق ه  ، المع رف دار، 40 ط، وجرنرنا الانترنت شبكة، مايد   ل  - (1)
 43  ، ذ  ه سيق م م  - (2)
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  وبر الودولي الا صو ل بوذلك لياحقوق بيناو  للو ب  الصون  ية إسواددام الأقنو ر فوينك ، وماف قوة 
 نقطاون بون الاسوطية الصولا   لو  الانترنو   عانود شويكة ذاتهو  الودول اخو د في وحوتى، الانترنو 
  اصو  للشويك ت الفيدراليوة الشويكة بأنهو ، والمعلام  يوة الآلي ات ولام في مخوا  "انودريا ألفيو " ويع فاو 
 (1)مخالفة في ات ص ل وٕامك نياا  ماعدد  خدم ته ، الع م أرم   لمدالف المص در ألاف
أنهو   مو يعني، الاخو   الا صو ل وسو ن   و  تحاوا  حديثوة ا صو لية وسويلة  و   يو ر  نترنو الا :إجرائةوا
  عودد يسوالبام وهوذا.... والع لميوة   لاف  ليوة أخو   بخصو ن  و فاقاو  بو ، خص نصوا   وذلك تحاوا 

 المساددم وناايا أهداف خلال م ، وسليي ته  إيج بي ته   اعدد التي و ناع اساددام ته 
 : ةةالهني الصرر  
  قدنو  نكو  لا شوك  لأ  العقلوك الاقودم إلى  شور أنهو " الث نيوة طيعاو  في وييسوتر قو ماس   فاو  :لغة

 ار يطو  حسوية تج بوة  كوا: قد أنه   ن  حسية لاج بة ومح     إحي   هك أو، مي ش  بشك  للحااس
 أو والسون  ال لايوة: لحوااسا أدر او  لمو  تخيو  أو الوذا    اخاباناو  لمو  اسوترم ع أيم  وهك، معينة بعااطف
 (2)اخابان  العق  م  أو الحااس أدر ا  لم  استرم ع أنه  معن ه "، الاذوق أو الش، أو اللن 

 الانطيو ع أنهو  أ ، والحقيقوك الصحيح الانطي ع":  عني الع مة العلاق ت في الذهنية الصار  اصطلاحا:
  انا  إذا صحيح يكا: لأن ، صحيح غر أو صحيح   ان     النظ  بغض د االأف  ند  كا: الذ 

 في العااطوف تأثور أ:  نو ، خ طئوة معلامو ت  اناو  إذا خ طئو  يكا: أ: ونك ، صحيحة معلام ت
  لو  بنو  ا الصوار   كواي  و ودم الااقو  رلايوة في آخو  بعود إلياو  يمويف الذهنيوة الصوار  معو م تحديود

 للأفو اد السو بقة الاسواعدادات باوتهثر لحقيقوةا مو  يافوق لا نحوا  لو  الأفو اد يالق ه  ومعلام ت معطي ت
 (3)يا، إدرا    بم  الصلة ذات
  اكوا: في الوتي العقليوة الصوار " يعوني المؤسسوة صوار  لمصوطلح اليسوي  المفاوام أ: وئرلا روبنسا: ي  

غور  أو المي شو   الاج بوة مو  الصوار هوذه  كوا: وقود المدالفوة والمنشوتت المؤسسوة  و  النو س أذهو :

                                                        
  31  ، 1444، مص ،    الق ه، والاازي  للنش  الهلال دار، دط، الحاةربةة واليظم الاتصال وةائل، هي، اإب  ش -(1)
 04  ، 1443، الق ه  ، دار   م الكا ب، دط، والصرر  الهنيةة العلاقات العامة،  ل   جا -(2)
 00 ، م م  س بق،  لك  جا -(3)
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 واقعو  تمثو  الأمو  نه يوة في ولكناو ، والاثانق الأدلة  ل   عاند وقد رشيد   قلانية  كا: وقد،   المي ش
 (1)في رلاوسا،   ةنلانه  لم  ص دق  ئلنسية

 إيوباا  والجن  و ت الأفو اد     اكا: التي، الذا ية للانطي   ت نه نك نا ج هك الذهنية الصار  :إجرائةا
 هذه و اكا:، اتنس : حي    ل  تأثرات له   كا: أ: ونك ، م  شعب أو م  نظ م أو شد  معن
 و ق نده، الأف اد بحي   الاج رب هذه و   ي ، المي ش   غر أو المي ش   الاج رب م  خلال الانطي   ت

 . لأصح به  ص دق  واقع  تمث  فاك المعلام ت صحة  دم أو    صحة النظ  بغض

 : الدراسات السابقة -8

ة يودانيوهك دراسة بعناا:  اساددام الاكنالامي  الحديثة في المؤسسة الجباان ية دراسة م: الدراةة الأولى
دات يوقسونطينة للط ليوة حاريوة بالعا GRTG شيكة نق  الغو ز ئلشو ق يرف ع  س، بمؤسسة سانلغ ز

 م1442/1442  شا د  الم مسار في الا ص ل والعلاق ت الع مةيم  م معة قسنطينة لن
  الحديثوة )الانترنو ( ودورهو  في   قيوة الا صو ل والاااصو  يوهوذه الدراسوة حوال الاكنالام  دور إشوك لية

في المؤسسوو ت الجباان يوة و لوو   الاكنالاميو والاقواف  لوو  أثار هوذه ، المؤسسو ت الخدم  يووة الجباان يوة في
 : ضا  م  ذ   ص غ  الي حثة إشك لياا  في الاس لال الا لي

 ؟ لاكنالامي  الا ص ل الحديثة )الانترن ( ئلمؤسسةم  ها واق  الاساددام الفعلك 
 : وقد  ف       الاس لال ال نيسك  س لالات ف  ية م  ت  ن  يلك
، شووويكة الانترانووو ، شووويكة الانترنووو ، مووو  هوووا    يوووب الاسووو ن  الاكنالاميوووة الأربعوووة )ماووو ز الح سووواب

 ؟ ات ستران ( في المؤسسة شيكة
 ؟  ل  نسية اسادداما، لاكنالامي  الا ص ل الحديثة ه   ؤث  العاام  الذا ية للنيحاثن

 ؟ م  ها أث  هذا الاساددام  ل  مساا  أدا  المؤسسة

                                                        
  00 ، الم م  نفس -(1)
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مو  ، حيث أنه  تح ول فا، إبعو د اسواددام الاكنالاميو  الحديثوة في المؤسسوة، ولهذه الدراسة أةية  ير 
 : ه الدراسة الىوتهدف هذ، بمدينة قسنطينة GRTGخلال دراسة ميدانية بمؤسسة سانلغ ز 

 : أهداف علمية

الانترنووو ( ) مووو  خووولال الدراسوووة الماعنقوووة للا صووو ل ومووود  اتسووواددام الفعلوووك للاكنالاميووو  الحديثوووة
، وأثار هوووذا اتسووواددام  لووو  مسووواا  أدا  المؤسسوووة المدروسوووة، والعاامووو  الوووتي تحكووو، هوووذا اتسووواددام

علاقو ت بون أفو اد المؤسسوة ودورهو  في وذلك ئلكشف    مد  مس ةة هذه الاكنالامي  في  فعي  ال
ومح ولووة إثوو ا  اليحووا  ، القموو    لوو  مخالووف الع اقيوو  الووتي قوود  ع قوو  سوورور  المعلاموو ت ئلدقووة المطلابووة

 . خصاص  لحداثة الماضاع، العلنية في هذا الميدا:

 ند  عسؤي : 
موو ا ات المناجيووة و قنيوو ت و وذا الوواحك، في  طييووق ات، الاودرب والاعوواد  لوو  القيوو م ئليحووا  الميدانيووة

 . اليحث في العلام اتنس نية
وقوووود اسوووواع نة الي حثووووة في دارسوووواا   لوووو  الموووونان المسووووحك للقيوووو م بجنوووو  وموووو د  وووو  المعلاموووو ت الماعلقووووة 

إضووو فة إلى المووونان المسوووحك الاحليلوووك للاصوووال إلى ، و وووذلك  شووودي  مؤشووو ات الدراسوووة، ئلماضووواع
 . كنية فسرات  يفية  م ف إلى النا نن ال

وقووود غطووو  هوووذه الدراسوووة  ينوووة طيقيوووة مووو  المووواظفن الوووذي  يسووواددما: الانترنووو  في فووو وع المؤسسوووة 
وموو  أموو  جموو  الييوو تت اسوواع ن  الي حثووة ئسووان ر  اسووايي :  شووان   لوو   سووعة و شوو ي  . المدروسووة

 : ( سؤالا ماز ة  ل  ثلا  مح ور أس سية تمثل  في19)

 
 : الشدصية ماعلق ئليي تت :المحرر الاول 

أمو ب  و  الأسوئلة المط وحوة حوال مود  إسواددام  كنالاميو  الا صو ل الحديثوة  :المحرر الثاني 
 . في المؤسسة

 نوو ول أثار اسوواددام  كنالاميووة الا صوو ل الحديثووة)الانترن ( ل  مسوواا  أدا   :المحوورر الثالووث 
 المؤسسة
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دراسووة أثار إسوواددام  كنالاميوو  حيووث  ن ولوو  هووذه ال، و عاووبر هووذه الدراسووة أيموو  مووبا ا موو  دراسووان 
بيننو  ماضوا ن  ا و  حيوث انو  يودور حوال دور الانترنو  بصوفة   موة في إطو ر ، الا ص ل في المؤسسوة

صن  ة وتحسن الصار  الذهنية للنؤسسة  ند الوبائن  وبغوض النظو   و  الاخالافو ت فقود أف د نو  هوذه 
الن حيووة النظ يووة أو الميدانيووة وبم امعاوو  القينووة في اتح طووة ئلماضوواع الموودروس سوواا  موو  ، الدراسووة  ثوورا
 . والكثر  أيم 

 : وقد  اصل  الي حثة إلى  د  نا نن أةا 
 . أةية إساددام الانترن  في المؤسسة الجباان ية -
 . الاطار الفعلك للنؤسسة بعد  ينيا  لاقني ت الانترن  -

ص  المؤسسة مو  جماارهو  الخو رمك  و  ط يوق  الماظفن إداريا و نلية  اان  نلية ات ص ل بنتحس -
 . شيكة الانترن 

 . إساددام الانترن  في المؤسسة أد  إلى   قية وتحس  صارته  أم م المؤسس ت لأخ   -
 ئتض فة إلى القم    ل  معظ، الع اقي  والصعائت التي   ن   ااماا  المؤسسة والماظفن أثن   أدا 

م   ل  المش    النفسية و ث   الجاد وضي ع الاق  في العن  يقم   أوال،  ب الانترن يما ما، في غ
 شوووؤو: المؤسسوووة مووو  نوووااحك  ثووور  يركووو  القوووال ا: الانترنووو   ووو : لهووو  الووودور الفعووو ل في  سووونولهوووذا 
 . ومانا ة

 : ومنهجها راسة الد نوع -9

  امون  الوتي  تراسو الود بأنهو  "هوا يني" يع فاو  حيوث، الاصوفية سو تراالد إلى سوةراالد هوذه  نانوك
 الن س م  مجناع او، ماقف أو الأحدا  م  مجنا ة أو، ظ ه   بطييعة الماعلقة هنة اال سة الحق نقراد
 (1)الأوض ع م  مجنا ة أو، الأحدا  مجنا ة م  أو

                                                        
  32 ، 1441، 0 ط، الق ه  ، والاازي  للنش  الفج  دار، الاجتساعةةو  الإعلامةة البحرث أةاةةات، حج ب منر-(1)
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 و   ودقيقوة   فيوة معلامو ت  لو  الحصوال هوا الاصوفية الأبحو   مو  والاحيود الاول الهودف أ: أ 
 لظ ه   دقيقة وما بعة رصد  ل   قام الاصفية س ترا ف لد" الااق  في ها  ن  ،سةراالد مح  الماضاع

 . تافتر   د  أو، معينة زمنية فتر  في ونا ية  نية بط يقة(1) حد  معن أو
 : الميهج 

 م  نايجة بلاغ إلى ه دفة و قلانية منظنة فك ية خطاات إ ي ع م  لابد  لنية راسة د بأ  القي م  ند
 الط يقة" بأن  المنان   ف وبذلك. له  سناط ق التي سةراالد وطييعة يان سب معن منان وذلك بإ ي ع

 (2). "معينة نايجة إلى للاصال يسلكا الي حث التي
م   جمع  تم م  وتحلي  محدد  ح لة    ش ملة معلام ت لجن  من سب أسلاب" أن   ل  المنان ويع ف

 أدوات وئسواددام الح لوة به  م ت التي البامنية تاالفتر  لمدالف وش ملة معنقة بط يقة حاله  معلام ت
 (3)". وخص نصا  الح لة وممنا: تحليلية  ان سب

 الوتي تراوالاسافس  الأسئلة  ل  اتم بة بهدف، المشكلة سةراد في الي حث يايعا  التي الط يقة هذهو 
 . المط وحة لاتوالاس لا  الف ضي ت  ل  السلينة اتم بة إلى والاصال اليحث يثره  ماضاع

شويكة الأنترنو   و شودي  وصوف  سواادف لأنهو  الاصوفية سو تراالد نواع إلى  نانوك هوذه سوان راود
 يعو ف والوذ  الاصوفك المونان ا انو د  لينو  اسوالبام مو  وها الخدم  ية المؤسسة صار  تحسن في ودوره 
 وفق معينة سي سية أو امان  ية لظ ه   سا راد في الي حث يعانده  التي المنظنة العلنية الط يقة": بأن 

 و نظيناو  الظو ه   بشو : المو ورية والمعلامو ت الييو تت تجنيو  بااسوطاا  يوا، معينوة خطواات بحوث
 ناو نن اسوادلا  وئلاو لي فياو   واحك، الوتي والعاامو  ومسويي ته  أسوي به  إلى ام  الاصال م  وتحليلا 
 (4). "مساقيلا  عنينا  نك 

                                                        
  04  ، ذ  ه سيق م م -(1)
  04-93 ، 1442، الأرد:، الميس   دار، 0 ط، العؤسي البحث أةاةةات ،الظ م  منذر-(2)
، الأرد:، الأردنيووووة الج معووووة، ط. د ،(والتطبةقووووات والمحوووول القراعوووود) العؤسووووي البحووووث ميهجةووووة ،وآخوووو و:  ييوووودات محنوووود-(3)

0999 ، 04 
، الج معيوة المطيا و ت ديواا:، دط، والاجتساعةوة السةاةوةة العؤرم في العؤسي البحث وميانج تقيةات، مندلي الن ص   يد-(4)

  099  ، 1404، ن بااالج
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 دراسوان  هوذه في أننو  بم  تحديده  تم التي اتشك لية  ل  بن  ا الدراسة في الماي  نللننا اخاي رت وي  ي 
 فإ: الخدم  ية للنؤسسة الذهنية الصار  تحسن شيكة الأنترن  في دور حال معلام ت جم  إلى نسع 

 المدالفوة والمااقوف الأحودا  و اضويح بشو ح تهوا، الوتي الاصوفية اليحوا  ضون   نودرج هوذه الدراسوة
 . ظااه  مجنا ة أو    ظ ه   عبر الم

الماصو   م نيو  في وذلوك، وماطلي  و  اليحوث طييعوة مو  يان سوب الوذ  المونان هوا الاصوفك المونان إذ:
مخالوف  بشو : وآرانا، واتج ه ته، الن س مااقف دراسة في  ف  ته  أثيا  التي المسحية الدراس ت بط يقة
 . اليامية حي ته، في يعيشانه  التي والظااه  والماضا  ت القم يا

 مجتمع البحث وعينة الدراسة: -41

 : البحث مجتمع 

 ود   أو خ صوية لو   ن صو  مجنا وة   انو  gravitق افيو   مو دلن" حسوب اليحوث مجانو  يعو ف
 ولم    ن  والاقصك اليحث  ليا  يج   والتي، الأخ   العن ص  م  غره     تميباه  مشتر ة خص ن 
الجباان يوة  الخدم  يوة للنؤسسوة الذهنيوة الصوار  تحسون فييكة الأنترنو  شودور  مع فوة إلى تهودف دراسوان 
في  ه  و  الآليوة )شويكة الأنترنو  (  اظيوف نسوية مع فوة خولال مو  وذلوك، الخو رمك الجناوار لود 
لمو   لهوذا لاقويلا، صولة للنيحواثن الذا يوة العاامو  لويعض  و : إذا مو  مع فة و ذا، صار  المؤسسة تحسن

خو رمك مسواادف  جماوار مو  ياكوا: بدراسوان  الخو   لأنترنو  ومجانو  اليحوثيقودم  و  ط يوق ا
 .  ي رت لالاية الامان  ك المن : ئلدرمة الأولى وآخ  داخلك لمؤسسة

 : سةراالد عینة 

يوا،  محودد  وحو لات  ن صو   و  المعلامو تو  الييو تت جمو  ط يقوة " أنهو   لو  سوةراالد  ينوة  عو ف
  لو  ويعنو  يان سوب ومو ، الدراسوة مجانو  مفو دات  ن صو  جميو  بون مو ، معون بأسولاب اخاي رهو 
 ح مو ت يلوبي الوذ ، الكلوك المجانو  لهوذا موبا  اخايو ر  لينو  وموب ولهوذا 3 " سوةراهوذه الد تحقيوق
 يناسويا: الى الوذي  مو ، مناسوب 04 في المانثلوة اليحوث  ينوة و ليو  اخوترت أهودافا  وةقوق سوةراالد

 .  ي رت ينةاتمان  ك بمد المن : مؤسسة
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د  االأفو   فوة یأخوذ ا: يسواطي  لا الي حوث لأ:، المجانو  نثو  الوذ  الجوبا  هوك سوةراالد  ينوة فإ: و لي 
 العينوة اخوترت ولهوذا، سوا رالد محودد   ينوة الي حوث يخاو ر لهوذا،  يورا ماودا ياطلوب هوذا لأ: سوا رالد

 المجان  تمث  أنه  يعاقد ح لات في ي حثال يخا ره  العين ت م  الناع هذا لأ:، سان راد القصدية لمجان 
 (1) اليحث الذ  يان ول  الج نب م 
 ئخايو ر فيقوام، سوا راد مو  معون غو   او، هودف لاحقيوق الي حوث يسوع  أيمو  الأحي : بعض وفي
 (2). الهدف او، الغ   هذا وةقق يخدم بم  د العينة اأف

في  الانترنو  يسواددما: الوذي  تمانو  كا المون : مؤسسوة مناسوبي مو  مفو د  04 اخترت فقد و لي 
آراناو، ومعاقوداته، إتجو ه المؤسسوة ومع فوة  مع فوة أمو  مو ، قصودي   عينوة،  ع ملا، مو  المؤسسوة طييعة

 . صار  المؤسسة  نده،

 : البيانات جمع أدوات -11

 والمعلامو ت الييو تت  لو  الحصوال قصود الي حوث يسواددما  الوتي والاقنيو ت الاسو ن  مجنواع هوك
 ماضواع أ: وبمو ، (3)"المعلامو ت جمو  مو  تمكنو  الوتي الاسويلة هوك والأدا " سوةراالد علقوة بماضواعالما
 المنان هذا في المع وفة اليي تت جم  أدوات  ل  ا اندت فقد، الاصفية اليحا  يندرج ضن  سةراالد
 . رنيسية  تهدا  اتسايي : إسان ر  وهك

 بةانالإةت : 
الامان  ية  العلام في الميداني اليحث ياطليا  التي اليي تت جم  أدوات  م أس سية أدا  الاسايي : يعد"

 وهوك، سوةراالد ماضواع الظو ه    و  المعلامو ت مو  ممكو  قودر ا وبر لجنو   سواددم وهك، وات لامية
 أ: القوال ونكو ، الااقو  في الظو ه    ليو   امود مو  لاق يو  الاصفية اليحا  في أ ث   ساددم بكف   

                                                        
  ، م 1441، 0 ط، القوو ه  ، والاازيوو  للنشوو  الفجوو  دار، الاجتساعةووةو  الإةوولامةة البحوورث أةاةووةات، حجوو ب منوور-(1)

010  
 064  ، الم م  نفس  -(2)
، لجباانووو ا، الج معيوووة المطيا ووو ت ديووواا:، ط. د، والاتصوووال الإعووولام عؤووورم في العؤسوووي البحوووث ميوووانج ،م سووولك بووو  احمووود-(3)

1444 ، 126 
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 ماضواع المشوكلة أو الظو ه    و   ثور  بيو تت جم   اطلب التي اليحا  في يساددم   د  الاسايي :
  (1)"اليحث
 ناو   اتم بوة المفحوا  مو   اطلوب الوتي الخبريوة والجنو  الأسوئلة مو  مجنا وة  امون " بأنهو  و عو ف
 (2)اليحث    اأغ حسب الي حث ةدده  بط يقة

 : سةراالد مجالات -12

في  سوان راد مجو لات و انث ، سةراد لأ  المناجك الين   في ةيوأس س مانة طا خ سةراالد مج لات  عابر
 في انثلا:ي نمج ل

 : المجال المكاني

 (3)" سةراالد فيا  تج   التي المنطقة وبعن، سةراالد تم ا  المك ني النط ق ": ب  ويقصد
 مصو لحا  بمدالوف، رتبالايوة  يو  اتمانو  ك المون : مؤسسوة في سوان راد في المجو ل هوذا نثو اوي

 . والمك نية الحدودية وأقس ما 
 مو   لأول للامواد ظاواره وبودأ، والمجانو  الفو د حيو   في  يور  أةيوة اتمانو  ك للمن : ا: حيث
 السو ند سمو لي أال النظو م مااماوة في ذلوك وتم، م 1880 سونة بسون ر  الألمو ني المساشو ر يود  لو 
 يطيوق  و : الفوتر  هوذه وفي م 1898 سونة إلى ي مو  نو  كاتما للمون : قو نا: أول وٕا:، آنذا 
 أبشو  الع ملوة اليود واسواغلال، المنو م، في العنو  حوااد  لازدياد نايجوة العنو  حوااد   لو 

 ظا  ثم، المد ط  هذه ضد  ن له، لاتهمن العن  أرئب إمي ر إلى ئلمسؤولن أد  ومم ، اساغلال

                                                        
،  نو :، والنشو  للطي  ة الاراق مؤسسة، 0 ط، الجامعةة الرةائل لإعداد العؤسي البحث أةس، هي، اإب المجيد  يد م وا:-(1)

1444 ، 020-024 
، 1441، اتسوكندرية، لج معيوةا المع فوة دار، دط، الاجتسواعي البحث وطرق ميانج، وآخ و: ال حم :  يد محند الله  يد-(2)

 320  
  102  ، 1404، 0 ط، مص ، والاننية الأدا   طاي  م  با، العؤسي البحث ميانج، شفيق محند -(3)
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 سموك حوتى  يورا اهان م  أولاه الذ  ف يدج الي حث يد  ل  م 1911 سنة ب يط ني  في ذلك بعد 
 : م يلك في  الد  ح  ام بعد  اتمان  ك المن : م  فقدباان  الج في ف يدج أم  بر بنظ م
 الاةتقلال قبل ما مرحؤة : 
 ضود  ا  اصو في، نو بااالج في الاطنيوة الح  و ت أولوايات مو   و : اتمانو  ك المون : نظو م إ:

، نو بااالج في النظو م هوذا  طييوق أمو  مو  الوداف  هوا م 1945 أ اواب  امم سو أ: اتسواعن ر حيوث

 النظو م لهوذا الفعلوك الاطييوق أمو ، م 1946 /04/46القو ار الموؤرفي في  بماموب هيئوة وضو  تم وقد
 فئوة  لو  يطيوق  و : الوذ  المو    لو  الاتهمينو ت نظو م ظاو  أيو ، م 1950 اب يو  10 في  و :
 . الع م   أال لاملي  رمباية بصفة تمنح الاعايم ت و  ن ، دار ات للنظ م ن ينبااالج م  معينة

 الاةتقلال مرحؤة : 
 : في أس س   اجل  ووضعية اتمان  ك ئلمن : ياعلق فين  الاساعن ر م     ة ن بااالج ورث 
   الامان  ية يابااالم اخاف . 
 : الامان  ية الخدمة م   ير  فئ ت ح م . 
 مبارية م لية وضعية 
 الأوضو ع لهوذه نايجوة، الامان  يوة والخودم ت المونح مو  اتسواف د  أم  م  ةصعي ظ وف 

 : الأتي الجدول في المانثلة زمنية تافتر   ل  تحسينا   ل  م هد  الدولة  نل 
ت افوتر  عؤوى أوضواعها تحسوين عؤوى الإجتسواعي الضوسان مسةسوة ةعى يبين: 10 رقم لجدولا

 ةمختؤف زميةة
 الاغيرات السنة

 . وه ا:(، الجباان ، قسنطينة ) مااية صن ديق ثلا  تحديد 0963
 فق  العن ل م  مشك  أصيح الذ  اتدار  المجل  شكلية  غير 0924
 الفلاحك القط ع  ن ل وٕاف د  الع نلية المنح في الحق  اسي  0920
 دج 32 إلى 24 م  الع نلية المنح ميل  رف  0920
 دج 40 إلى 32 م  الع نلية المنح ميل  رف  0924
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 اللام  باية مش وع وض  0926
 اتدار  الاقسي، وفق ولانية صن ديق وٕانش    بايةم  اللا  طييق في الش وع 0922
 تهودف قواانن 5 وهوك القدنوة الاشو يع ت محو  تحو  مديود  قواانن صودور 0923

 ومن شر مديد  سي، ام معا  أرفق  و ن ، خدم ت الصندوق تحسن الى
 لاسره 

 الهيكلة إ  د  0924
 الجديد اتدار  الاقسي، وفق 48 إلى 31 م  الصن ديق رف  0926
   تا الاشوتر  باحصوي  مكلفوة ولانيوة  وبا ا م وٕانشو   اللام  بايوة  نليوة إتمو م 0922

 العن ل م  ديقالصن   ق يب م  أم  ذلك و   والمن ز  ت
 سنة إدخ ل ات لام الالي لا  لة  ي رت  1441

والااميو ت  الحقواق نف  ن ينبااالج العن ل لك  1984 م نفك 01 في   : ن بااالج في  عدي  وأحس 
 : وهك قاانن 5 بفع  وهذا
 :الامان  ية للاتهمين ت 11/23 ق نا . 
  :دالماعلق ئلاع ق 41/42/0923المؤرفي في  01/23الق نا . 
  :والأم ا  المانيةالماعلق بحااد  العن   03/23الق نا . 
  :الماعلق بإلاباام ت في مج ل المن : اتمان  ك 04/23الق نا . 
بمحو ذات و ، "ال انود سوك الوبابر" ثانايوة مو  ئلقو ب، بالايوة  يو رت اتمانو  ك المون : مؤسسوة و قو 

 المدينة وس  فيالمؤسسة اتساشف نية الخ صة بأم ا  النس   والااليد 

 : مانيز ال المجال

نظو ا للاضوعية الائنيوة ، 1414وأوت ، 1409ديسونبر مو بن سوةراالد هوذه تنجو ز لبامو نيا المج ل اماد
 إلى اناقلنو  ثم ومو ، ثانيو  النظو   الج نوب ثم، أولا المناجوك إنجو ز الج نوب تم حيوث الوتي نو  بهو  العو م

  ل  و ازيع ، سيانبر شا  مناصف في وتحليلا  ر  الاسايي :اسان  بإ داد قنن  حيث، الميداني الج نب
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أواخو نف   في الناو نن واسوادلا  الييو تت وتحليلاو  مع لجوةا وأخور ، سويانبر شوا  بدايوة في الميحواثن
 . ا الش

 : الخلفية النظرية -01
   نا ووو  مووو   ووو  يجوب  لوو     ئحوووث  صوووار إطووو ر نظووو   خووو   للإشوووك لية يخالوووف اتطووو ر النظووو

لأ: اتطو ر النظو   يؤسو  بنو  ا  لو  مشوكلة أو قموية بهيئوة معينوة فقو  و في الاقو  الوذ   النظ يوووةم
 قوام النظ يوة باعنوي، الافسر ليعض العلاق ت  ل   ودد مو  الأحوودا  و الاقو ن  و هنو   مجنا وة مو  

 فاوووو، اموووو  موووو داخوووو   المؤسسوووو ت  ل صوووو ئتالخ صووووة الدراسوووو ت النظوووو يات الووووتي سوووو ة  في  طوووواي  
داخ  و خ رج ه  و  المؤسسو ت  و  ط يوق  فسور الظوااه   فسورا منطقيو  يقوام  لو   الق ننة العلاق ت

ينو  أس   لنية مقننة و م  هن    : لباام   لين  ا: نمو  نظ يوة  ااافوق والماضواع محو  الدراسوة و قود ر أ
 ل  الفا، و تحلي  الماضا ك للينو   الامانو  ك : نظ ية الين   الاظيفك هك اق ب م   كا: مس  د  أ

 للنؤسسة م  خلال الاقاف  ل  الاظ نف الق ننة في .
 و فسور الاعنينيوة المع فوة مو  نسوق بمث بوة  عاوبر" نظ يوة الينو   الواظيفك  أ: "وياديون روثيتوال" ويعو ف

 بعوض في  ناو  تخالوف أنهو  مو  أخو   ومصوطلح ت بأشوي    و  ي  وأنهو  للااقو  المدالفوة للجاانوب
 نسوق   موة بصوفة فاوك فكو يامرا إطو  إلا هوك مو  نسوق أو يوة  نظ   و    نو  واذا والاظ نفم الجاانب
 (1)."معقد
 للاساددام ت وذلكم الامان  ية العلام في الجدل حاله  ثار التي الاصطلاح ت أ ث  م  الاظيفة إ:

  ود  في يسواددم الاظيفوة مفاوام فوإ: العنوام و لو  المسوااياتم  و   لو  "وظيفوة" لكلنوة المدالفوة
 .مع ني  د  وحسب نااحك

                                                        
مالطيعووووووووووووة الأولىمدار صووووووووووووف  للطي  ووووووووووووة ، المووووووووووووداخل اليظريووووووووووووة لعؤووووووووووووم الاجتسوووووووووووواع يوووووووووووود الن صوووووووووووو  حسوووووووووووون الق يشووووووووووووك (1)

 .064مم 1400والنش م ن :م
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 أو المجانو  في مموثلا يكوا: الك  هذا و الك  إلى الجبا  يقدم  الذ  اتسا م إلى الاظيفة  شر م  وغ لي 
  في  ليو  يطلوق مو  أو الكو  إطو ر في  بااالأمو  ك مو  ضو ور   لو  يؤ ود الواظيفك ف لاتجو ه إذ: ثق فوةم
 (1). باالأما  س ند الأحي : بعض
 
 

 ومنا  للنظ ية الأس سية القم يا النظ ية مي دئ  عابر :اليظرية مبادئ  
   بن نيو  الماك ملوة  بااالأمو مو  مجنا وة  لو  ةاوا  نسوق  باصوف  للنجانو م الكليوة النظو 

 باك مو  )المجانو ( م هوا: النسق أهداف تحقيق أ: أ  أهداف م النسق ليلاغ وظيفي  والماس ند 
 .ده اأف
 بينا  فين  والاتهث  الاتهثر و ي دل الامان  ية العاام  لاعدد الامان  ية العنلية  داسان. 
 :الاسواج بة ح لوة إلى يشور الوذ  الودين مك الاوااز: مو  لح لوة تخمو  الامان  يوة الأنسو ق إ 

 .الامان  ك والمي  الالالام ئلي ت المعباز  الخ رمك  للاغر
 وصوالا بنفسوا  نفسا  تح  أنه  غر الاظيفك والقصار  تف اوالانح ت االاا  م  النسق يخلا لا 

 .والاااز: للاك م 
  مو  یأتي إنمو  الح صو  الاغر فج نية بصيغة ةد  مم  أ ث  ملاننة  دريجية بصار  الاغر ةد 

  و  النو  ن والننوا الخ رميوة تاالاغور  مو  النسوق  كيوف في  انثو  أس سوية مصو در ثلاثوة
 .وجم  ا  النسق د اأف م نب م  واتبداع والاجديد فيموالثق  الاظيفك الاخالاف

 :القي،  ل  الع م الا ف ق في يانث  الاك م  خلق في الأس سية العاام  أه، إ. 
 جملااو  في  شوك  الوتي القمو يا  لو  يجنعوا: أنهو، إلا الاظيفوةم مفاوام حوال العلنو    راآ  عودد ورغو،

 في "مةتووون روبورت  قدمو  م   ل  بن  ا  لديصا  ونك  الامان عم  ل، في الاظيفية النظ ية الصي غة
 (2) الا لية النق ط

                                                        
 .61مم  1440مدطمدار المع فة الج معيةمالساي م لان المدخل واليظريةالإعشدوا:  لك شييةم (1)
 .64مم 1440م د طم دار المع فة الج معيةماتسكندريةم اليظرية في عؤم الاجتساع يد الله محند ال حم :م  (2)
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 :للأنشوطة  نظوي، وأنو  بطوةمامتر   باالأمو نظ مو  ا ايو ره هوك المجانو  إلى للنظو  ط يقوة أفمو  إ 
 .الآخ  منا     يكن  والتي والماك ر م الم  يطة

 أ  في ةود   غور أ  وأ:  مموبااالأ بون المايو دل الا انو د ميودأ  لو  يقام الامان  ك النظ م 
 المجانو  وفي الأخو   الونظ، وفي  بااالأمو في مم ثو   غر ئلم ور  يص حي  المجان   بااأم م  مبا 
 .بعض م  بعما  بطةامتر   لا   عد الامان  ك النسق  بااأم أ: ئ اي ر  ك 

 ن ارلاسوا  ناو  غوى لا الوتي الماكو ر  الننو ذج أو الأنشوطة هوك للاظيفوة ئلنسوية الاحليو  وحود 
 لا وبدونه  للنظ م الملحة الح م ت  لبي ووظيفية أس سية ماطلي ت هن   أ: أ  المجان م وماد
 .يعيش أ: النظ م لهذا نك 

 :هنو   أ: أ  ومادهو م في مسوان   وهوك ئلحانيوة  اسو، والننطيوة المكو ر العنليو ت بعوض إ 
 .بدونه  ن ارالاسا يساطي  ولا للنظ م الأس سية الح م ت  لبي وظيفية أولية ش وط 

 بون الانسوج م أو ئلانو غ، ياحقوق ذا و م حود في هودف  انو  أس سوي م ا أمو المجانو   وااز: يعود  
 الوتي والأفكو ر القوي، مو  بو ئط جميعو  ةيطاو  الأس سويةم الاظ نف بن والاك م  الين    اتت
 أنفسوا، حودثاا، خ مواا ا:و   ناو م الخو وج حوتى نكو  فولا وجم    و م اده لأفو المجانو  ي سماو 
 .الامان  ك المي  وطته  تح  مح ل لا فسيقعا: بذلك

     النسوقم  ااز: في مس ةة ل   كا: أ: بمعى وظيفي م تفع  يكا: قد النسق  بااأم م  مبا 
 .النسق  ااز:  قلي   ل  يعن  حيث وظيفي مرا ض  يكا: وقد

 خولال مو  الامانو  ك الاك مو  خلوق في له موةوا الأس سوية الد  موة أ: الاظيفيوة النظ يوة رواد يو  
 ئلاظيفوة اهانو  قود الاظيفيوة النظ يوة أ: نجود العنام  ل  المجان  في الس ند  القي،  ل  الع م الا ف ق
 الودور لافسور  سواددم الاظيفيوة الاتج هو ت لأ: ذلوك الخفيوةم أو الظو ه   ئليوى اهان ماو  مو  أ ثو 

 ئ ايو ره الامانو  ك الانظوي، أو النسوق أو الينو   في معون نظو م بهو  يقوام اللوذي  الامان  يوة والاظيفوة
 .الأخ   النظ، بقية م  ي  ي  الامان  ك النسق في نظ م فك  من  مبا ا
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 :ةةراالد مرضرع عؤى اليظرية إةقاط
 تم  " :الخدماتةة ؤسسةسةل الأنترنت ودورنا في تحسين الصرر  الهنيةة ةةراود الرظةفةة اليظرية
 داخو  لشويكة الأنترنو   المنو ط الواظيفك الودور  لو  الاعو ف قصوددراسوان   في الاظيفيوة النظ يوة أةيوة

 اتهانو م يود باا  بعود ولاسوين  ممؤسسة المن : اتمانو  ك لالايوة  يو رت  في ممثلة الخدم  ية المؤسسة
 معل  الحديثة المجانع ت  ع فا  التي هنة اال الاعقيدات أ: إذ المؤسس ت معظ، ط ف م  سيلةالا  بهذه
 مج لهو   و : مانو  الاوتهثر  لو  المالقوك  الوتي نكو  مو  خلالهو الاسو ن   أهو، أحود شويكة الأنترنو   مو 
 .خ صة مؤسسة أو حكامية منظنة أو تج رية مؤسسة أ  ن  ساا 
 ثو ن والوذ  المؤسسوة في  ؤديو  الوذ  والودور  كنالاميو  ات ولام  سوةرالد م سوة ح موة اليو حثن ويجود
 هذه الاكنالامي  الحديثة  دور مع فة و ذا للنؤسسةم الذهنية الصار  تحسن  ل   س  د وظيفية ف ند 
 في ته صار  تحسن ام  م  أمابا  المؤسسة  به  يقام التي ت اوالاظ ه الأنشطة أه، و شف الانظي، في

 وهوذا جم هرهو   مو  ا صو له  في  قودما  المؤسسوة الوتي الأنشوطة تحديوداه، ونكو  جم هرهو م أذهو :
 مو الصار  الذهنية المن ر   و  ط يوق شويكة الأنترنو   حال المعلام ت م  نسق  كاي  ض ور  ياطلب
 العن صو  سو ن  مو  بهو   اف  و  الوتي الكيفيوة وتحديود و عنليوة  ينو   فياو  العنو  طو ق تحديود ضو ور 

 في صيغة  ن فسية م  أم  بن   صار  ذهنية حسنة . الأخ   الانظينية
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 الفصل الأول : الأنترنت

 

 تمهةد:
 إلى ئلاسوان د الانترنو م نشوته مفاوام و   لو  الاعو ف الفصو  هوذا خولال مو  سونح ول

 وبعوده  مانيوبام طو ب  ذات جم هريوة وسويلة مناو  معلو  مالوتى خص نصوا  أهو، و و    ع يفاو 

 وأهدافا . وظ نفا    ل للاع ف الع لمية الشيكة ثن يا في أ ث  ئلاعنق سنقام
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 الأنترنت المفهوم والنشأة : المبحث الأول  -14

  مفهرم الأنترنت 
 نشأ  الانترنت 

م إناوو ب القلووق وزار  الوودف ع الأم يكيووة موو  قيوو م حوو وب ناويووة  قمووك  لوو  نظوو م  0944في  وو م 
في حو ل  الأم  الذ  ط ح سؤالا     يفية ضن : إسان ار ات صو ل، الا ص لات المح   لك  الا ن ل

إذا دم ت احده  فإنهو   سوان  في ، قي م هذه الح ب و  ن  اتم بة باكاي  شيكة إ ص لات لا م  باية
بهوذه   نو  فكو   الانترنو  حكاميوة  سوك ية اماودت إلى قطو ع ، وهوذه الشويكة هوك الانترنو ، العن 

، اتداريووة الماعوودد والخوودم ت ‘دليوو  الهوو  ف ، الاعلووي، موو  ثم الاجوو ر  حووتى اصوويح  في مانوو ول الأفوو اد

م  خلاله  نك  ، الخ....... الحاارو   افر جمي  خدم ت الانترن  م  ب يد إلكتروني ومؤتم ات الفيديا
 (1)الحاار وال سام ،  ي دل اليي تت النصية والصا ية والفيديا

  موو ت الشوويكة العنكيا يووة الووتي  اع موو  بهوو  اليووام بسلسوولة طايلووة موو   نليوو ت الاطوواي  و لوو  موود
 . أربعن سنة م  الآ:

 (ARPA)م أسسو  وزار  الوودف ع الأم يكيوة مشو ري  الأبحوو   الماقدموة أروئ  0942في  و م 
و  نو  تهوا، باطواي  العلوام خولال فوتر   Advanced research Project agencéإخاصو ر 

 Putnikك الا  لات   ن  ردا  ل  إطلاق اتتح د السافي تي اول قن  صن  ، وهذه، الح ب الي رد 
( الحكاميوة نظ مو  RANDاقوترح بوال ئرا: وهوا ئحوث أم يكوك يعنو  في شو  ة )  0961في   م 

إذا دمو  بعموا  فإنهو  ، ل ب  الحااسب م  بعما  في الالايات الماحد    فة م  خلال شيكة لا م  باية
 م إسووووووووووايدل  وزار  الوووووووووودف ع للووووووووووالايات الماحوووووووووود   قنيوووووووووو ت 0923وفي الاول موووووووووو  ، في ا صوووووووووو لات

NCPوموو  الامووار الووتي اسووان  في نمووا ، بحبامووة  قنيوو ت الانترنوو  إسووايدلا و  المعنووال بهوو  في الشوويكة
الشيكة ها رب  المؤسسة الاطنية للعلام   م معو ت الوالايات الماحود  الام يكيوة   بيعموا  الويعض ممو  

دخال الج معو ت بو، اتلكترونيوة والمعلامو ت سا   نلية الا ص ل بون طليوة الج معو ت و يو دل ال سو ن 

                                                        
 43  ، 1400، نش لل وان  دار ،الأرد:، 0 ط، الإلكترونةة والصحافة الجديد الإعلام،الدلينك محند قزاال    يد - (1)
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يسوو ةا: بمعلاموو ته، ورأ   و أخووذ طليووة الج معوو ت، أخووذت الشوويكة في الااسوو  والاقوودم، الى الشوويكة
النووار الماصووفح  مازاييووك  والي حووث  ماف  و أرشووك ب  إ: الشوو  ة العنلاقة  اسووكيب هك في الأصوو  

 . إلي ياصلا  إلى م  أل  و  م  مااد طلية الج معة قي  أ: ياين ه  العق  الاج ر 
م يك  لد  الماندسن الذي  خططاا للشويكة في بدايوة  صو ه  أدني  صوار لمو  ألو  إليو  الشويكة 

ةكو، الشوويكة ، وبوذلك فإنهو  لا  امود ماووة واحود   سويط   لو  مجو يات الأمووار بشوته: الشويكة، اليوام
اقلة وهوووك ماوووة مسووو، ميث قووو  للا صووو ل والوووذ  يقووو ر  نووو  هوووذا الميثووو ق هووو، ماندسووواا شووويكة الأنترنووو 

 (1) ادارس و ق ر أنااع المااثيق المعنال ب  لشتى خدم ت الشيكة 
موو   وئلوو غ،، م يجوو   إسوواددام الشوويكة بشووك  واسوو  حووتى أوانوو  الاسووعين ت موو  القوو : العشوو ي 

 اف  الاطييق ت الأس سية والمي دئ الاامياية الوتي تجعو  مو  إسواددام الانترنو  ممكو  ومامواد منوذ مو  
 (2)يق ب م   قد 

 .viola حيث هن   طار الماصفح للايب، الجبايئ تو  م في المدابر الأوربي للفيبايا  0990وفي 
www ولحق  ماصفح واسوان دا إلىhyper 0996وبحلوال أواخو   (3)ولحقو  ماصوفح ويوب مازاييوك 

وئلاوو لي  وو : ذلووك سوويي  للدلوو  في إسوواعن ل  لنووة ، الشوويكة قوود أصوويح شوو نع  صوو ر إسوواددام  لنووة
 .  ل  اتش ر  ألي الشيكة الع لمية الايب، الانترن 

وخوولال ، زاد إسوواددام الشوويكة ) الأنترنوو  (بشووك  مطووار، وفي غمووا: ذلووك و لوو  موودار العقوود
ومووو  قوووتر  وميوووبا  في ، % سووونايا 04 شووور إلى أ: الشووويكة قووود زادت بوووو  الاسوووعين ت   نووو  الاقووودي ات

ممو  ياويح الننوا العموا  للشويكة ،   الم  بايوةالننا وها في  ثر م  الأحي : ي مو  إلى  ودم ومواد اتدار 
الشووو   ت  لووو  و  الوووتي  شوووج  الأشووود  ، لمااثيوووق  قنيووو ت الانترنووو  و وووذلك بسووويب الملكيوووة المفااحوووة

 . وهك أيم  تمن  ش  ة واحد  م  مم رسة الكثر م  السيط    ل  الشيكة،  طاي  أنظنة وبيعا 
 

                                                        
  113  ، 1400، للنش  الجن درية ،الارد: ،0 ط، والاتصالات الحاةرب ثرر  ،حس  سمر أس مة - (1)
  044  ، 0996، الكاي  ،009 ع ،الع بي مجلة، العالم تحتري شبكة الأنترنت ،بط س أنطاا:-(2)
  09  ، 1443 ،الكاي  ،الفلاح مكاية ،0 ط، الإعلامو  الأنترنت ،نص  محند حسن-(3)
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  الانترنت خصائصالمبحث الثاني : -15

قودرات   و  فياو  تجنو  إذ، الا صو لو  الكامييوا    و م في ه نلوة ثو و  لانترنو ا ا اشو ف نثو 
 العلنو   مو   يور  أ وداد ماواد الانجو ز هوذا تحقيوق  طلوب وقود، السو بقة وإمكو تت اتخترا و ت

 أبعو د أربو   لو  الانجو ز هوذا ار كوبا قود و ،الحكامو تو ، الصون  ة ورمو ل اليو حثنو  الاكنالوامينو 
 : في  انث   ف  لية
 اليحوث أحو زه الوذ  الكيور الاقودمو  الا صو لو  المعلامو ت ثو و  في المانثو  الاكنالوامك اليعود 

 . المج ل هدا في العلنك
 الانترن  إدار  بأسلاب الماعلق اتدار و  الانظينك اليعد . 
 سواددم الوتي، الأطو اف مخالوف بون العلاقو ت  اطيودو  باقايوة الخو   الامانو  ك اليعود  

 (1)التراس  م ل في صةخ و  الانترن 
 لدوي  نكو و  البرمجيو تو  المعلامو تو  اليحوث ناو نن  اسوي  يسواادف الوذ  الاجو ر  اليعود  

 : الآ ية النق ط في الانترن  خص ن  أه،
 نلوك مو  فكو   ع ونيوة فاضو  بأنهو  الويعض وصوفا  بحيوث :للانترنوت مطؤو  مالو  وجورد عدم
  الشيكة أئ  احد"سرف فينااو:" يقال  ن  ن الانتر  م  قطعة نلك ئلانترن  ماص   نييا  

 إلى يذهبو ، الأوروبي الاتح د أخ  و ، الن مية اليلدا: أغلب في تمثل و  رأ  أخ  هن   لك  الع لمية
 (2)شؤونه  تدار  دولي تمثي  ذات م  باية. ماة إلى تحا ج الأنترن  شيكة ا:

 حيوث، الجديود العو م تمثو  لأنترنو ا الويعض أ: يو   حيوث :المعؤرموات إلى الرصورل ديمقراطةوة
 ويشو ر  ريو  أ  و  يش   م     في  يعبر، مفااح  ب لم ت لاصيح بااباا   بر الدنق اطية الع لمية  احقق

                                                        
 03  ، 1440، مص ، دار الفك  للنش ، 0ط ، الإعلام الإلكتروني واقع وأفاق ،احمد ماه  احمد(1)
، الجباان ، قسنطينة، م معة مناار ، ملاق  دولي حال الجباان  والعالمة، العرلمة وٕاشكالةة الإتصال الدولي ،فمي  دليا وأخ و:(2)

 000   0999نافنبر 
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 الصوار أقصو  تمثو  الاخور  هوذه أ: للانترنو  الماحنسون فحسوب، القو ارات وصونعا  اتخو ذ في
 (1) "الن س ولك  وق  و   مك :    في المعلام ت" شع ر تح  المعلام ت لدنق اطية
 ففوك، الكنيوة الن حيوة مو  ا بر إطلاع ف صة للناصفح الانترن   عطك حيث :المعؤرمات غزار 

 ،الع م أنح   جمي  م  ات لامية المص در  ش ات  ل  يطل  ا: يساطي ، الكنييا   واحد  أم م ملسة

 المصو در  لو  السو ي  اتطولاع خولال مو  ق رنوةالمو  الاناقو   إمك نيوة لو  ا: الماصوفح  نو  قليلوة باكلفة
 . المدالفة

  لو  واساعصو  ،السي سوية الحودودو  الجغ افيوة الحواامبا الانترنو  ألغو  إذ :الانترنوت عالمةوة
 أقصو  مو  مقعوده  لو  مو ل  وهوا المسواددم يناقو  فوتهر  نقو   أو زر  ل  فيمغطة ،المااب  الأمنية

 الع لميوة السو حة معو م حسوب العالموة  نشوي  في  سو ه، نهو أ يو   مو  هن   ولك ، أقص ه  إلى الأر 
   لميوة ثق فوة في وقوالياا، الشوعابو  الودول سولا  ضوي  مناو  الأم يكوك والغو   الطو ب  ذات الجديد 
 (2) واحد 

  لو  بنو  ا نشو  بأنو  المشو هد نصوف ا: يكفوك يعود م انو  الخ صوية هوذ   ل  ويتر ب :التفاعؤةة
 القو ن، او ،للنحاوا  قيالو  او رفمو   لو  بنو  ا  نيود او ،الماعودد  ات ولام ن وسو  بون مو ، إخاي را و 
، ونا نجاو   ن صو ه  وفي فيا  يؤث ، الكلية الا ص لية العنلية في وماف  لا أصيح مش ر   ب ، ئلا ص ل

 أيمو  يشون  بو ، ال سو ن  إبولاغ  لو  لايقاصو  الوذ ... ا صو لا ات ولام ليصويح  غور أخو  وبمعوى
الدراسو ت  وأثياو  ،الموؤتم ات و قود النقو   حلقو ت خولال الاجو وز مو و  اتلكتروني البريد  بر اس التر 

 "وألااس  ايكس  " دراسة مث  الأنترن  وزياد  إساددام الاف     نلي ت  باايد في هن   بأ: الجديد 
  :(4)أشك ل ثلاثة إلى  نقس، الانترن  شيكة  بر والاف  لية (3)

o ديةالإرشوا التفاعؤةوةNavigation al inter activity: المسواددم   شود الوتي هوك 
 . وغره  الاساقي ل صفحة إلى أو الأ ل  إلى العاد  أو الس بقة أو الا لية الصفحة ،إلى ئلاام 

                                                        
 00 ، 1442، مص ، الق ه  ،   م الكاب، 0ط ، الإتصال والإعلام عؤى شبكة الأنترنت ،دمحند  يد الحني(1)
 00  ، م م  نفس  (2)
 40  ، م م  سيق ذ  ه(3)
  42   ،1442 ين ي ، الجباان ، 0 ط، هام  دار، الرقسةة والاتصال الإعلام وةائل ،لعق ب محند-(4)
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o الرظةفةة  التفاعؤةةFunictional inter activity: المي شو  البريد  بر  ا، التي هك 
  News Group الحاار مجنا  ت أو ال واب  أو
o الكةفةوة  التفاعؤةوةAdopled inter activty: أ: المااقو  مو  ماقو  تمكو  الوتي وهوك 

 التي المؤسس ت أو للش   ت ئلنسية البائن  أو الباان ي  أو المساددمن سلا  نفس  م  يكيف
 ات وولام لاسو ن  الجديوود  الماغوورات أهو، الاف  ليووة وتمثو   ووبر الشويكة ئت ولا:  قوام

 تحودد   نو  الوتي واللاماك فئة والأح دية العنادية  شكي  العلاقة أ  دت والتي، الكلاسيكية
 الاسويلة مو  مود   ف  و  م  للنساددم تحقق  الانترن  لم  نظ ا وهذا والالقك اليث  لاق ت
 الااقو  في يظاو  بودأ مو  وهوذا بون الآلوة م  قوب انودم ج  و  ياحودثا: اليو حثا: بودأ حوتى

 . الاف  لك الافتراضك
 يوا، ات صو ل ا: إذ المك نيوة الحواامبا ألغو   نو  ،البامنيوة الحواامبا الانترن  ألغ  فقد :الفررية *
 يقو  بح سوب ا صو لك  ند  لاح  لا بحيث، المساقي  او الم س  مك :    النظ  فار  بغض بشك 

 صوالالح نكو   نو ، المدينوة نفو  في يقو  ات صو ل  و : لوا ممو ، أطال اساغ ق  زمن  انك الصن في
 يناقو  ،الكنييا   ش شة  ل  نق   فينج د ،المي ش   مص دره  وم ، س خنة لا باال وهك الأخي ر  ل 

 الأر   ل  وم  أراد أينن  ماق  إلى ماق  م  الماصفح
 اليش ية ال س ن   ل  الا ان د اساح لة المؤ د حك، في أصيح فقد :المعؤرمات عن الآلي البحث
 وذلوك ،العنليوة هوذه إتمو م مو  لابود و و : المطلابوة المعلامو ت  و  ثو بح دوريا الشويكة وحوده  لمسوح

 ةو ل و يلا آلي  بصفا  soft bot) أو البرمجك ) know botالمع في  م يسن  ئل بات إلى ئللجا 
 . ال و ينية الش قة الما م بهذه القي م إلي 

 الخدموة هوذه ياويح الانترنو   لو  مو  ماق  زوار بإمك : حيث :التفصةل الشخصي لؤسعؤرمات
 دو: مسويق بشوك  إلياو  الاصوال في   غوب الوتي الخودم ت او، اتخي ريوة الحلقو ت او اخاي ر المااضوي 

 واحود فو د إلى  اامو  ا: نك  إذ، الا ص لية ف ل س لة CNNها الح ل مثلا  ل  ماق    ن ، غر 
 الواحك، درموة أيمو  مو يعني وهوا، الم ضك في   :  ن  المدنة الجن هر ،إلى ولي  معينة جم  ة او
 . المسافيد إلى ال س لة منان م  مي ش   ال س لة  ص  بحيث الا ص ل نظ م في
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  اطلوب ولا، للنسواددم من سوب وقو  في اسواقي له و  ال سو ن  إرسو ل إمك نية و عني :الإلزامةة *
 ال س لة   س  كترونياتل البريد نظ م في فنثلا، نفس  الاق  في النظ م يساددماا المش ر ن أ:    م 

 (1). وق  أ  في مساقيلا  ال س لة إلى منان م  مي ش  
، بو  خو   رقو، لو  الانترنو  شويكة في  نييوا   ماو ز فكو : المعؤرموات تبوادل في أفضول ةورية

 لاو  فقو  الجاو ز هوذا داخو  تخوبا: ا: ويمون  الو ق، هوذا إلى رسو لة فو د أ  ن سو  نكو  ا: وئلاو لي
 أ  إفتراضوك هو  ف خودم ت  لو  الانترنو  ا انو د م نوب إلى، ع فوة محاااهو م أخو  فو د أ  يسواطي 
 . للن اسلات الف دية أفم  أم ت  قدم فاك فم نك

 بنو   ياميو  يجو   اتلكترونيوة النصوية الظو ه   هوذه أحشو   فوداخ  :إفتراضوي واقوع الانترنوت
 الك ن  هذا، المياة الااقعية  تالمجانع م   اع ر  حية ولك ، إفتراضية أخ   إنس نية   ملة مجانع ت
 تأ و  بون  ن قمو ت  عنيوق إلى موؤديا للعو م نفسو  مقودم  للشويكة بلاهواا  يناشو  الوذ  اتلكوتروني
 (2) الجديد  المعلام  ية .الاقني ت واق  وبن، الاقليدية المجانع ت
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                        
 101  ، 1444، الق ه  ، دار السح ب للنش ، 0ط ، تصالتكيرلرجةا المعؤرمات والا ،محناد  ل، الدي (1)
 93  ، 1440، الكاي ، 126، سلسلة   م المع فة، الثقافة العربةة وعصر المعؤرمات ،نيي   ل (2)
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 الأنترنت الوظائف والأهداف : المبحث الثالث -16

 الانترنت وظائف 
الاظو نف  مو  مجنا وة  قودم، والحديثوة الاقليدية والا ص ل ات لام وس ن  م   غره  ترن الان إ:

أو  الجن  ة أو، الف د مساا   ل  ساا  المانا ة الاتهثرات م  مجنا ة بدوره  تحقق والتي، لمساددميا 
 : يلك فين  نلدصا  الاظ نف المجان  وهذه
 الاتصالةة الرظةفة : 

تمكو   فاوك هوذا المجو ل في خودم ته  الشوار   قودم الشويكة فو : الا صو لية باظيفااو  ياعلوق وفينو 
 الآرا  و يو دل، الفيوديا وخودم ت الدردشوة خودم ت بفم  اليعض بيعما، الا ص ل م  مساددميا 

 مو   عود الشوته: هوذا في الالكتروني وهك البريد و ي دل النق   ف   خلق م  أيم  والاج رب وتمكنا،
 الا صو ل فانو   ا صو لية ف يود  مسواايات لمسواددميا   واف  الشويكة لا:، ليةالا صو  الاسو ن  أفمو 

 البريد م  خلال أخ  إلى ف د م  الاباام  غر أو الماباام  والا ص ل الاف  لية المح دثة في المانث  اللحظك
 في ةد  مثلن  ماباام  غر بشك  بجن  ة جم  ة أو بجن  ة ف د ا ص ل إلى ئتض فة، الالكتروني

 . البريدية والقاان، الأخي ر جم   ت
 الترفةهةة الرظةفة : 
 اتنس ني الاا   وتزالة، والامان  ية النفسية الاشي   ت بعض لاحقيق أس سية الترفاي  وظيفة إ:

 فو : الاقليديوة ات ولام وسو ن  مو  و غرهو  ، و : مجانو  أ  في والجن  و ت الأفو اد  لو  مسواا 
 بطو ق والاسولية للترفيو ، مطو دا ازديادا  شواد الوتي مااقعاو  مو  ا يور  حيوباا قود خصصو  الانترنو 
 "الاديلك" أو "الخ نلك ئلااق " يع ف م  الشيكة  اف ه  التي الترفي  أشك ل بن وم ، مانا ة وأس ليب

 (1)ماو حف ومعو ر  افتراضوية  امود الشويكة ففوك ،الماعودد  الاسو ن  بميوبا  ياحقوق وهوذا "الافتراضك"و
، تاريخاو  واسواع ا ، مع وضو ته   لو  اتطلاع الترفي  اوو  الاسلية بهدف يباوره  ا: نترن الا لمساددم'

، مامواد  غور  واام خلوق إ و د  ةو ول الافتراضوك الوذ  المجو ل في  يور لاقودم  ير مج ل أيم  هن   و

                                                        
  49  ، م0996 ،للنش  اليشر دار ،دط ،بالعالم للإتصال ةريع دلةل الانترنت شبكة ،سلين : وجم ل منصار  ا -(1)
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 لافتراضويةا ئلسوي حة " مو يع ف ذلك يامود إلى ئتض فة، المح     ط يق    الادريب  ل  يس  د بم 
 الوتي اتلكترونيوة وأيمو  الألعو ب المؤسسو ت  ع ضوا  الوتي بعود  و  سوي حية منو طق بوبايار   سونح الوتي"

 شويكة العو م  وبر مو  أخو  مكو : في أخو  شود  مو  الشوط نن لعوب فوينك  الشويكة  لو   اوااف 
 . الانترن 
 التثقةفةة الرظةفة : 
  لو  و سو  د، المجانو  ثق فوة  لو  تحو ف  تيالو والمعلامو ت الأفكو ر بيوث  قوام ات ولام وس ن  ا:
 الانترنو  في الاثقيفية الاظيفة و اجلك، المجان   ساد التي، القامية المي دئ  ل  و نشئاا، ده ا طيي  أف

 الحواار ئب فواح إلى أدت الوتي الشويكة خولال مو  أو، الحااسوب ط يوق  و   يو دل المعلامو ت في
 م  اله ن  العدد في ياجل  أ: للاثقيف نك   ن ، الثق ف ت مخالف م  بن اليش  اتنس ني ات ص لو 

 المسواا   لو  مناو  يسوافيد الوذ ، المسواددم قي  م  للاحني  المق لات الق بلةو  والكاب الماسا  ت
  قوام الانترنو  أ: يو و: واليو حثن العلنو   فويعض ذلوك ي و:  ك  م  هن   ولك  ،والثق في العلنك
 مو  الأحيو : غ لوب في  اط بق لا والتي اتنجليباية .ئللغة محاااه  م  % 80 :أ خ صة(1)الثق في ئلغباو
 (2). السلامية اتخي رية المجانع ت وقي، مي دئ
 الإعلامةة الإخبارية الرظةفة : 

 بإمكو : إذ، مخالفوة إ لاميوة وسو ن  فيو   اعو يش ا ص لي فم   بأنه  الانترن  وصف نك   نام 
 الحواامبا  سو  إ لاموك وسوي  ف لانترنو ، الشيكة ط يق    مجلة أو، ةصحيف  ل  اتطلاع المسان 

 الو د و، الجديود  ات ولام وسو ن  م  قدمو  ونقود لمن قشوة الف صوة الانترن  و ايح، والمساقي  الم س  بن
 أصويح وٕانمو ، الااميو  أحو د  يعود م الجديود ات ولام أ: يعوني ممو ، حالهو  والأفكو ررا  الآ و ي دل  ليا 
 حيوث، ات لاميوة للصون  ة  ناسوب م وٕا: حوتى، المعنيوة  افالأطو  و  مو  والااميو  للنن قشوة احو مفا

 (3)الانترن  واق  في المط وحة القم يا من قشة في اتيج بية بصفة ياس، المساددم أو المالقك اليام أصيح

                                                        
 41  ، س م م  نف -(1)
 010   ،م م  نفس  -(2)
 49   ،ذ  ه سيق م م  - (3)
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 الإعلانةة الرظةفة : 

 حيوث، أباابو  أوسو  مو    لمنو  إلى الانترنو  دخوال، اله نلوة م  يوةا المعل الثوار  ناو نن ابو ز م    :
 ولكو ، للأفو اد ئلنسوية فقو  ليسو  مياكو    ف  ليوة ا صو ل  اسويلة، أةيااو  دورهو  و ع ظنو   ن مك
 . وغره  والحكام ت أناا ا  اخالاف والمؤسس ت  ل  للش   ت أيم 

 في الاوتهثر وهوا احوداو  ات ولا: مواه   و : وٕا: ،الاقليود  ات ولا:  و  يخالف الانترن  فإ لا:
 مو  مانيوبا  طييعوة ذو الانترنو  في ات ولا: و، معون  ار أو إمو ا الق اتخ ذ في ومح ولة إقن  ا، المالقين
 ببايارتهو  يقوام مااقو  في إ ولاتت المسواددم يق بو  أ: فوينك ، للنساددم و يفية وصال  ظااره حيث
 الانترنو   اف هو  الوتي الأهو، والميوبا ، ةالبريديو رسو نل  ضون  أ: يجوده  نكو   نو   webالايوب   لو 

 . الأسع ر في  يدل م  أو مديد  مناج ت إنباال م  بم  يالا م يامي  إ لان   عدي  إمك نية هك للنعل 
 اتصود مو  وغرهو  والدراسوية المانيوة وال غيو ت، والميوال الهوايات باعودد و اعودد ات ولاتت  انواع

 شويكة يسواددم مو  مان ول في يامد  ل  هذا ،والعلنية والثق فية الاقاص دية المي دي  الجديد  في رات
 والأخلاق السلا  ولقاا د الع بية للثق فة مغ ي   ات لاتت هذه أ: هن  الشك  المقلق لك ، الانترن 
 . (1)المجان  في الس ند 
 والاتجانات راء الآ تكرين وظةفة : 
 را الآ  كواي  وظيفوة، الجن هريوة الا صو ل وسو ن   ؤدياو  الوتي واله موة ال نيسوية الاظو نف مو 

   نو  وٕاذ، العو م الو أ   كواي  في العو م دورهو  له  إذ، والشعاب والجن   ت الأف اد لد  والاتج ه ت
 تماو ز أنهو  إلا ،وات ولام اتخيو ر وظيفوة مث ، الأخ   الاظ نف بعض     باله  نك  لا الاظيفة هذه

 وم ، الجناار لد  والاتج ه ت را الآ باشكي   عني والتي ظيفةالا  هذه م  الهدف في تمك  بخصاصية
 في بقوا  ح ضو   أموار المغ لطو تو  ف لد  يوة، الاظيفوة هوذه ضون  الع موة والعلاقو ت الد  يوة  ودخ  ثمة

                                                        
  009   ،1400 ،الاازي و  للنش  أس مة دار ،0 ط ،المعؤرمات تكيرلرجةا ، لا  قزاال    يد الس لمك-(1)
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 في  سو ه، قود الانترن  أ: ي   م  هن   ذلك  ك  ولك ، الايب صفح ت فيو  النق   مجنا  ت
 الوداخ  بقمو يا اتحسو سو ، ئلانانو   اتحسو س مو    فو  فقود   يوةالامان ئلقمو يا لوا كا  قايوة

 "اتلكترونية طية ائلدنق" م يسن  يبرز م  وها الفع لة السي سية المش ر ةو 
  أهمةة الأنترنت 

 و اجلو ، الو اه  الاقو  في المعلامو ت و يو دل الا صو ل شويك ت أحود  الانترنو  شويكة  عود
 مج ل في المادص   ل  اسادداما  لايقاص  حيث، لمساددميا  لامو  م  فااند  قدم  فين  أةياا 

، الأطيو  ، واليو حثن الأ و دنين ،مثو  مخالفوة مجو لات في  عود  مسواددماه  وٕانمو ، الآلي الح سوب

 الخ... السي سين وات لامين، الأ ن ل رم ل، اتدارين
 و و ، والأشود   المعلامو ت  ةو، مانون شويئن إلى الاصوال نكو  الانترن  شيكة خلال وم 
 ات صو ل نكو ، الانترنو  ط يوق  و  حيوث ،ولخودم تي العلنوك الاحصوي   لو  يسو  د ،نكو  منانو 

 إم  به، ات ص ل ويا، المساددم لد   ااف  لا، ومع رف خبرات لديا، ا: يكا: نك  الذي  ئلآخ ي 
 أةيوة أ: الينوداو  إبو اهي، وذ   نياتلكترو  البريد او news groupاتخي رية  المجنا  ت ط يق   

 : يلك فين   انث  الانترن 
 . وس   خ   ب ق، الانترن  بشيكة م  يطة ح سب    لأ: المعلام ت نق  س  ة -
 . المعلام ت اناش ر س  ة -
 أو مساند    لا: ذلكو  الملف ت أو مساند    لأ: وذلك، والملف ت المساندات  ي دل س  ة -
 . ئلشيكة م  ي  أخ  ح سب م   ي دل  نك  الانترن  م  ي  بشيكة ملف

 . الانترن  شيكة خلال م  هذا    ،ئلصار  او أوصا ي   ا بي  الندوات و قد الحديث -
 . بعد    الاعل، ف صة إتاحة -
 بحيث تحنيلا  خلال م  وذلك ،المج نية وشي  المج نية البرامن م  العديد  ل  الحصال إمك نية -

 . الحي   نااحك جمي  في منا  اتساف د  نك  والتي، الكنييا   ما ز  ل  للإساددام ة صيح ما ح
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 مم رسوة إمك نيوة مو  اللغو ت مو  وغرهو  الألم نيوةو  اتنجليبايوة مثو  الع لمية اللغ ت م  الكثر  عل، -
 (1)مح دثة او سمعي  أو  ا بي  اللغة .هذه ما رات
 بيو تت مو  ةاايو  ومو  ERICمثو   الييو تت وق  ود  ةاتلكترونيو المعلامو ت ماسوا ة ومواد -

 . تخصص ت  د  أبح      ملحق تو 
 أهو، إحود  أيمو  الانترن  و عد، المحلية والأسااق الماردي  بن  سايقية  تهدا  منا  اتساف د  -
 موذر   طواي  بإحودا  وذلوك ،والعناميوة الخدم  يوة المؤسسو ت في اسوادداما  الوتي نكو  الاقنيو ت
 . المج ل هذا في إمك نية م  المعلام ت م  ايح   بر ئلط يقة ال قنية المشكلات وح 

 الانترن  شيكة  بر الخدم  ية المؤسسة صار  تحسن . 
  الأخ   والمؤسس ت البائن  م  المع ملاتو  الخدم ت  ساي . 
 المؤسسة في المانا ة الخدم ت في والدقة الس  ة . 
 والمي ع الالف أخط ر    اليعيد  الملف تو  لليي تت قنكال   والاحاف   الادباي  أمك نية 

(2) 
 ومو  أ ن لهو  مديود مو ، الخدم  يوة المؤسسوة  نشو ه بم  الماعلقة المعلام ت اساقي لو  إرس ل 

 . زئننا  م   ساقيل 
 الا صو لي النشو ط مم رسوة في الأس سوية الاسويلة أصويح  أنهو  الانترنو  شويكة  لو  مو يلاح  *
 .الاااصلية العنلية  شن  خدم ت م   قدم  لم   انظ ،والمؤسس ت د االأف لمدالف

 

 

 

 

                                                        
  09   ،0999، الق ه  ، والاازي  للنش  الع بي الفك  دار ،0 ط، والخدمات المكرنات الانترنت ،الينداو  هي، اإب-(1)
للعلوام  تيوف م معة  مالعؤرم في ماجةستو رةالة"ةيرا الد التحصةل في الانترنت إةتخدام دور ،العا  محند ب  وليد-(2)

  09  ،1444، السعادية ،الأمنية
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 :الخلاصة
 الأثو  لهو   و : مانو هك لا معلامو تي فمو   تمثو  الانترنو  أ: اسوادلا  نكو  سيق م  خلال م 
 نماذج ا اي ره  نك  بذلك وهك والاف   م والاااص  المع فة سي  م  غرت إذ اتنس : في حي   الكير
  لو  الاعو ف ونكو  المعلامو ت م مخالوف وإلى إليو م الاصوال نكو  مانواع معلامو تي و ذا وسو  ماغرم
ومحااياتهو  الوتي  عانود  الانترنو   قدمو  الوذ  أ: اتشوي ع وذلوك ئلنسوية للنؤسسو ت  الانترنو  أةيوة

  ليا  المؤسسة.
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 الصورة الذهنية: الفصل الثالث

 :تمهةد 
 اليحوث في اسواعن ل  شو ع وقود مخالفوة  لنيوة  ود م وف و و  مع فيوة حقوالا الذهنيوة الصوار  مفاوام اسواعن ل  يشون

 الفلسوفة مج لات في اساعن ل  وف      فملا  نام  الا ص ليةم وات لامية س تاالدر  في المع ص م ووضاح  الامان  ك

 في الصودار  الذهنيوة الصوار  مفاوام اتخوذ وقود. فيوةالمع   الحقوال مو  وغرهو  الامانو  ك الونف  الونف م و لو، و لو،
 . الا ص لي المع في الحق  هذا بطييعة ار يط  معينة سم ت ول  فيا  أث  ل  أ: المدالفةم  ن  الا ص لية الدراس ت

 مود   لو  ئلاج بوة  وترا ، معو ني  نوان مازم و لامو ت ر هك م  بقدر مناج ته   ل  حك ا ليس  المؤسسة وصار 

للنؤسسوةم   شر  لامة أ    د ح لم  الم   ذه  في المع ني  لك و ظا  الجناارم والمؤسسة بن المي ش   العلاقة م  سناات
 به .   اتهث  التي العاام و  بمكاتته  الذهنية الصار   ن ول الفص  هذا في وسيا،
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 الصورة الذهنية الماهية والأبعاد: المبحث الأول  -17

 تعريف الصرر  الهنيةة : 
في  ئلصوار  ويقصود، العقو  أو الوذه  في والان ثو  الشوك  بأنهو  الذهنيوة الصوار  الاسوي  المعجو، يعو ف :ةلغو
 (1). الصفةو  والناع المجس، الانث ل أو الشك  مث  يصار م     الأس سك الع بي المعج،

 .  والعق الذه  في  شكلا  و يفية الذهنية الصار  شك   لك ر با أن  الاسي  المعج، في نجد *
 معن أو شك  شد  نحا معينة جم  ة أف اد بن ش ن   قلك  صار الذهنية الصار  :ويبستر قامرس ويعرفها

 لوي  الانطيو ع أو الانعكو س هوذا لكو  الفيبايانوك الانعكو س أو "الوذهني الانطيو ع "بوو الكلنوة  و م،  نودم  بو  وص ح
 إلا ليسو  فاوك المو آ  المنعكسوة في الصوار  لوك ر يو حود إلى يشوي  مبانوك انعكو س هوا وٕانمو  و و ملا تامو  انعك سو 
 ذهن  في الشد  ب  وةاف   صار محدد فاا وئلا لي الم آ   عكسا  فلا الأخ  الجبا  أم ، فق  للن آ  المق ب  الجبا 
 (2). واحد مشاد في  ثر   ف صي  يخابال الاصار وهذا م  أم   ند

 انعكو س مبانوك وهوا الوذهني الانطيو ع هوك الذهنيوة  الصوار  أ:  لوك ر وبا أنو  نلاحو  وييسوتر قو ماس فحسوب
 محدود و صار

 . مبانك بشك  م  شك     الأف اد يكانه  التي وانطي   ت مجنا ة     ي ر  :الهنيةة فالصرر 
 الذا يووة الانطي  و ت إجموو ليالذهنيوة  الصووار  Harold Marquisمو ر    يعوو ف ه رولود :اصوطلاحا

 المنظنوة تخلقاو  الوتي المشو    وهك إلى آخ  ف د م  تخالف ملناسة غر  قلية إنطيع ت وهك المنظنة    للجن هر
  م  و لاقاا  م  الجن هر و عنلاته  المناج ت م   قدم  م  باتهثر، الجن هر لد 

 
 

                                                        
  100   ،1446، اتسكندرية، الج معية المع رف دار، الاجتساع عؤم قامرس، غيث   طف محند-(1)
، والترجموة والنشو  لطي  وة الج معيوة الودار، والرظةفوة الرةوةؤة الأداء تطرر الجديد الإعلام، السونا  حس م صغ ، زاقال    يد اب اهي، اناص ر-(2)

 21   ،1400، بغداد
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 و ااحود ديوةالف    لوك الانطي  و ت و نودمن، اتدار  ومظا هو  الامان  يوة النوااحك في واسواثن راته  المجانو 

 (1). للننظنة الكلية الذهنية الصار  لاكاي 
ويع ف  لك  جا  الصار  الذهنية بأنه  الصار  الفعلية التي  اكا: في أذه : النو س  و  المنشوتت والمؤسسو ت 

د وقد  عان، المدالفة وقد  اكا: هذه الصار  م  الاج بة المي ش   أو الغر مي ش   وقد  كا:  قلانية او غر رشيد 
ولكناو  في النا يوة تمثو  واقعو  صو دق  ئلنسوية لمو  ةنلانهو  في ،  ل  الدلة والاثانق أو اتش   ت والقاال غور الماثقوة

 (2)رلاوسا، 
 : الصرر  الهنيةة

هووك اساحموو ر ذهووني تدرا  شووك  او حوود  ق بوو  لليقوو    ووبر الباموو : والمكوو : ليعوو د إحيوو لاه نايجووة وقوواع إثار  
الدراسووة صووار  معينووة في أذهوو : الووبائن  حووال خدمووة ماماووة مشووكلة إتج هوو  إموو  سوولبي أو  ويقصوود بهوو  في هووذه، موو 

  (3)إيج بي
 : الهنيةة الصرر  أبعاد 
 من الهنيةة الصرر  أبعاد تتكرن : 
 هذه و عابر، م  شدص  أو أو قمية الف د ماضا   خلاله  م  يدر  التي المعلام ت به  ويقصد :المعرفي البعد
 والقمو يا ماضوا  ت و و ، الآخو ي   و  الفو د يكانهو  الذهنيوة الوتي الصار   لي   يى الذ  الأس س هك المعلام ت
 نكانهو  الوتي الذهنيوة الصوار  دقوة  كوا: الآخو ي   و   لياو  نحصو  والمعو رف الوتي المعلام ت دقة  لك وبن   المدالفة
 .  نا،

 

                                                        
   ،1444، القوو ه  ، الكاووب  وو م، 0 ط، الأزمووات وٕادار  الإةووتراتةجةة الإدار  بووين العامووة العلاقووات إدار ، ف يوود و  نوو :  جووا   لووك-(1)

021  
  01 ، 0923، الق ه  ، 0ط،   م الكاب، العلاقات العامة والصرر  الهنيةة،  لك  جا -(2)
م معووة الشوو ق ، رسوو لة م مسوار تخصوو  إدار  أ نو ل، أثوور الخووداع التسوريقي في بيوواء الصوورر  الهنيةووة لؤسسوتهؤكين،  لوك محنوود الخطيوب-(3)

  01 ، 1400، الأوس 
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    معلام ت أس س  تتجة أخط   هك الأف اد لد  الماكانة الذهنية الصار  في الأخط   فإ: المع في لليعد ووفق 
 (1). الأف اد هؤلا   ليا  حص  والتي خ طئة ومع رف
 شعب أو شد  أو قمية أو ماضاع السلب تج ه أو ئتيج ب المي  الامداني ئليعد يقصد: الرجداني البعد

 ومو  المعو في الج نوب مو  الاموداني الج نوب ياشوك و  يكانهو  الأفو اد الوتي الذهنيوة الصوار مجنا وة إطو ر في مو  دولة أو
 نحوا الأف اد اتج ه ت تمث  التي الامدانية الجاانب و يق  الأف اد يكانه  والمع رف التي المعلام ت  الاش  الاق  م ور

 مجنا وة ذلوك  لو  ويوؤث  والسوليية يج بيوةات بون الاموداني اليعود وينودرج المدالفة والقم يا والماضا  ت الأشد  
 حيث الجن  م  الشعاب خص ن  الامداني اليعد بن   في يؤث   ن  المع فة مص در  ااف  حدود أةا  م  العاام 

 هوذه في السليية والاج ن  الاتج ه ت بن   في  س ه، التي الأمار م  الخص ن  هذه ف لاخالاف في، واللغة واللا:
 . اتيج بية الاتج ه ت بن   في يسا، الخص ن 
   مو  حيوث الحيو   شوؤو: مخالوف في المشوكلة لديو  الذهنيوة الصوار  طييعوة الفو د سولا  يعود: :السؤركي البعد

 أنهو  منطقيو  يفوتر  الأفو اد فسولا ي ت الأفو اد الانيوؤ بسولا  في تمكو  أنهو  إلي أبع دهو  أحود في الذهنية الصار  أةية
 (2). الحي   في اتج ه ته،   عك

 : أبع د خمسة في دمج  حيث الخدمية للنؤسسة الذهنية الصار   ل   ؤث ، الخدمة ماد  أبع د وأيم 
 .المطلاب الما د وفي الخدمة  قدم في والاثيقة الأدا  :الاعتسادية
 . وس  ة بساالة خدم ته   قدم في المؤسسة اساعداد :الاةتجابة

 . المؤسسة في البابا: به  يعاقد التي المنيبا  والأم نة المصداقية :الثقة
 . بمشكلا   والاهان م ئلبابا: العن ية :التعاطف

 

                                                        
م معوة الشو ق ، رسو لة م مسوار تخصو  إدار  أ نو ل، تسريقي في بياء الصورر  الهنيةوة لؤسسوتهؤكينأثر الخداع ال،  لك محند الخطيب - (1)

 34-19    ، 1400، الأوس 
 34-19     ،0923، الق ه  ، 0 ط، الكاب   م، الهنيةة والصرر  العامة العلاقات،  جا   لك - (2)
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 ليانكنواا، للنواظفن المن سوب المكو :  وافر، للنواظفن ال سموك والوبا  والأثا  الوديكار خولال مو  :المؤسورس

 (1)ميد بشك  البائن  خدمة م 

                                                        
    ، الأرد:،  ن :، والاازي  لنش  الصف   دار، 0 ط، لؤزبائن المدركة لصرر ا في وأثره المصرفي التسريقي المزيج، ط لب ف ح :  لا -(1)

042-049 
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 ذهنية أنواع الصورة ال: المبحث الثاني 

 الهنيةة الصرر  أنراع : 
 إلى الااقو  ئلاعو ف أولا نيودأ أ: لابود ئلمؤسسوة الخ صوة الذهنيوة الصوار  لدراسوة بو تمن أو خطوة وضو   نود
 . الذهنية الصار  المدالفة ئلأنااع الاع يف م  بد لا ولذلك وانعك س ته ، الذهنية للصار  الفعلك

 : ة  ه م :  صنيف : إلى لأنااعا هذه  قسي، نك  ذلك إلى الاط ق وقي 
 : إلى وينقس،: الأول التصيةف

  المانقلوة  و  أ  بمحيطاو  الا صو ل أثنو  ، نفسوا   و  المؤسسوة  عطياو  الوتي الصوار  وهوك: المعطوا  الصورر 
 .  عليق ته   صدره  التي والمعلام ت الين نك بعنص ه  الم فقة، ماضا ية بط يقة والمق سة، ط يقا 

  مو  طو ف مجنا وة مو  المكوا: الين   وهك، المؤسسة اتج ه الجناار ط ف م  الصار  هك: صؤةالمح الصرر 
 القوي،  و  ط يوق المحالوة المفااموة الصوار هوك الصوار وهوذه، الانثيو   نليوة نفو  ياقو سما:  نودم  الأفو اد

 . ف د بك  الخ   والاتج ه والأفك ر
  أمث  الجن هر وهك أذه : في لنفسا   كانه  أ: ؤسسةالم  اد التي الصار  وهك :)المرغربة( المراد  الصرر 

الجنو هر  الاوتهثر  لو  في وجماارهو  الأخو   المؤسسوة من فسوة الا ايو ر في آخوذت إذا  احقوق أ: نكو  صوار 
 (1)خم  سناات أو ثلا  مد   ل  وبن  ه  صارته  باحديد للنؤسسة  سنح الم اد  والصار 
 : وهك أصن ف  د  إلى بدوره  الصار  و نقس، :الثاني التصيةف

  ماوة ثاباوة مو  العو م الجناوار ويخو  ماوة مو  والودولي الواطني المسواا   لو  و كوا:: المسةسوةة الصورر ،

المجو لن  في وخ صوة،  ناو  و عوبر، المؤسسوة تمثلاو  الوتي القوي،  لو  يعانود ا صو ل بفمو   اطوار وهوك
 . والاقاص د  الامان  ك

  له  أدانا  وبكيفية المؤسسة نش ط ةبطييع و   ي  :المهيةة الصرر . 

  والخ رمك الداخلك جمااره  م  اليعد  أو القيلك  ااصلا  خلال م  و اطار :العلائقةة الصرر . 

                                                        
 03  ، 0993، الق ه  ، الع بي الفك  دار، ط د ،العام والرأي الاتصال،  ييد   لك   طف - (1)
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  الاعو طف ال أسمو لي  ننيوة بغيوة ئلمؤسسوة الجناوار  و ب  الوتي العلاقو ت نا يوة  شود  :العاطفةوة الصورر 
 (1). بينان  والاد 

  لو  )ميفكينوبا(واليو حثا:  العلنو   هوؤلا  رأس و لو  أصون ف خمسوة إلى الذهنيوة ر الصوا  اليو حثا: صونفو 
 : الا لي النحا
  خلاله  م  نفسا  المؤسسة الصار  التي     وهك :المرآ  الصرر . 

  المؤسسة الأخ و: به  ي   التي وهك :الحالةة الصرر . 
  المش هر أذه : في لنفسا   كا: أ: المؤسسة  اد التي وهك: المرغربة الصرر . 
  في الأخ   ومااده  المؤسس ت من فسة الا اي ر في أخذت إذا  احقق أ: نك  صار  وهك :المثؤى الصرر 

 . الذهنية ئلصار  تم  أ: نك  ولذلك الجن هر  ل  الاتهثر
  مخالفو  انطي  و  منا،    يعط  للنؤسسة مخالفن المنثلن الأف اد ياع    ندم  وتحد  :المتعدد  الصرر 

 أو تجنو  سوليية أو إيج بيوة صوار  إلى ياحوال أ: فإمو ، طوايلا الاعودد هوذا يسان  لا أ: الطييعك وم ،  نا 
 هوؤلا  الأفو اد  لو  منانو     تأثر لشد   يع  والسليية اتيج بية العن ص   ظللا  ماحد  صار  الج نين بن

 تخلوق والانطي   ت المح يد  حسنة صار  تخلق  بيةاتيج والانطي   ت سيئة صار  تخلق السليية ف لانطي   ت
 (2). ماعدد  صار 

 
 
 

                                                        
، 1443 ،القووو ه  ، والاازيووو  شووو الفجووو  للن دار، 0 ط ،الصوووح فة مووو   لاقووو ت ،العاموووة العلاقوووات إشوووهار المسةسوووة اتصوووال، دليوووا فموووي -(1)

 43 
  2 . 1443 الق ه  ، الكاب   م، دط ،الهنيةة الصرر و  العامة العلاقات،  جا   لك-(2)
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 التخطيط للصورة الذهنية : المبحث الثالث 

 تكرييها برامجو  الهنيةة لؤصرر  التخطةط مبادئ : 
 مو  وجم هرهو  الداخليوة المنظنوة بون الافو ه، تحقيق في رس لاا  بأدا  المنظن ت معظ، في الع مة العلاق ت  قام
 العقيو ت  وذلي  إلى الوتي تهودف الخودم ت بو امن إلى ئتضو فة والترفياية والاثقيفية والاتهثرية ات لامية البرامن خلال

 بهو  العو ملن وسولا  المنظنوة مو  سي سو ت الوبرامن هوذه الجنو هر و شوترط  اامو  الوتي المشوكلات ح  في والمس ةة
 . الجن هر أذه : في للننظنة معينة  كاي  صار  في، ياةالشي أو المن فسة المنظن ت أوض ع إلى ئتض فة

هوذه   و  الاعيور يكوا: لكوك للننظنوة الامان  يوة الفلسوفة ممونا: اليدايوة مو  واضوح  يكوا: أ: وينيغوك
 إلى ئتضو فة، الطييعيوة الظو وف في الماكو ر  المن رسو ت خولال مو  يظاو  الوذ  الفعلوك الاطييوق مو  مافقو  الفلسوفة
 ئلأوضو ع  يور حود  اوتهث  إلى منظنوة لأ  الامان  يوة الفلسفة أ: الث ب  وم  الأزم ت ظ وف في مةالح   المااقف
 أذهو : في المن فسوة للننظنوة والمنظنو ت الح ليوة الصوار  و وذلك الق ننوة الأخو   المنظنو ت وسي سو ت، الييئيوة

 . الجن هر
 وهذا يساد ك المنظنة أو للف د الح لية الصار  في القا و  المعف نق ط باحديد الم غابة للصار  الادطي  وييدأ

 القط  و ت بون  سواند إلياو  الوتي والودواف  الصوار  لهوذه واله مشوية الأس سوية المع م  ل  للاع ف دقيقة بدراسة القي م
 هوذه  ودر  للننظنوة العلي  اتدار  السليية م و  الايج بية المع م وبم امعة المنظنة اهان م  ل   ساحاذ التي الجن هرية
 بهو   قوام أ: ينيغوك الوتي اتمو ا ات  لو  و اعو ف، المعنيوة الجنو هر بون لسي سو ته  الو فض أو القيوال نوااحك اتدار 

    الاعير في الفش  أو النج ح أسي ب الع مة العلاق ت    يدر  المسؤولا: وتحييده   ن  ال فض دواف  تضع ف
 . ةالجن هر المساادف إلى و قدنا  المنظنة

 لود  لنفسوا  أ:  كانهو  المنظنوة  واد الوتي الم غابوة الصوار  لمع م مكااب تخطي  وض  في الث نية الخطا  و انث 
 فو : الااقو   و  بعيود  إذا   نو  الم غابوة الصوار  لأ:، المنظنوة داخو  الأوضو ع حقيقوة مع فوة يلوبام وهنو  جم هرهو 
 سويي  في  يوذل الوتي الجاواد تحوال سويي  في الااقو   و  ه بعود يكوا: وربمو  المصو  ب  عترضو  سواف تحقيقاو  احان ل
  ل  نجيب أ: الم ور  م  ف ن  المنظنة وواقعا  ولذلك أقاال بن الان قض    يكشف  ك  سلاح إلى  كاينا 
 :   ملة بدقة الاس لالات هذه

 ؟ نح  م -
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 ؟ ن يد وم ذا-
 ؟ غرت    نانيبا وبم ذا
 ؟  الآخ فين  يفك  أ: ناد نحا أ  و ل 
 لنقو  الأفكو ر والماضوا  ت اباكو ر  لو  و قوام الصوار  بو امن تخطوي  في الث لثوة الم حلوة إلى ذلوك بعود ونناقو 

 الجن هر إلى المنظنة  قدم التي  ساادف والاتهثرية ات لامية البرامن تحديد يلبام وهن ، الجن هر إلى الم غابة الصار 
 في الأخو   هوك  سو ه، المدالفوة تحقيوق وظ نفاو  في الع موة علاقو تال  سواددما  الوتي الأخو   الوبرامن أ: حقيقوة
 أحسو  إذا أ ثو  بف  ليوة الودور هوذا  وؤد  ات لاميوة والاتهثريوة البرامن لك ، الم غابة الصار  و كاي  الاقدم  نلية

 . إ داده 
 رأ  وهنو   لهوذه الوبرامن كالفعل الأث  لمع فة المن سية الاقام وس ن  الصار  لبرامن الادطي  يامن  أ: وينيغك

 وقد أثاره  وقي س، نا نجا  نك  تحديد واقعية أهداف   امن  بحيث الع مة العلاق ت ب امن  صني، أةية  ل  يؤ د
  طييوق إلى ئتضو فة الع موة العلاقو ت  قوام أنشوطة في الآلي الح سوب اسواددام  طوار مو  الو أ  بهوذا الأخوذ  باايود

 (1)الأ ن ل شيك ت تحلي  أس ليب م  وغره   ط يقتي وال امعة طي الاد في الحديثة الأس ليب
 مو   ودد ياطلوب لهو  الفعو ل والانفيوذ للنؤسسوة الذهنيوة الصوار  لوبرتمن الادطوي  أ: القوال نكو  و ليو 
 : الا لية اتم ا ات
 : اتج ه ت ثلا  في ويانث  ح ض ه (، م ضيا  ) ئلمؤسسة الخ صة المعلام ت ي لوتح جم  :أولا
 مو  مانعنوة ياحودد بنظو   ودراساا  الح لية الصار   كاي  إلي المؤدية والعاام  المؤسسة م ضك  ل  الاع ف -أ
 . للنؤسسة الح لية الصار  في والمعف القا  نق ط خلاله 
 لاقنيةوا والامان  ية والان فسية والاقاص دية والمجانعية الييئية العاام  م  ئلمؤسسة المحيطة الظ وف دراسة -ب
 . الح لية المؤسسة صار   لك مؤث   أنه  يااق  والتي

 .  كاينا  في المؤسسة   غب التي الصار  لملامح للنساقي  اساش افية نظ   - ج

 

                                                        
  24-29-22-22    ، الق ه  ، الكاب   م، ط د، الهنيةة والصرر  العامة العلاقات،  جا   لك-(1)
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 القا  والمعف نااحك وتحديد للنؤسسة الح لية الصار  ملامح لمع فة اللازمة واليي تت المعلام ت  قصك :ثانةا

 أ: إلي فإضو فة الذهنيوة لهو  الصوار  لاشوكي  الادطوي   نليوة في تحوديات  اام  المع ص   سسةالمؤ  أ: وحقيقة، فيا 
 الداخليوة وظ نفاو  بون الحودود والفااصو   وداخ  مشوكلة  اامو  فإنهو  معقود   نليوة ذهنيوة صوار  بنو    نليوة  كوا:

 (1). الخ رمية و لاقاا 
 الهنيةة الصرر  تكرين برامج : 
 : الا لية ئلخطاات وتم 

 : الجسهرر تحديد 1-
 إلى تهودف  نو  ،المجانو  في دورهو و  المؤسسوة  لو  الموؤث   الجن هريوة القط   ت مع فة إلى تهدف الم حلة فاذه

 (2) ا ص ل من سية وس ن  اخاي ر يسا  حتى الجن هرية القط   ت له    المنيبا  الخص ن  مع فة
 : جمانونا لدى لؤسسةسة الهنيةة الصرر  قةاس 2-

 الذهنيوة الح ليوة الصوار  تحديود وهوك ،الجناوار هوذا تحليو  في خطوا  أهو، تأتي ،المساادف الجناار تحديد عدب
 الوذ  مو  إدرا  المؤسسوة في يسو  د هوذاو  ،من فسويا   وذلكو  مناج تهو و  ،المؤسسوة في الجناوار ذهو  في  اعلوق الوتي

  يورا إر ي طو  مو  ي  ،معون اتجو ه شوك  ف ته، صو  و  الأفو اد اتج هو ت في الا صو ل بأهوداف ياعلوق فينو  ،إليو   سوع 
 ةنلا  التي المعاقدات م  مجنا ة لاصف  عير يساددم هك الذهنية ف لصار  ئلا ليو  ،الشك  هذا    بمعاقداته،

 الأسوي ب إنااو   بعود أطوال لفوتر  تماد قدو   عطيا  التي الفتر  في الصار  الذهنية أةية  ظا و  ،معن شك     الف د
  لو   ساحاذ أ:   ن  مؤسسة لأ  المنك  م  أن  نجد النقطة هذه لاق يبو  بهذه الط يقة ظااره  إلى أدت التي
 الثو ني لفوتر  الم  وبا في أو تابعوة الذهنيوة صوارته   ظو  إذ الأول الم  وبا إلى قفوباتو  ،رانود  لمؤسسوة أوالا بعوة الأول الم  با

                                                        
 رسوو لة، المسووتفةدين جمهوورر الإةووتراتةجةة مووع العلاقووة بيوواء في الأنؤةووة لؤسيظسووات ةالهنيةوو الصوورر  دور، الفوو اد الله  يوود مصووطف  الله  يود-(1)

 04 ، 1402، غبا ، اتسلامية الج معة في الأ ن ل إدار  في م مسار
 90   ،1444 ،بروت م معة، دط، تطبةقاتهاو  العامة العلاقاتو  الإعلان نيدةة، قحف ابا السلام  يد-(2)
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  عنو  أ:  لو و  لود  جم هرهو  طييوة صوار   لو  المؤسسة تح ف  أ: اةية  ظا  ل  الصار  هذه  اغر ا: قي  طايلة
 . تحسينا   ل  دانن 

 

 
 المقو يي  هوذه أحودو  ،الجنو هر  نود للنؤسسة الذهنية الصار  لقي س المساددمة الأس ليب م  العديد هن  و 

 ،معون مقيو س  لو  مو  الصوف ت مجنا وة إيجو د يامون  المقيو س هوذاو  الدلالوة ذات الفو وق مقي س يسن  المشاار 

 المقيو س ياكوا: و، )رد   قوا ( مثو  الطو ق الأخو   في الممو د  الصوفحة المقيو س مو  ط ف في الصفة وض  يا،و 
 م احو   وبر الذهنيوة الصوار  قيو س نكو و  ،الصوفة مو   واف  درموة موبا   و  يعكو ، ( 9 أو 5 أو )3 أموباا  مو 

 : أس سية
 ) الذهنية للصار  الجاد  سا  ،حس ( :التقةةم
 ) ضعفا  أو المؤسسة قا ( :قر ال

 ) بس  ة  ننا لا أو بس  ة  ننا( :اليشاط
 مود  يعكو  بحيوث ،مقيو س  و   لو  المن سوية العلاموة يصونعاا أ: مونا، المسواقي  مو  الح لة هذه في ويطلب
 إلى وتحايلاو  ئلودرم ت المااسو  الخو   حسو ب يوا، ،السوؤال محو  المؤسسوة في المعينوة الصفة  ااف     ،انطي  ا،
 وياضوح للنؤسسوة الذهنيوة للصوار  الملاموح النا نيوة النا يوة في فاظاو  ،الصوف ت بكو  النقو ط هوذه ربو  يوا، نقو ط
 (1)للنؤسسة الذهنية قي س الصار  في يساددمو  ،الدلالة ذات الف وق مقي س إلى الشك 
 قليلة بدرمة مع وفة                              مدا مع وفة 
 بيط    ننا                               بس  ة  ننا 
  ليا  ات ان د لانك                         ليا  الا ان د نك  
 ضعيفة                                          قاية 
 صغر  مؤسسة                               ير  مؤسسة 

                                                        
  131 ، 1441 ،مص ،  ازي و  نش و  طي  الج معية الدار، التطبة و  المبادئ بين العامة علاقاتال، الصح  ف يد محند -(1)
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 حسو ب بإ و د  الع موة العلاقو ت مم رسوا يقوام ا: يجوب اد المامو الييو تت مو  الاضو فية الف نود   احقق ولكك
 الآخو   و  مخالف ذهنية صار  لك  جماار يكا: فقد ،اله مة المؤسسة جم هر م  لمجنا ة الذهنية الصار  واقاي س
  المؤسسة أ: ي   الجناار أ: الدراسة نا نن م  فقد  ين ،الماصلة الا ص ل أهداف  ل  يؤث  هذاو  المؤسسة لنف 
 
 

  نود الصوار  هوذه محوا  لو   سو  د الوتي للوبرامن فيا، الادطي  ، ليا  الا ان د نك  لا أنه  أ  ،بيطئ  ننا
 (1) وهكذا الجن هر

 : المرغربة لؤصرر  التخطةط 3-
، الح ليوة للنؤسسوة الصوار  في القوا و  الموعف نقو ط تحديد يا، المؤسسة    للجناار الذهنية لصار  قي س بعد

 والو فض القيوال اتدار  نوااحك هوذه لاودر  ،للنؤسسوة العليو  اتدار  مو  السولييةو  الايج بيوة المعو م ةبم امعو وذلوك
 تحديوده و  الو فض دوافو  تضوع ف  قوام بهو  أ: ينيغوك التي اتم ا ات  ل  و اع ف ،المعينة الجن هر بن لسي ساا 

 الجنو هر إلى و قودنا  ،المؤسسوة  و   غيور في أوالفشو  النجو ح أسي ب الع مة العلاق ت  ل  المسؤولا: يدر   ن 
  نود لنفسوا   كانهو  أ: المؤسسوة  واد الوتي الم غابوة الصوار  مكاواب لمعو م تخطوي  وضو  يوا، بعوده و  المسواادفة
 تحقيقاو  احانو ل فوإ: الااقو   و  بعيود    نو  إذا الم غابوة الصوار  لأ: حقيقوة المؤسسوة مع فوة يلوبام وهوذا ،جم هره 
 سولاح إلى  كايناو  سويي  في  يوذل الوتي الجاواد تحايو  في يسويب الااق  بعده  يكا: المص  ب وربم   عترض  ساف
 هوذه  لو  نجيوب أ: المو ور  مو  فإنو  ولوذلك، دوافعاو و  المؤسسوة أقواال بون الانو قض  كييوف  و   كسوك

 (2) الآخ و: فين  يفك  أ: ناد نحا أ  و ل  ؟غرت    نانيبا بم ذا ؟ن يد م  ؟نح  م    ملة الاس لالات بدقة
 : المياةبة الاتصال وةةؤة اختةار 4-

 ف لصوار  ،الصوار  معو م لاكواي  المنكنوة الا صو ل وسو ن   و  اسواددام  لو  رلوا ولوترو  روبينسوا:  و ود يؤ ود
 تحديود بعود  احودد وسو ن  الا صو لو  جم هره و  المؤسسة بن المسان   للا ص لات طييعك نا ج هك رأيان  في الطيية

 الا صو ل مو  منوب إلى منيو  الاسو ن  الجن هريوة لاسواددام تخطو  أ: المو ور  ومو  ،المسواادف الجناوار مع فوةو 

                                                        
  131   ،الم م  نف م الصح  ف يد محند 0-(1)
 26-24 . 0999 ،الق ه   ،الا لام  لية، 3 الطيعة ،الهنيةة الصرر و  العامة العلاقات ، جا   لك - (2)
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 إلى   موبا الوتي الم ديوة العن صو  اسواددام إلى اليو نعن ئتضو فةو  المواظفن خولال مو  ذلوك أمكو   لنو  ،الشدصوك
 أغلفوة أو مطيا  تهو و  المؤسسوة إ ولاتت  ليو    شوان الوتي ال مواز المصوار    فوةو  للنيوى الخ رمك   لشك  المؤسسة
 (1)  ناجا  التي السل 
 

 : التقةةم 5
 لهوذه الوبرامن الفعلوك الاثو  لمع فوة المن سوية الاقيوي، وسو ن  الصوار  لوبرامن الادطوي  يامون  أ: المو ور  مو 
 تحديد نك  ،واقعية   امن  أهداف بحيث الع مة العلاق ت ب امن  صن، أ: ض ور   ل  الاته يد إلى اليعض ويذهب
  لو  فمولا والقوا  النجو ح ماانبو  أو المعف القصار ماانب تحديد  ل  ينطا  الاقيي،و  أث ه  قي س أو نا نجا 
 .(2)ا اش فا  يا، التي المشكلاتو  المعف ومن طق ،القصار  لاج أس ليب اقتراح
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                        
  22  . الم م  نف -(1)
  140 ، ذ  ه سيق م م  ،قحف أبا مالسلا  يد-(2)
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 : خلاصة

 تحقيوق في  ير  لهو  أةيوة الجناوار ي اهو  الوتي المؤسسوة صوار  أ: إلى نخلو  الفصو  هوذا في إليو   ط قنو  مو  خولال مو 

 ولاكسوب ماة  لي  م  لاح ف  وخدم ته  مناج ته  ل   قدم الذ  الجناار إرض   مقدماا  في والتي مأهداف المؤسسة 

 أو الانطيو ع مع فوة المؤسسوة ينيغك  ل  لذلك المن فسةم وم  في الصناد م  لانك  وأيم  أخ  م ماة م  أوس  جماارا

تحسون   لو  عنو ال ثموة وم  وذلك ئلادطي  لين   صار  حسنة لد  الجن هر الجناارم هذا  نا  ةنلا  التي الصار 
  . عدي  إلى ةا ج م  و عدي   غير إلى ةا ج م   غير خلال م  ه    الصار 
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 خدماتية وجمهورها الخارجي: المؤسسة الثالثالفصل ال

 :تمهةد
 التي الطيية والصار  الجناار رض   ل   لي  ا ان دا نش طا  يعاند التي المؤسس ت بن م  الخدم  ية المؤسسة  عابر

الخدم  يوة مو  تحيوة المفاوام الاطوار والاظو نفم ثم  المؤسسوة إلى الفصو  هوذا في  ط قنو   نوه ومو  ذهنو م في  ناو  ةنلاو 
  جماار المؤسسة م وصالا الى زئن  المؤسسة ثم طييعة ات ص ل داخلا . ط قن  الى
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 . والوظائف، التطور ، المفهوم، المؤسسة الخدماتية: المبحث الأول  

 مفهرم المسةسة الخدماتةة : 
تناو ج قينوة ، هك  ي ر     نظ م ياكا: م  مجنا ة م  الأشد   والاس ن  المنظنة والماف  لة فينو  بيناو  -
 .  م دية تشي ع ح م ت ورغي ت العني غر

وموو  أمثلووة مؤسسوو ت  قوودم الخدمووة ، هووك  وو  مؤسسووة ياحوودد غ ضووا  الأس سووك في  قوودم خدمووة للعنيوو  -
ئتضووو فة إلى مؤسسووو ت أخووو   خدميوووة مانا وووة مثووو  ، ومؤسسووو ت الا صووو لات، المساشوووفي ت،  الفنووو دق المطووو  ،

  (1) : الامان  كئتض فة إلى مؤسس ت المن، مؤسس ت الا ص لات
 مراحل تطرر المسةسة الخدماتةة : 

بوود ا بم حلووة الاتهسووي  وانااوو    نوود م حلووة ، تموو  المؤسسووة الخدم  يووة بمجنا ووة موو  الم احوو  خوولال دور  حي تهوو 
 : وسناط ق ئلافصي  لأه، مميباات وخص ن     م حلة فين  يلك، الانحدار ومح ولة تجديد النش ط

 الأولى المرحؤة : 
 ورغيو ت ح مو ت وتحديود بإيجو د و اعلوق ،والاتهسوي  الينو   بم حلوة الم حلوة هوذه  عو ف :الأصول ةالمسةسو-

 مديود  خدموة لاقودم ،معنايوة او م دية   ن  ساا ا الاس ن  م  مجنا ة بن الانسيق خلال م  مديد  لاطييقا 
 : الا لية الخطاات إ ي ع لمؤسسةا  لك يجب الم حلة هذه وفي مخالفة وخص ن  بتر يية ولك  مسيق  خدمة ماماد  او

 . الخدمة مفاام و اطيد  لاقة إق مة .0
 . اللازمة او المطلابة الخدمة     مساا  تحديد .1
 المساادفة الفئ ت تحيد .3
 (1) المؤسسة في الاطييق قيد ووضع  اتنا ج نظ م تحديد .0

                                                        
، 1446، ورقلووة،   موو ئحم معووة ق صوود، 40العوودد ، مجلووة الي حووث،  أدار  الجوورد  الشووامؤة في المسةسووة الخدماتةووة ،أحموود بوو   يشوو و - (1)
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 الثانةة المرحؤة : 
 الاشوكيلة اخايو ر  لو  الم حلوة هوذه في الخدم  يوة ةالمؤسسو تمو  :لؤفوروع العقولاني والتيظوةم الجغرافي التطرر -

وديوة  والمو د الننوا  مون  بط يقوة المؤسسوة في الاصولية الخدموة إناو ج بإ و د  لهو   سونح الوتي الانظينيوة أوالصوي غة
 : الا لية النق ط ا ي ع  ليا  ويجب ( مدد  نلا   سب)

 . اتنا مية النش ط ت مخالف  يسي  .0
 . الاناي  مص در واخاي ر للنؤسسة يةالم ل الاحاي م ت تحديد .1
 . الننا م حلة في نجده للددمة مفااما  فإ: الأس سية الخص ن  أم  .3
 الثالثة المرحؤة : 

 حجو،  اسوي   لو  الخدم  يوة المؤسسوة يسو  د ممو  ،مودا سو يع  الننوا يكوا: قود الم حلوة هوذه في :اليسور -
ات ولام  وسو ن  اسواعن ل إمك نيوة مو  ،الواطني الوتراب  و  ة غطيو إلى صوغر  مدينوة او ولاية م  والاناق ل، نش طا 
لويعض  جم ليوة وتسوترا يجي ت السو  ة ميوبا  هوذا ،أفمو  بشوك  صوارته  ئسواثن ر لهو   سونح التي الاخ   والا ص ل
 . له  المن فسة المؤسس ت ط ف م  مناج ته  باقليد  قام التي الخدم  ية المؤسس ت
 : ب والننا الااس  و ك ليف لنفق ت الاغطية  ن ص  و انث 

 ( مديد  وحدات إنش   ) المن سية والااس  الننا ط يقة اخاي ر .0
 ( مديد  وحدات تأطر خلال م  ) فع لة  ن  شيكة بن   .1
 المؤسسة سي س ت باطييق  سنح التي الأس سية الاظ نف إنش   .3
، المنكنوة الأخطو   و قودي  تحديود في  و انثو والاسوير ئتدار   اعلوق فاوك الم حلوة لهذه الأس سية الخص ن  أم 

 ...... القي د  نم   ل  الاته يد ،اللازمة الكف  ات اخاي ر

 

 

 

                                                        
 42  ، 1441 مالارد: ،  ن :، دار وان  للنش  والاازي ، 40ط  م تسري  الخدمات ،ه ني ح مد المنار- (1)
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 الرابعة المرحؤة : 
ويصوعب  ،أ ن لهو  رقو، نموا ياواف  حيوث ئتسواق ار الخدم  يوة المؤسسوة نشو ط ياسو، الم حلوة هوذه في :ليضجا-
 الم حلوة  ظاو  هوذه وفي، الخدم  يوة أو الاسوايقية حصواا   اسوي  وئلاو لي، مدد  نلا   ل  الحصال المؤسسة  ل 

 (1): منا  المد ط  م  مجنا ة
 . بدقة الاك ليف إة ل م اقية .0
 . ف  ية أسااق غباو    تتجة إض فية  ك ليف .1
 . المؤسسة نما  اقف م  تخافا، نايجة ف  لية الأ ث  العن  تار ك معدل ار ف ع إمك نية .3
 : هك الم حلة هذه في بنج ح المؤسسة لننا الأس سية الش وط أم 
 أمو  أمو  مو ، خودم ته   و   في والانيوبا  نلاناو   لو  لاحو ف  الا صو ليةو  الخدم  يوة سي سواا   طواي  .0

 . للنن فسة الاصد 
 . و نايعا  خدم ته  و طاي  تحديد  ل  القدر  .1
 . ط يقة بأفم  المؤسسة لاساعن لو  للاساثن ر الأمث  الاخاي ر .3
 . للنؤسسة الداننة اتط رات و سير  بإدار  الاهان م .0
 الخامسة المرحؤة : 

م حلوة  دخالهو  احانو ل هنو   السو بقة الأربعوة ئلم احو  الخدم  يوة المؤسسوة مو ور بعود :والرجورع الانحودار -
  .ال ابعة الم حلة في الاارد  ئلاعلين ت المؤسسة الابام  م  إذ  اف داه  أ: نك  والتي الانحدار

 : خلال م  الخدم  ية المؤسسة نش ط تجديد إ  د  ونك 
 . الخدمة  ل  مديد   عديلات إدخ ل إ  د  .0
 (1). ماك ملة خدم ت سلسلة إنش   خلال م  مديد  خدم ت  طاي  .1
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 . العنلا  م  معينة لفئ ت مديد  خدم ت إقتراح .3
، و سوان   قوف معلااو  الم احو  مو  بمجنا وة مو ت الخدم  يوة المؤسسوة أ: العنصو  هوذا  لو  يلاحو  ومو  *

 . وميبا  زمنية مد  في  طارو   قدم م  الا: إلي  آل  م  إلى أصيح  حتى والع اقي  الصعائت    و احد 
 الخدماتةة المسةسة وظائف : 

 هوذه الاظو نف و انثو  ،الامانو  كو  الاقاص د  دوره  أدا  م  تمكنا  وظ نف بعد  الخدم  ية المؤسسة  قام
 : يلك فين 

 الانظوي،  في مانثلوة الماو م يكوا: حيوث، اتداريوة الماو م مخالوف في اتداريوة الاظيفة و انث  :ةالإداري الرظةفة
 . وم  أحس   ل  الخدم ت و قدم أدا  ام  م  وال ق بة

 المؤسسة الخدميوة  قام إذ ،الم لية والحس ئت الم لي اتساددام لأوم  الج معة الاظيفة وهك :المالةة الرظةفة 
 : وهك دراس ت بعد الميباانية وض  وأثن   دور     ايةبد في مؤسسة  ك 

 للنؤسسة الحس  ئلسر  سنح التي اتمك ني ت ودراسة الح مة تحديد -
 (2) الم لية البرامن وما بعة أماال م  الملان، الم لي المباين اخاي ر -
 طو ق  ئسواعن ل بهو  ام قو الوتي للعنليو ت اليوامك ئلاسوجي  الخدم  يوة المؤسسوة  قوام: المحاةوبةة لرظةفوةا

 الع مة المح سية أو الم لي   لاحلي  المح سية و قني ت
 المناجوة للدودم ت أ ثو  والاسوايق الوبائن  ملوب أمو  مو  مخاصوا: الاظيفوة بهوذه يقوام:التقيةوة الرظةفوة ،

 وذلوك ،الاكو ليف وخفوض الم وديوة ورفو  ،الوبائن  أذواق مو  يان شو  ممو  الحسو  بنشو ط الاحايو  فيقاموا:
 (3)المقدموة للدودم ت اتشوا رو  ات ولا: مو  الجيود ات صو ل   سواددام ، قنيو ت ات صو ل أحود  سواعن لئ

 وذلك ،الاك ليف وخلف ،ودية الم د ورف  البائن  أذواق م  مم يان ش  وفق نش ط ت للاحاي  الحس  ،المناجة

                                                        
(1) -ssriusrte nsDosir io iloniD .iroinisnsDi si Dinesti .1egi oinemi .uiD iossir sinmersDeosir .

sensD -0 
 ..0993 .s92 
 003-001     ،1446 مالارد: ،  ن :، دار أس مة للنش  والاازي ، 0ط  م التيظةم الإداري ومبادئه ،زيد منر  يا- (2)
  094  ،1441الق ه   ،للنش  السلام دار، 0 ط ،الخدماتةة الميظسات في الشامؤة والجرد  الإدار  تطبةقات ،محند م طك  افيق- (3)
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 المؤسسو ت  و  مثو  مثلاو  ةالخدم  يو المؤسسوة أ: مو يلاح و  ،ات صو ل   لأنترنو   قنيو ت أحود  ئسواعن ل
  نظينوك وهيكو  وم سوام نظو م فلاو  والانظينيوة الن حيوة اتداريوة مو ، ميوة نا أو  خ صوة   نو  سواا ا الأخو  
 .  نل  إيط ر أو  م  ماظف لك   ين ولاانح بقاانن ممياط،  لي   سر

 

 جمهور المؤسسة الخدماتية: المبحث الثاني 

 الجسهرر مفهرم 
 هنو   قموية   نو  فوإذا دراسوا  يوا، الوذ  ئلماضواع مناو     ي  ي   ديد  مع ني من  ا الجناار  لنة إ:
 م  به  الجناار الماتهث  يكا: والخدم ت للسل  الاقاص د  الد ، مث  الحلال وض  ام  م  الدراسة  اطلب قامية
، ئت ولا: خو    ان ولو الوذ   الماضواع  و : إذا أمو  اليط لن فئة  ل  فق    ن  ساا ،  لا، أو المااطنن   مة

 معو   اع مو  الوذ  الخو م المو د  هوا هنو  الجناوار  وا:، والافسور الااضويح مو  أ ثو  إلى ةاو ج هنو  الأمو  فو :
 (1)المؤسس ت
 : هما رئةسين قسسين الى الخدماتةة المسةسة جمهرر ييقسم

 الخ... المس ةا:، المؤسسا:، الع ملا:( :الداخؤي الجسهرر( . 
 مخالوف المؤسسو ت، مااطنوا:، المحلون او العو م المجانو ، المواردو:، العنولا ، الحكاموة( :جيالخوار  الجسهرر ،

 . )الخ... بنا 

 الجسهرر الداخؤي : 
وتهدف العلاق ت الع مة  قسو، ، والمقصاد ب  ها   فة الع ملن الذي   منا، في أقس ما  ومسااياته  المدالفة

وأيمووو  تحقيوووق ، نووو هر الداخليوووة للنؤسسوووة مووو  امووو  تحقيوووق إسووواق اره،في المؤسسووو ت الخدم  يوووة إلى الاع مووو  مووو  الج
الأمووو  الوووذ  يتر وووب  ليووو   يوووني هوووذه الجنووو هر لسي سووو ت ، إسووواق اره  و ننيوووة اتحسووو س ئلوووالا  والانانووو   لوووديا،

و اكوووا: هوووذه المشووو    والأح سوووي  لووود  الجنوووو هر ، المؤسسوووة الخدم  يوووة وأهووودافا  والووودف ع  ناووو  والاحسووو  لهووو 

                                                        
 9  - 1440: منصار حس  سمر - (1)
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اخليووة للنؤسسووة نايجووة المع ملووة اتنسوو نية وا يوو ع الح موو ت النفسووية والامان  يووة والم ديووة لالووك الجنوو هر والعنوو  الد
 .  ل  رف  معناياته  وتحقيق تم سكا  و سب تأييده  ورض ه 

 : وم  بن هذه الجن هر نجد
، قد  اام   نلية الاتهسوي وه، أصح ب فك   إنش   المؤسسة وه، الذي  ياحنلا: المد ط  التي  :المسةسرن

 ويقاما: باض  السي س ت والخط  . و ق   ليا، المسؤولية الأولى والأس سية في بن    نلية المؤسسة الخدم  ية
 

 نوو  أنهوو، ييووذلا: ماوواد  يوور  لاع يووف الجناووار ، الأوليووة لموون :  ووافر   فووة المسووالبام ت لاشووغيلا  ومم رسوواا 
 . نش ت م  املا الخ رمك ئلمؤسسة والأهداف التي ا

إ: حيوو   أيووة مؤسسووة وازده رهوو  يوو  ي  إلى حوود بعيوود بموود  ار يوو ط  نوولا  المؤسسووة بهوو  خ صووة فينوو   :العسوولاء
المؤسسووو ت المدالفوووة  لووو   قووودم الخدموووة الوووتي  لوووذلك ف نووو  مووو  الماووو، أ: تحووو   إدارات، ياعلوووق المؤسسوووة الخدم  يوووة

ف لمؤسس ت الخدم  ية مث   لك الخ صة ئلكا ئ  والمااصولات  ، احقق م  خلاله  إرض   البابا: أو جماار العنلا 
وحتى ،  ليا  أ: تح    ل   قدم أفم  خدمة إلى  نلانا  ساا  م  حيث الجاد  أو الاكلفة...، والبريد وغره 

 . رغي ته، وأذواقا،،  انك  هذه المؤسس ت م  ني  ثقة  نلانا  بإسان ار  ليا  أ:  ا ب  ميالاته،
ويقصوود بجناوار الموواردو:  لوك الفئووة الووتي  قوام باباويوود المؤسسوة الخدم  يووة بكو  موو  تحا مو  موو  مووااد  :نالمورردو 

ويان سوب حجو، هوذا الجناوار إلى حود  يور مو  حجو، المؤسسوة وطييعوة نشو طا  ، أولية وآلات ومعودات وتجايوباات
 . وم  باه  الم لي

ديثووة شوواد القوو : الحوو لي ولاد  مؤسسوو ت ضوودنة في ظوو   طووار الثووار  الصوون  ية والاكنالاميووة الح :المسوواهمرن
حيووووث أ: المسوووو ةن هوووو، ، نلكاووو   وووودد  يوووور موووو  المسوووو ةن فياوووو  وخ صووووة ئلنسوووية للشوووو   ت ماعوووودد  الجنسووووي ت

وهووو، الووذي  يقامووا: ئنادوو ب أ مووو   مجلوو  اتدار  الووذ  ياووالى إدار  المؤسسوووة ، أصووح ب المؤسسووة والموو لكا: لهوو 
 ل  المؤسسة أ:  باود حق المس ه، بك  م  ياعلق بأنشوطاا  وبشوتى الاسو ن  ات لاميوة   ن  يجب، وما بعة أ ن له 

 ن  يقام المس ةا: باد ي، إدار  المؤسسة ، ويا، ذلك بصفة دورية أو اساثن نية، التي  ساددما  المؤسسة الخدم  ية
 . مم  يس  د  ل  إساق اره 

باده  و احودد بشوك  سو ي  ممو   طلوب  اظيوف أ وداد  يور  بعد الثار  الصن  ية بدأت المؤسس ت   :العامؤرن
 ويعاوبر العو ملا: خور مو  نثو  المؤسسوة في، وخ صة مو   طوار النظو   اتنسو نية للعو ملن وبو وز اتناو ج، م  العن ل
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و مون  المؤسسوة الخدم  يوة ، ويعنلوا: مو  امو  الاع يوف بأهوداف المؤسسوة وسي سو ته  وأنشوطاا ، المجان  الخ رمك
والعو ملن يعاوبر أفمو  وسويلة  لكو  ومواد  لاقو ت ميود  بون اتدار ، يبا انان نا، له  والودف ع  ناو  والد  يوة لهو  عبا 

 . (1)تسان ارية و طاي  المؤسسة وار ق نا 
 
 الخارجي الجسهرر : 
 لؤسسةسة الخارجي الجسهرر : 

الخ رميوة  ئلجنو هر يسون  مو  وهوذا، مو  خدمة م  والمسافيدي  والماز ن الماردي  بن م  المؤسسة أف اد ويم،
أ:  المؤسسوة  لو  ومنو  ،المؤسسوة بو   ااامود الوذ  المحلوك المجانو   شون  فاوك الع موة الخ رمية الجن هر أم ، الخ صة
ييقو   وحوتى بو  داننوة  لاقوة  لو  لاكوا: ئخالافاو  الا صو لية الاسو ن  أشوي  وتخاو ر، محكنوة ا ص لية سي سة  طييق
أمو   وهوذا، الخو رمك وجماارهو  المؤسسوة بون امانو  ك  ف  و  ينشوته وبهوذا، ئلمؤسسوة وطيود  صولة  لو  الأخور هوذا

اسواعداد   لو  يجعلو  وأ ن لهو  المؤسسوة سي سوة  و  الجناوار رضو  لأ:، واسوان اره  المؤسسوة ليقو   وأس سوك ضو ور 
لجناوار  الجيود الا صو ل وهنو ، بهو  المناو زي  للعنو ل المؤسسوة اماوذاب خولال مو  ذلوك، المحلوك المجانو  مو  للاقواف
 . و طاره  المؤسسة نج ح  ل  يؤد  به، والعن ية للنساددمن ميد  ظ وف لاافر الداخلك و ذا الخ رمك
أو  الأخور  الحكاميوة الأماوبا  مو  سواا  الجاو ز خودم ت مو  المسوافيدي  في يانثو  الخو رمك الجناوار أ:  نو 
 لو   والعنو  بصودق الجنو هر هوذه م  الاع م  أةية  ل  هن  وي  با، ف ادالا أو الا لام وس ن  أو الخ صة اتدارات

 . (2)معا، ميد   لاقة وبن   ثقاا، لكسب الاحيد  الاسيلة ها ذلك  ا: الحق نق إب از
 : الا لية الأس سية الفئ ت في الخ رمك الجناار ويانث 
 التي الدولة المعنية في الحكامة    صدري خ    ص يح  ل  بن  ا إلا يا، لا مؤسسة أ  تأسي  إ: :الحكرمة

  الع مو  السي سو ت هوك هوذه لا: الخدم  يوة المؤسسوة تنشو   الق نانيوة ئلاثيقوة ذلوك ويسون ، فياو  الاتهسوي  سويا،

                                                        
 013  ،1440 سنة، د:الأر  ،.والاازي  للنش  الح مد دار، دط، العامة العلاقات أةس ،وآخ و:  س ف محند المعطك  يد - (1)
مذ    م ستر تخص  ، دراسة مسحية  ل  جماار مؤسسة سانط ا ، صرر  المسةسة الاقتصادية لدى الجسهرر الخارجي، بازق ق ف طنة – (2)

 32  ، 1400 ،ا ص ل و لاق ت   مة
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 إدار   لو  لوذلك ينيغوك، الخدم  يوة المؤسسوة فيو   عنو  الوذ  المجانو  في واتدارية الاقاص دية للحي   ال نيسك المنظ،
  .الأف اد ياعلق بسي سة فين  وخ صة، به  الخ صة السي سة وض   ند الحكامية السي سة  ا   م المؤسسة

 مو  هذا المجان  وياكا:، الخدم  ية المؤسسة به   امد التي الدولة داخ  الن س   مة ب  ويقصد :العام المجتسع
 المجانو  هوذا وياشوك ، العو م المجان   ضن  دخ  التي الأخ   الفئ ت بقية م  س بق  إليا  أش ت التي الفئ ت   فة
 يناظنا: والذي  والدي  اتقلي، والق نا: وحد  أس س و ل  الااحد  المااطنة ق  د   ل  الن س هؤلا   ف    نايجة
 المؤسسوة فع ليوة في أس سو  نثو  انو  الخدم  يوة حيوث المؤسسوة لحيو   ئلنسية  ير  أةية الع م وللنجان ، إط ره، في

 . وبق نا  وحياياا 
 

 الإتصال في المؤسسة الخدماتية، الخدماتیة المؤسسة زبائن: المبحث الثالث 

 الخدماتةة المسةسة زبائن : 
 بون المؤسسوة الخصاصوية مو  نجود لوذا ،المقدموة الخدموة إناو ج في البابوا: إشوترا  اتنا ميوة الخودم ت مميوباات إ:
 دور لوذا يايون ،الانفيوذ ثم المف وضوة ،الييو   نليوة  يودأ يثح ، ذلك وداننة مي ش   أنه  حيث ،وزئننا  الخدم  ية
 .  نفيذه  أثن   ح ض  م يكا: وغ لي  ،الخدمة انا ج  نلية في فع لة بط يقة البابا:

 ،بصوفة داننوة غباوه أم  م  البابا: خلق ها ال نيسك المؤسسة هدف أ: م 1959 سنة" بيتر دورتي" ذ   وقد

 الطو ق المنكو  دراسوة  لياو  لوذا،  يشو  وط يقوة ،وماطلي  و  احاي م  و   عو ف ا: الخدم  يوة المؤسسوة  لو  يجوب
 (1). ترض ن  اساغلاله 

 لو   يصو و: الوبائن  أغلييوة لأ: وهوذا، احاي مو ته، حسو ب  لو  زئنناو  باصونيف القي م المؤسسة  ل   ذلك
 . أو المشتر  البابا: إرض   المؤسسة أولايات بن م  لذا ،الشدصية خدم ته،
 الخدماتةة المسةسة في لاتصالا:  
 في الفع لة المش ر ة م  خلال، ا اوإسان ار حي  نش طا   امي  في ما، دور ل   نام  المؤسسة في الا ص ل ا:
 . وبق نا  لح  اا  والم ور  الأس سك المح    عابر التي اليش ية الماارد و امي ، اتدارية العنلية

                                                        
 020 ، 1449 مفلسطن ، غبا ، لاازي الج معة اتسلامية للنش  وا، 40ط  ، إدار  العلاقات العامة ،بس م  يد ال حم : الج ايد -(1)
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 ا اسي سو و  المؤسسوة أهوداف ئلادطوي  )تحديود بود ا ئلمؤسسوة اتداريوة العنليو ت جميو  في ياودخ  ف لا ص ل
 يؤد  ا: بدو: العنلي ت    هذه تحقيق نك  فلا. والم اقية الاامي  أخراو ، ئلانفيذ م ورا استرا يجية( خطة ووض 

 . فيا  المام  الدور الا ص ل
، الم ديوة للنؤسسوة الظو وف مناو  بو   اوتهث و  فيو   وؤث  ماانوب بعود   و  ي  المؤسسوة في الا صو ل فع ليوة ا: إلا

 الخ... الثق في والامان  ك بمحيطا   لاقاا ، اتدارية ا ا ف  ، المساايات مخالف في اليش ية ا اط ق 
 

 
 المسةسة في الداخؤي الإتصال مفهرم : 
لايو دل  وسويلة وهوا وخ رماو  داخلاو  ئلمؤسسة الخ صة المعلام ت و ي دل نق   نلية الداخلك ئلا ص ل يقصد
ةقوق  خلالو  ومو  ،والان سوك الار يو ط  لو  يسو  د وذلوك ،أ مو نا  بون الآرا و  وال غيو ت والاتج هو ت الأفكو ر
 الاغير تحدا  ه مة أدا  أيم  الا ص ل ويعابر ،الهدف نحا الجن  ة تح يك في المطلاب الاتهثر مع وناه أو المسؤول

 (1)اليش   السلا  في
الفو د   المسواا   لو  المؤسسوة داخو  يا، والمكااب المنطاق ا ص ل     ي ر " :بأن    قاب باأ إب اهي، ويع ف 
 (2)"الماظفن بن الامان  ية العلاق ت و قاية العن  أس ليب  طاي  في ويس ه،، والجن  ك
 ، تالمعلامو إيصو ل ط يقاو   و   وا،  نليوة بأنو  المؤسسوة داخو  الا صو ل فيعو ف" العطو وز  فانوك محنود أمو 

يكوا:  وقود ،آخو   ما إلى المؤسسة في الانظينك الهيك  في  ما أ  وم   عيرية أو  لنية معلام ت   ن  ساا 
الا صو ل  ويكوا: ،نواع أ  مو   غيور إحودا  إلى ياودف ،أفقوك مساا  في أو ،والعك  اق  مساا  م  الا ص ل

يصويح  ذلوك و لو  العنو  و سور أدا  دبقصو و امياو ت  علينو ت ت طو   أو وبي تت معلام ت  ل  للحصال إم 
 (3)"سلا ا، في الاغير تحدا  فع لة ووسيلة الأف اد  ل  الاتهثر الأدوات م  أدا  الا ص ل
  الداخؤي الإتصال أندا : 

                                                        
 11  ،1440، مص ، الحديث الج معك المكاب، الاتصال عؤم إلى مدخل، محناد طلع  من ل - (1)
 063   ،0993، الأرد:، لاو  محند دار، الاجتساعي التفاعل في ودوره الإنساني الاتصال،   قاب أبا إب اهي، - (2)
 300   ،0964 الق ه  ، 0ط، الكاب   م ،والشركات المسةسة في الإدارية تالعلاقا، العط وز  فانك محند 0 - (3)
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  بالعامؤين خاصة أندا : 
 الع ملن بن واتر ي ح ال ض  خلق 
  والثقة الاف ه، زياد 
   المط وحة المااضي  في آرانا، بإبدا  اتدار   سير  نلية في ش ا ا،إ خلال م  الع ملن بمعنايات اتر ق . 
 
 
 

  بالقةاد  خاصة أندا : 
  لو  لمسو  د   صو دقة بصوار  المؤسسوة داخو  ةود  مو   لو  الاعو ف مو  الق نود تمكون حوال مجنلاو  و ودور
 بون الك مو  الانسويق تحقيوق ئلاو ليو  العو ملن  لو  والاوتهثر واتشو اف الااميو   نليوة يسوا  مم  سلينة إتخ ذ ق ارات
 . المؤسسة داخ  المدالفة أنشطة اتدار 
  بالجسهرر خاصة أندا : 
 ذهن  في المؤسسة صار    سيخ 
  وخدم ته  بإنا ما   ع يف 
 خدم ته  م  للاحسن اقتراح    و ذا المؤسسة في رأي   ل  الاع ف 

  لؤجسهرر باليسبة الداخؤي الاتصال أندا : 
 المؤسسة في صار    سيخ و ذا  يذله  التي الجااد حقيقة  اصي  م  نكنن ، ب  ا ص ل نظ م إق مة في و الد 

و وذا  فياو  الجناوار رأ   لو  والاعو ف ماوة مو  وخودم ته  إنا ماو  طييعوة  قوام بهو  و وذا الوتي ذهنو  والنشو ط ت
 . أخ   ماة م  خدم ته  لاحسن مقترح   

 خولال   سويخ مو  ئلثق فة يسن  م  إط ر في الماظفن بن الاي دل: ولاأ  شج  الا ص لات، المؤسسة فداخ 
المنقالوة  العنليو ت بمجنواع م  يطوة الترسويخ  نليوة، تحقيقاو  الااموب الأهوداف مو   ان شو  ومم رسو ت قاا ود

 لثق فوة ف الأخو   المؤسس ت ئقك    المؤسسة تميبا ثق فة  شك  والمن رس ت الع دات هذه، الانظي، داخ  والمنشار 
ةودد  أ: بإمك نو  فو د    خلال  م  الذ  المؤسسة داخ  في الم معك اتط ر  شك  وآخ و: "Gilbert" حسب
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وللفعو   للح يوة فمو   يجود فو د  و  ضوننا  والوتي للسولا ي ت الع يموة الخطواط رسموك بشوك   نشوته فاوك مك نو 
 . (1)الف د 
 
 
 
 
 
في   نصوب  يور  أهوداف لاحقيوق يسوع  أنو  ذلوك سوةالمؤس في قصوا  أةيوة للا صو ل أ: نلاحو  سويق وممو 
أثنو    الحوذر  اواخ  أ: مؤسسة     ل  لذلك الأط اف جمي  بن ال ض  خلق و ذا المؤسسة أدا  تحسن في مجنلا 
 . المؤسسة داخ  وقناا   الا ص ل تحسن الا اي ر بعن الأخذ م  الا ص لية ب امجا   صني،

زياد   شوتهن  مو  ممو  المؤسسوة في ودوره بأةياو  وةسسو  الع مو  معنوايات مو   ال فو في يسو ه، الوداخلك الا ص ل
 محوي  إلى انانو نا، زياد   قوام بهو   وذلك الوتي المشو و  ت في إسوا ما، ط يوق  و  المؤسسو ت في المشو ر ة معودلات
 (2)أدانا،  وتحسن  نلا،

 مو  العديود لديو  حيوث، ؤسسو تالم في  يور  أةيوة ات صو ل نثو : للنؤسسوة ئلنسوية ات صو ل أهوداف
 : في  انث  تحقيقا  إلى يسع  الأهداف
بودو:  المؤسسوة وأموباا  والأفعو ل القو ارات بون ات صو ل ينسوق :والقوراراتالأفعوال  بوين التيسوة  تحقةو  *
ماو م  لأدا  الويعض بعموا،  و  منفصولن يعنلوا: الأفو اد الوذي  مو  مجنا وة  يو ر    المؤسسوة  صويح ات صو ل
 . الانسيق نك  لا ات ص ل وبدو: اليعض بعما     مساقلة
 . الانظينية الأهداف لاحقيق اله مة المعلام ت  ي دل  ل  ات ص ل يس  د :المعؤرمات في ركة المشا *

                                                        
 069   0996، الكاب   م، الق ه  ، والشركات العامة المسةسات في الإدارية العامة العلاقات، العط وز  فانك محند - (1)
  002   ،1440 ديسنبر ،11  دد، الجباان ، ةاتنس ني العلام مجلة، الإنسانةة والعلاقات الفعال الاتصال، ناار ب  ص ح. -(2)
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 إلى معلام ت الأف د ةا ل ق ار معن وتتخ ذ، الق ارات إتخ ذ  نلية في  ير  أةية للإ ص ل: القرارات إتخاذ *
 النا نن الق ارات و قسي، و نفيذ اليدان  و قسي، المش    حديدلا معينة

 الداخؤي الإتصال أنراع : 
 : ة  نا ن الداخلك الا ص ل يشن 
 يا، في الذ  فاا ،المؤسسة تحك، التي القاا دو  الأس  إط ر في يكا: الذ  ات ص ل وها :الرسمي الاتصال

لأنهو  غ ليو  مو  ، المؤسسوة أفو اد لجنيو  وبينو  واضوحة و كوا: ،وفقا  يسر رسمية وقاا د إم ا ات ل  أ  الانظي، إط ر
 الخطو ئت أو أو ال سميوة الامان  و ت أو الاقو ري  أو الموذ  ات  لو  يعانود فاوا. ورسمية مكاابة بصار  ماثقة  كا:
   بر ويا، ،الع ملن بن أفقي  أو تزلا أو ص  دا يكا: قد ال سمك الا ص ل أ: ئلذ   والجدي  ،ذلك ش ب  م 

 
 

 الاظيفيوة والعلاقو ت العنو  و قسوي، المسوؤولي ت ةودد الوذ  هوا الانظوي، وهوذا للنؤسسوة الانظينوك الاسلسو 
 . أخ   ماة إلى إيص ل  معينة ماة   يد م     وةن  والعن ل( اتدار  ) شن  داخ  المؤسسة
 (1) يلك بم    د  ال سمك الا ص ل وياصف
 . للأط اف ملبام وها ب  وياعلق الانظي، داخ  ويا، ،مي ش   ن ئلع ياعلق ،مكااب ،ق ناني
 : في فاانث  أهداف  أم  ال سمك الا ص ل صف ت أه، وهذه
 المو اد ئلأهوداف المؤسسوة فئو ت  و  وإ ولام والاعلينو ت والأوامو  والاقو ري  والاامياو ت الاقتراحو ت نقو 
 . إليا  الاصال

  كوا: و نودم  الا صو لية العنليوة في العليو  المسواايات  واحك،  نودم  فياجلو  العنو ل  لو  الاوتهثر يخو  وفينو 
 (2) لديا، مقيالة مي درته 

                                                        
 22   ،0999،  ن : ،الصف   دار، 0ط ،التعؤةم وتكيرلرجةا الاتصال وةائل،  لي : مصطف  ربحك - (1)
، يوو أف  ، الجباانوو ، الحكنووة دار ،00 العوودد، الأول الجووبا ، الجباانوو  م معووة ،(الحرلةووات) والانموواط الانووراع المسةسوواي الاتصووال، مووبايا: محنوود-(2)

0992،   92  
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 ،الاقو ري ، أناا او  بك فوة المنشوارات ،الخطو ئت: مناو   ديود  وسو ن   لو  ال سموك الا صو ل يعانود  نو 

 . اتدارية الق ارات ،الأوام  ،المذ  ات
  انثو  مخالفوة اتج هو ت ثولا  ال سميوة الا صو لات تأخوذ  نو  ،يةبصو   سمعية رس ن  في الاس ن  هذه و ادل 

 : يلك فين 
مو   أ  أسوفل  إلى الانظوي، أ لو  مو   يودأ الوتي الا صو لات هوك :الأةوفل( إلى الأعؤوى )مون اليوازل الاتصوال

نلا  وسو   كوا:. والاعلوي، والااميو  الأمو  في  سواددم مو  غ ليو  وهوك أدنى إدار  مسواا  إلى أ لو  إدار  مسواا 
 .،الخطو ئت ،  لنشو ات  ا بيوة  كوا: وقود الهو  ف ،الموؤتم ات ،المح ضو ات ،المن قشوة ،الشوفاية  و لأوام  شوفاية

  لو  يقو  الوتي ،الودني  مسواايات إلى أفكو ره نقو  مو  المودي  نكو  الا صو ل مو  النواع هوذا(1) الموذ  ات ،الكاييو ت
 . المطلاب العن  ط يقة و فا، الانظي، مشكلات  ل  الاع ف م  ونك  الم لاوسن الانفيذ واق     قا 
 
 

 إلى المساايات الدني )الق  د ( المساايات م  الا ص ل هذا ويا، :الأعؤى( إلى الأةفل الصاعد)من الاتصال
 لأن  يق  أةية  ن  لا الص  د الا ص ل أ: إلا ،الن زل الا ص ل اناش ر م  ال غ، و ل  ،المؤسسة العلي )القي د ( في

  و   يو ر  ،القيو د  إلى الق  ود  مو  الم سولة أو المنقالوة المو د  في و كوا:، وإدارتهو  المؤسسوة دنق اطيوة مد     يعبر
 . العلي  اتدار  إلى وملاحظ ت واقتراح ت وشك و   ق ري 

وصوال  دو: المودرا  بعوض ةوال مو  غ ليو  حيوث و قيو ت مشو     اامو  انو  إلا ،الأةيوة هوذه مو  الو غ، و لو 
 ،(2) اتز و ج لو   سويب أو المؤسسوة إلى  سوك  أخيو ر تحنو    نو  إذا وخ صوة ،الأ لو  الو ني  إلى علامو تالم

 لد  الخاف ظ ه   واناش ر الدني  الانظينية والمساايات العلي  اتدار  بن    ي  التي المس فة بعد إلى ئتض فة أيم 
 . ال لاس    بالة يق بل  الم لاسين الذ 
 لاقيو  والاسواعداد الاهانو م مو  المبايود إظاو ر خولال مو  وذلوك الصو  د الا صو ل فع ليوة زياد  للنودرا  ونكو 
 . المؤسسة في بأةياا، وإشع ره، مااقفا،    للاعير للن لاسين الف صة وإتاحة ات ص لات

                                                        
  323   ،0993 ،اتسكندرية ،المع رف منشته ،العامة الإدار  أصرل ،شيح  العبايبا  يد إب اهي،-(1)
 22  ، س بق م م ،  لي : مصطف  ربحك-(2)
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 أو المواظفن بون   لا صو ل ،المسواايات نفو  لهو، المؤسسوة أفو اد بون يوا، إ صو ل وهوا :الأفقوي الاتصوال
 بون الا صو ل مو  النواع هوذا ويوا،. للنؤسسوة ال سموك المسواا  نفو  أ  المودرا  بن أو الأقس م رلاس   الا ص ل بن

 شفاي  والخبرات والمعلام ت النظ  ووما ت والأفك ر الأخي ر و ي دل المشكلات وح  الاع و: تحقيق بغية الماظفن
، ال سموك الا صو ل إلى منو  ال سموك غور الا صو ل إلى أقو ب ا:يكو بوذلك وهوا. إداريوة  اانوق أ  دو: مي شو   وبط يقوة

 اللجو :، الامان  و ت، الوبايارات  يو دل ،اللقو  ات ،الا صو ل مو  النواع هوذا  لياو  يعانود الوتي الاسو ن  ومو 
 . العن  أثن   المدالفة والسلا ي ت

 

 

 

 
 : (1)يؤي ما الأفقي الإتصال يحققه ما أبرز ومن
  ك موو  ماوواد مصوو ح المؤسسووة أو تم سووك ماظفياوو   لوو  إخووالاف مسووااياته، نحووا تحقيووق اهووداف المؤسسووة 

 . وخلق روح الاع و:
  وخبراته، الآخ ي  تج رب م  الاساف د 
 المي ش  ئلا ص ل يسنح . 

 مافوقو  ةرسميوو  مكاابوةو  مثياوة إداريوة قوااننو  إمو ا اتو  لقاا ود يخمو  لا ات صو ل هوذا: ال سموك غور الا صو ل
بون  يوا،  نو ، الانظوي، داخو  ال سميوة القنواات  و  خو رج غ ليو  ويوا،، ال سموك الا صو ل في الحو ل هوا  نو  ، لياو 

 . ال سمية السلطة خطاط مادطي  مخالفة إدارية مساايات
الا صو لات  خولال مو  الانظوي، خو رج إلى ياعوداه قود بو  ،فقو  الانظوي، داخو  ال سموك غور الا صو ل يوا، لا
غور  الا صو ل اسواغلال اتدار   لو  ويجوب ،ال سميوة غور الامان  و تو  الو حلاتو  الحفولاتو  اللقو  اتو  يةالشدصو

                                                        
، أف يوو ، الجباانوو ، الحكنووة دار ،00 العوودد، الأول الجووبا ، الجباانوو  م معووة ،(الحرلةووات) والانموواط الانووراع المسةسوواي الاتصووال، مووبايا: محنوود (1)

0992،   000 
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 .  تشو   ت، المدالفوة بأشوك ل  الاشوايش خولال مو  الانظوي،  لو  سوليي  ئلاوتهثر لو  السون ح و ودم ايج بيو  ال سموك

 (1) وغره  الك ذبة
 لؤسسةسة الداخؤي الاتصال أهمةة 
 : التالةة المجالات في المسةسة في الداخؤي لاتصالا أهمةة تبرز
 إيص ل  نلية  ساي  نك  ط يق     إذ، الق ارات اتخ ذ في ه م  دورا الا ص ل يلعب حيث :القرارات اتخاذ
 لأرشود للاصوال أفمو  اليودان  اخايو ر  لو   سو  د الوتيو  الخو رج مو  تأتي الوتي الصوحيحة الييو تتو  المعلامو ت
 . الق ارات
 المؤسسوة أهوداف للعو ملن ةوددو  يامود أ: لو  الما حوة الاسو ن  ئسواددامو  المودي  يسواطي  حيوث :رجةوهالت

 . الأهداف هذه تحقيق  ل  لمس  دته،  ص فا، تح   معا  التي اتمك تتو 
 
 

 في ميود  ا صو ل قنواات بامواد يوا، وهوذا المؤسسة في المدالفة الأنشطة بن الاافيق ب  يقصد حيث :التيسة 
 (2)لمؤسسةا

 يانيوبا بحيوث المؤسسوة داخو  المعلامو ت وطلوب  و   الثن نيوة  سوير للا صو ل في العو م الهودف  نو  يانثو   
 مناظنو  يكوا: أ: فيجوب العو   أمو  الانظوي، بون المحاوا  ويخالوف حيوث مو  ماغور الوبام  مو  ماطوار بأنو  الطلوب
 . أخ   ماة م  المؤسسة وداخ  اةم م  الف د إيج بي   ل  ينعك  م  وهذا والصن  القطيعة وياجنب
أفو اد   وذلك تمو  بو ، الحود هوذا  نود ات صو ل أةيوة  ااقوف لا :لؤفورد باليسوبة الوداخؤي الإتصوال أهمةوة
 إندم ج المساددمن    اليحث ها الداخلك ات ص ل إ: «: Souami Cherif يقال السي ق هذا وفي الانظي،
 . » المؤس  ثق فة خلق بذلك الجن  ة روح و قاية،  شد  الأمر ومع فة

                                                        
 11   1440 : الق ه   ،0ط، الاازي و  للنش  الفج  دار، الإعلامي المعجم، حج ب منر محند -(1)
 169  ، اتسكندرية، الج معك المكاب، الاجتساعةة الخدمة في العامة العلاقات ، شك الله م د بهج  محند-(2)
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 يسنح ات ص ل  نل  محي  في هاية إ اس ب  المؤسسة إلى الف د إنان   وتحقيق الجن  ة روح خلق إلى ئتض فة
 للفو د الماو، لأنو  مو  ات صو ل وفع ليوة  فو     ير  بدرمة  ااقف الأخر  فاذه للأف اد المعناية ال وح ب ف  الداخلك
 ال ضو  لو  للعنو  وةقوق دافعياو  مو  ويبايود الفو د ةفوبا مو  وهوذا لأدانو  الأنسوب والأسولاب ئلعنو  يقوام مو  مع فوة

 اتحاك   ط يق    وهذا ما را   را   و ننك خب م   بايد مديد  ما رات بإ اس ب للف د يسنح  ن ،الاظيفك
 و   إليو  الاصوال المؤسسوة سوع   مو  وهوذا أفو اد المؤسسوة بون والاعو و: والثقوة الاف ه، يبايد الخبرات ئلأخ ي  و ي دل

 . للنؤسسة الث و  تحقيق في ما،  نص  يعد الذ  اليش   المارد في اتساثن ر ط يق
 بن ثق فة مشتر ة بخلق ياعلق أخ  بعد الداخلك  ص ل للإ :المسةسة لثقافة باليسبة الداخؤي الإتصال أهمةة

 الواعل، منيو  إ: المؤسسوة « :Sainseu lieu يو    فكنو المؤسسوة  و  وايج بيوة ماحود  صوار  وبنو   الانظوي، أفو اد
 اليو حثن مو  الكثور مديود  ويعاوبر وسولا  ت ومعو ير لقوي، وا اس ب  الف د  نشئة يا، إ  د  خلاله  وم ، » الثق في
 : ها الداخلك ات ص ل م  الهدف أ: أ ااف    ن  بينا، وم 

ئتنانو    الشوعار خلوق أمو  مو ، وسي ساا ، أهدافا ،  ق ليده ، تاريخا ، المؤسسة فلسفة تمث  المعلامة مع 
 . للين   اتمان  ك أدا  المؤسسة بإ اي ر  ك  المجان  إلى ياعداه ب ، المؤسسة هاية  ل  فق  لاينعك  وهذا

 

 
 
 مم  نظ م ات ص ل  ل  اتدارية العنلي ت   فة  عاند للنؤسسة في لنسية :لؤسسةسة الداخؤي الإتصال أهمةة
  لو   سو  د والييو تت الوتي المعلامو ت  وافر نكو  الوداخلك ات صو ل ط يوق  و  إذ والانسويق القو ار بإتخو ذ يسونح
 . ئل شد ياصف الذ  الق ار إلى والاصال اليدان  أق  إخاي ر

سوي   إسواددام المسور يسواطي  بحيوث العو ملن  اميو  في الوداخلك ات صو ل  لو  يعانود ذلوك إلى ئتضو فة
 مونا، أ: اتدار   ااقو  الوتي والأ نو ل الااميو ت و وذا، بصوفة   موة المؤسسوة أهوداف العو ملن ةودد أ: ات صو ل
 . المؤسسة تهدد قد التي النباا  ت و سير الش نع ت لمااماة فع لة أدا  يعابر  ن ، يؤدوه 

 اا مسو  و  أهوداف تحودد أ: يجوب للنؤسسوة الودين ميكك الاسوير لانظوي،   أنو P. Drucker يو     نو 
مخالوف  بون الانسويق مو    ليوة درموة ياطلوب مو  وهوذا، للنؤسسوة العو م الهودف تحقيوق في مبانيو  بحيوث يسو ه،



ي   ارج  مهورها الح  ة  وح  ب  ذمان 
شسة  الخ  : المو  الت  صل الب   الف 

 

الت   صل الب   الف 

78 

اتمانو  ك الوذ   والصون  الغو ا  بمث بوة ف ت صو ل، المؤسسوة في ميود  إ صو لية قناات وماد  ل  يااقف المساايات
 (1). مساااه  وتحسن المنظنة أمباا  بن الان سك لاحقيق يساددم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل خلاصة : 
 أو الذهنيوة للننظنو ت الصوار   كواي  بعنليوة اتهانو م  باايود أنو  الفصو  هوذا مو  إسادلاصو  نكو  مو  إ:  
 هودف  تحسوينا  أصويح قودو ، إتخو ذ القو اراتو  الآرا   كواي  في هو م دور مو  الصوار  هوذه بو   قوام لمو  نظو ا، تحسوينا 
 مو  يافوق الوذ  الطيوب الأدا  خولال مو ، مجو ل  و  فيو  مسواا     ل   تحقيق  إلى المؤسس ت     سع  ه م 

 . المنظنة بسي سة الاق  نف  في والماتهث   المؤث   الجن هر إحاي م ت
 م  ياكا: خدم تي فاك نظ م، الخدم  ية المؤسسة نجد صارته  تحسن إلى  سع  التي المنظن ت هذه بن م و 
 مو  تخالوف لكناو و ، الاظو نفو  اتدار  حيوث الانظوي، مو  الأخو   سسو تالمؤ   و  تخالوف لا، الأفو اد م  مجنا ة
 إذ، خودم ته  مواد و  مناج تهو  بطييعوةو ، الم دوديوةو  ئلفع ليوة مو  المؤسسو ت غرهو   و   انيوبا حيوث، الأةيوة تحية

                                                        
، 1400، الجباانوو ، 1العوودد ، اليووااقك بأم مايوود  بوو  العوو بي م معووة، اتنسوو نية العلووام مجلووة، ةالمسةسوو داخوول الإتصووال ،الاموون ئلق ضووك -(1)

 24 
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 العلاقة ة هذهميني الداخلك بجنااره  مي ش    لاقة  ل   كا:و  ئت ص ل تها، فاك ئلا ليو  اتزده رو  لل قك  طنح
 . الثقةو  المسؤولية تحن   ل 
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 الفصل الخامس: دور الأنترنت في تحسين صورة المؤسسة

 تمهةد:
 يفيوة  كواي  الصوار  الذهنيوة لود  الجناوار الوداخلك م ثم  يفيوة    لو  الاعو ف الفصو  هوذا خولال مو  سونح ول

  ل  آلية  غير الصار  الذهنية  بر الأنترن  .ع ف ئلا سنقام وبعده   كاينا  لد  الجناار الخ رمك م
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 . (1))الموظفين( تكوين الصورة الذهنية لدى الجمهور الداخلي: المبحث الأول  

،   ييودأ موو  الوداخ  إلى الخوو رجإ: بنو   و طواي  الصووار  الوتي   غياوو  المؤسسوة لنفسوا  لاكووا: ثو و  اسووترا يجية لهو

ولكوو  قيوو  اليوود  باكوواي  الصووار  لابوود موو  ، ف لشوو   ت الووتي  سوواند  لوو  هووذا الأسوو س يسووا  بنوو   صووارته  الذهنيووة
الاعووو ف  لووو  الأشوووي   الوووتي يفكووو  بهووو  الجناوووار تجووو ه الشووو  ة وهوووذا بح موووة إلى دراسووو ت وبحوووا  لينووو   الاسوووترا يجية 

فنووو   يووور المسوووؤولن ، لجناوووار بح موووة إلى  ك مووو  السي سووو ت ال سميوووة المايعوووة فياووو و شوووكي  الصوووار  لووود  ا، المايعوووة
الووتي  قوووام  لاوو  باضوو  بنوواد الصووار  الم غابووة وطووو ق ، الانفيووذين إلى إدار  العلاقوو ت الع مووة إلى إدار  الموواارد اليشوو ية

فعندم   احد هوذه ، لك الصار ونج ح ذلك مااقف  ل   ك م  مااد جمي  الدوان  اتدارية  ل  تحقيق  ،  نفيذه 
 لا شك ساجد نايجة ذلك الصار  الطيية الم غابة، الدوان   ل  ثق فة واحد  مشتر ة في الاع م  م  الماظفن

 : في الشك  الا لي ناضحا  الش  ة    الماظفن انطي ع   س، التي العاام  م   دد وثمة

 
 

                                                        
، الع مووة العلاقوو ت في الوودبلام درمووة مقوودم لنيوو  بحووث، فةهووا العامووة العلاقووات ودور لؤشووركات الهنيةووة الصوورر  تكوورين، صوو ح الشوويخ - (1)

1449 ، 03 
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 ماعودد  نشو ط ت إلى بح موة الوداخلك الجناوار لود  الصوار   شوكي  أ: السو بق الشوك  خولال مو  ياموح

 للنسوؤولن بود لا ولوذلك، الصوار  مو  موبا  في الاشوايش يعوني مناو  بااحود فو تخلال المسواايات   فوة و لو 
   فوة الا اي ر بعن الأخذ ويجب، ئلصار  المعنية الأط اف جمي به   الالاباام  ل  يقام ثق فة  شكي  م  الانفيذين
 فوإ: ثم ومو  حود   لو    م     إلى ينظ  أ: فيجب، العاام  جمي  لأةية نظ اً (43 )الشك  في  الاارد العاام 
 . المطلابة الصار  إلى يؤد  الذ  ها بعما  م  العاام  هذه   ا ب

  :(1)الخارجي الجمهور  لدى الذهنية الصورة تكوين: الثاني المبحث

  كوا:، الخو رمك الجناوار مو  وغوره، للوبائن  الحقيقيوة الصوار  تظا ر ملاننة داخلية بيئة الش  ة تهيته أ: بعد
 إلى الجناوار ذاتهو  لاقودم مايوته  الشو  ة  كوا: وئلاو لي، )الخو رج إلى الوداخ  مو  ابودأ الق نو ) ئلميودأ  نلو  قود

  وددًا الا ايو ر بعون تأخوذ أ: يجوب ولكو ،  ليا  الا ان د ونك  للثقة وأه  نباياة وف يد  أصلية  ش  ة الخ رمك
 (40 نلدصا )الشك  التي العاام  م 

 
 

                                                        
 00 ، الم م  الس بق، ص ح الشيخ - (1)
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 الواارد  في القوي، بكو  ياوتهث ا: مو  شو  ة نحوا شوعاره، وط يقوة النو س بهو  يفكو  الوتي الأشوي   بأ: القوال ونوامبا
 إ: فنثلا، المداصة ئلصار  والنش ط ت الجااد جمي   ك م  ض ور   ل  ثانية م   نؤ د فإنن  ( ولذلك40)الشك 
 الظو  ةسونا: ئل ضو  الوذي  شوع وا والوبائن ، الوبائن  رضو   نا  ينان الخ رمك الجناار لد  وصارته  الخدمة ماد 

  و  ي ضوا: زئنو   كواي  مو  السوا  يصويح الصوار  تحسو  ومو ،   ليوة مواد  ذات خدموة  قودم الوتي ئلمؤسسوة
 . العاام  الأخ   جمي  شته: وهكذا،  نا  إيج بيً  انطي ً   ويشكلا: ،المؤسسة
 المسةسة عن الخارجي الجسهرر لدى الهنيةة الصرر  تكرين : 

 مو  القيو م للنؤسسوة لابود المؤسسوة  و  الخو رمك الجناوار لود  الذهنيوة الصوار   كاي   يفية إلى الاط ق قي 
 الأ ثو  تحديود الطيقو ت ثم ومو  الذهنيوة الصوار  لوديا   شوك  أ:   غب التي الجن هر طيق ت لاحديد بحا  بعد 
  ودم ينيغوك أنو  إلا جماواري  أهو، ةو  الوبائن و  المواظفن أ: مو  ئلو غ،و  الشوك  خولال مو  ذلوك ناضوحو  لهو  أةيوة
 الأخ   الجن هر تج ه 

 (1)لديها الصرر  تكرين في ترغب التي الشركة جمانو: 10رقم شكل

                                                        
  ، بدو: سنة، دو: دار نش ، سلسلة المعاد الع بي للعلاق ت الع مة، إدار  حملات العلاقات العامة، أديب خمار:   جمة، أ: غ ينار - (1)

000 
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 الصوار   كواي  بو امن أ: بود لاو  الصوار  لاكواي  بو تمن ياضوح اليحوا  مو  تأ ينو  الوتي المعلامو ت  لو  وبنو  
 م ا و   ينيغوك وآليوة  نلاو  ةالا صو ليو  الامان  يوةو  النفسوية العاامو  مو  العديود ا اي رهو  في  مو  أ: ينيغك الذهنية
والاقاصو دية او الاقنيوة و وذلك لابود لهو   الأس سوية ئلماغرات  اتهث  الصار أ: الث ب  فن  ،الأس سية العاام  العديد

و ووذ   بعووض مناوو  ، وأ:  افووق موو  طييعووة العنليوو ت والأنشووطة الووتي تم رسووا  الشوو  ة، المصووداقيةو  أ:  اسوو، ئلااقعيووة
 من الصار مي دئ الادطي  لبرا

 القا  في الصار  الح لية للش  ة وهذا يسواد ك القيو م و  ييدأ الادطي  للصار  الم غابة باحديد نق ط المعف
 اله مشية لهذه الصار و  بدراسة دقيقة للاع ف  ل  المع م الأس سية



شسة   حسي ن صورة  المو 
ي  ت 

ت  ف  رن  ت  ن  ع : دور الأ  صل الراب   الف 

 

صل  عالف   الراب 

86 

 وض  تخطي  مكااب لمع م الصار  الم غابة التي  اده  الش  ة 
 آلي ت نقلا و  الم غابة إلى الجن هرو  لمدططةاباك ر الأفك ر لنق  الصار  ا 
 وض  ب امن الاقيي، المايعة لما بعة   فة م اح  مخط  الصار الذهنية 

الأشووود   المسوووؤولن  ووو  ذلوووك فقووود أثووو ت و  ومووو  الث بووو  أ: شدصوووية الشووو  ة  كوووا: مووو  سي سووواا  الع موووة
 ووذلك فووإ: للأشووك ل الم ديووة و   ثوور والأمثلووة  لوو  ذلووك  ، الشدصووي ت القي ديووة في المنظنوو ت الكووبر   لوو  صوواره

   فوووة ال مووواز المعانووود  وحوووتى طووو ق ا صووو له و  الشوووع رو  الوووبا  ال سموووك المنيوووباو  المنطقوووة الجغ افيوووةو  الخ صوووة بكووو  شووو  ة
حف ظا   ل  الييئة ولمجان   و  ذلوك لا يقو  أةيوة مو  الممونا: الفعلوك للسي سوة المعانود  في الشو  ة بعود أ: تهيوته و 

غره، مو  الجناوار الخو رمك  كوا: وقود  نلو  ئلميودأ و  ملاننة تظا ر الصار  الحقيقية للبائن  الش  ة بيئة داخلية
وئلاوو لي  كووا: الشوو  ة مايووته  لاقوودم ذاتهوو  إلى الجناووار الخوو رمك  شوو  ة ، الق نوو    ابوودأ موو  الووداخ  إلى الخوو رج  

خوذ بعون الا ايو ر  وددا مو  العاامو  الوتي ولكو  يجوب أ: تأ، ف يد  وأه  الثقة ونك  الا انو د  لياو و  أصلية نباياة
 . 41نلدصا  في الشك  
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 (1)الزبائن لدى الصرر  تشكةل في المسثر  العرامل
 : 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الزبائن لدى الصرر  تشكةل في المسثر  العرامل: (10الشكل )

 في الواارد  القوي، بكو  ياوتهث ا: مو ، الشو  ة نحوا شوعاره، وط يقوة النو س بهو  يفكو  الوتي الأشوي   بأ: القال ونامبا
 فنوثلا، ئلصوار  المداصوة والنشو ط ت الجاواد جميو   ك مو  ضو ور   لو  ثانية م   نؤ د فإنن  ( ولذلك41الشك  )

  ةسنا: ئل ض  شع وا الذي  والبائن ، البائن  رض   نا  ينان الخ رمك الجناار لد  وصارته  ماد  الخدمة أ:

                                                        
 00 ، م م  الس بق، الشيخ ص ح - (1)

 صرر  الخدمة   

 السةاةات الرسمةة لؤشركة

 السابقة بخدمات وميتجات الشركة الخبر 

 الرةطاء صرر  مقدمي الخدمات

 لإعلانا

 صرر  العلامة التجارية  

 الدعوواية  

 

 صرر  الميافسين

 صرر  البؤد 

الصرر  المكرنة 
 لدى الزبائن
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 ي ضا: زئن   كاي  السا  م  يصيح الصار  تحس  وم ،   لية ماد  ذات خدمة  قدم ئلمؤسسة التي الظ 
 . الأخ   العاام  جمي  شته: وهكذا،  نا  إيج بي  ويشكلا: انطي    المؤسسة   

فينو   والماف  لوة المنظنوة والاسو ن  الأشود   مو  مجنا وة مو  ياكوا: نظو م لمؤسسوةا أ: الأخور في نسوادل 
 . له، المنفعة و قدم البابا: رغي ت تشي ع م دية غر قينة تنا ج بينا 
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 تغيير الصورة الذهنية عبر الأنترنت: المبحث الثالث 

، المنظنو ت  و  لود  الجنو هر الذهنيوة الصوار شوكي   في مانو  دورا الجديود  والا صو ل ات ولام وس ن   ؤد 

 و قوام. للنؤسسو ت المدالفوة الأنشوطة و لو  الأحودا  والقمو يا  لو  الجناوار مناو  يطو  الوتي الن فذ   عابر حيث
 هوذه مو  والمااقوف الآرا  يكوا: المعلامو ت  لو  الفو د وةصو ، في المجانو  ومواه   ماو، بودور ات ولام وسو ن 
 لد  اتدراج المع في  اام  م  ات لام وس ن  و عد، في  يعيش الذ  للع م  صار  كاي  في  دهالتي  س  الاس ن 
 . فيا  ي غب التي ئلط يقة المعلام ت و امياا  باقدم  قام لأنه ، الجناار
  ودم ورغو،، الوداخلك والخو رمك الجناوار  نود  كانهو  الوتي الذهنيوة الصوار  بو دود يو  ي  المؤسسوة مفاوام إ:

  سونا أ: لابود أنهو   نو ، الااقو   و  صو دق ً   عوبر  عيورا أ: ينيغوك الا صو ل  نليوة أ: إلا،  نليوة الا صو ل ضواحو 
 هذا  نقية فينيغك، الشاانب بعض  شاب  أو سيئ ً  الااق    : فإذا، بإحترام الجناار تحظ  التي الدرمة إلى بأ ن له 
 مااماوة المشوكلات في  سوا، أ: ينيغوك  نو .  باييفاو  أو ف ناو إخ مح ولوة مو  بودلاً  أخطو   مو  بو  و دار  مو  الااق 
 تحسن أ:  ن . للننظنة الخر تحقق اله دفة التي الحقيقية والجااد الين    الأ ن ل خلال م  الجناار  ل   ؤث  التي

 ات ولام ن وسو  ط يوق  و  الجنو هر واقنو ع تمو  الوتي يلاتنجو زات باقودم دلانو  يكوا: المنظنوة  و  الذهنيوة الصوار 
 هك لأ  مؤسسة الذهنية الصار  أ: إذ، الأف اد لد   نا  إيج بية ذهنية صار  رس، إلى و سع  المؤسس ت. بذلك
  و  وذلوك الصوار  هوذه نشو  في وسو ن  ات ولام المدالفوة  لو  المؤسسو ت هوذه و عانود. للإنس : الشدصية بمث بة
 . الذهنية  الصار  إ لا: ط يق 
 ةةالهني الصرر  تغةو . 
 ةودد الجن  و ت المانوة لهوذه ف يوق  شوكي  مو  لهو  بد لا ض ورياً    اه لسيب الصار   غير في الش  ة رغي  إذا
 اليحوا  والاحليو  لالوك الو أ  اسواطلاع بحوا  إمو ا  ثم ومو  الشو  ة  و  صوارته  في الاغيور إمو ا  المو اد ال نيسوية
 . الانفيذ إلى ثم نناق  وم  الاغير بعنلية مساقلة بحا   بر هذا و   الثغ ات يسد وم  الثغ ات تحديد ومح ولة

 : تمحة  غير  نلية ليمن  الا لية ئلمان ت يقام أ: العن  وف يق اتدار   ل  ينيغك ذلك إلى وئتض فة
 . نفسا      كاينا  في المؤسسة فيا    غب التي الصار  وتحديد الداخلك الاقيي، .0
 . المؤسسة    الجناار ةنلا  التي الذهنية الصار  مع فة .1
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 . العن  لخط  والانفيذ الاصني، .3
 . المساادفة الذهنية للصار  وخ رميً  داخليً  الاسايق .0
 . والم امعة الادقيق.  .4
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الصوار  الذهنيوة ئلنسوية للنؤسسوة  شوك  مواه ا  يلباماو    أ: اسوادلا  نكو  مو   ط قنو  اليو   خولال مو 
عنوو   لوو  الحوو   الجيوود  لوو   كوواي  صووار  ذهنيووة إيج بيووة بإ انوو د شووتى الاسوو ن  م أموو  في الوو اه  فوولا غووى  وو  ئل

وسيلة الأنترن  التي  عاوبر هوك الأخو   مو  بون الاسو ن  الجن هريوة الأ ثو  تأثورا لوذا يجوب  لو  المؤسسوة ات انو د 
  ل  الانترن  في تحسن صارته  لد  جم هره  .



 

 

الجانب 

 التطبيقي
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 تيارت  CNASبحث الأول : تشخيص المؤسسة الم 

 أولا: مانةة الضسان الاجتساعي
يعاوووبر المووون : الامانووو  ك الاسووويلة الوووتي يوووا، بهووو   طييوووق الحن يوووة الامان  يوووة و معلاووو  شووو ملة لك فوووة 

يودخ  في دراسوة م هيوة المون : الامانو  ك مخالوف الاعو ريف المحودد  الفئ ت و    جميو  الأخطو رم و 
 الانييبا بين  و بن المف هي، الق يية من .  لمفاام  و  ذا

 (1)التعريف الإشتقاقي:
م و لمع فة المعى  socialeو امان  ك   sécurité اكا: جملة ضن : امان  ك م  قسنن ة   ضن : 

 يجب فا، و دراسة و مع فة     لنة.
ق يووةم وهووذا  وواحك  لوو   وود  أفكوو ر و هووك  السووكينةم الحن يووة ضوود المدوو ط  و الا كؤسووة ضووسان: 

 يؤد  إلى فك   الاعايض.

  شر إلى مجنا ةم ف قةم المجان  . كؤسة اجتساعي:
و  لي  نك  القال بأ: المن : الامان  كم معن ه حم ية المجان  أو تح ي ه م  الخاف و القلوقم و 
 ل  أس س هذا الاحلي  اللغوا  نكو  أ: نعو ف المون : الامانو  ك ميودني م بأنو  الاعاود بحن يوة 
المجانو  موو  المدوو وف و المدو ط  اله مووةم الووتي لوا أةلوو  لأدت إلى ضووعف  و تأخو هم و ربموو  القموو   

 (2) لي .
 
 
 

                                                        
درسوة الاطنيوة لولإدار م إدار  الصوحة م الم مموذ    نه يوة  و ب م  تخصو   ،علاقة الضسان الاجتساعي بالصحة ،احمد  ن ح -(1)

  .41   م1449
  .03   0964م الق ه   مةالأنجلا المص يم مكاية الضسان الاجتساعي  دراةة مقارنة ،مي ر  حج -(2)
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 التعريف الراقعي:

يعاوووووووبر المووووووون : الامانووووووو  ك وسووووووويلة مووووووو  وسووووووو ن  السي سوووووووة الامان  يوووووووةم و ئلاووووووو لي السي سوووووووة 
 (1)الاقاص دية.

مووووو  ات ووووولا: العووووو لمك لحقووووواق  86و  83و لقووووود مووووو    ع يوووووف المووووون : الامانووووو  ك في المووووو د ن 
الحق في مساا  معيشوك  و ف لمون : صوحا  و  لك  شد  »اتنس :م و التي ين   ل  أ:  

رف هياوو  وصووحة و رف هيووة أسوو    لاسووين  فينوو  يخوو  الغووذا م السووك م العوولاج الطووبي و الخوودم ت 
  م العطوبم الترمو  و الامان  ية اللازمةم ول  الحق في المن : الامان  ك في ح لوة اليط لوةم المو

الشيداخةم أو في الح لات الأخ    ند فقدان  وسو ن  العويش اثو  ظو وف خ رموة  و  إراد و   نو  
 (2)أ: لك  شد  الحق في الاعلي،

 التعريف القانرني :
ها مجنا ة م  القاا د الق نانية التي  نظ، حم ية الأف اد م  المد ط  الامان  يوة الوتي مو  شو نه   »

به، أ: تمنعا،  لي  أو مباني  م  مم رسة النش ط الماني و الحصال  ل  مارد رزقاو، أو  إذا م  حل 
أ:  بايد م  أ ي نا، الع نليوة وتخفوض مو  مسواااه، المعيشوك و ذلوك ئلاسو ن  الوتي تحودده  و  لو  

 (3).«نحا يمن  لهؤلا  الأف اد الحد الأدنى م  المعيشة اللانق 
 لام:تعريف الضسان الاجتساعي في الإة

إلوباام الدولوة بإ  لوة أو سود  واز مو  لا يقوا  »الاع يف الذ  ق ر اتسلام ممونان  وحقيقاو  هوا  
 «. ل  العن م وم  م يعن  لعذر مش وع ولي  ل  معي 

                                                        
(1)-Jacques Doublet ; Georges Lavau Presse Universitaire de Paris 1961 P 11  
 م معووة مالعلووام اتقاصوو دية في م مسووار مذذرة    ،(  CNRحالووة إشووكالةة نظووام التقاعوود ) دراةووة  ،إليوو س  يوود ال حموو : -(2)

  .0   1444 م 3الجباان 
  .34   0961دار المطيا  ت الج معيةم اتسكندريةم مص   ،الرجةز في التأمةيات الاجتساعةة ،مصطف  محند الجن ل -(3)
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هووا ضوون : الدولووة للنحاوو من موو  مااطنياوو   »الموون : الامانوو  ك يرةووف القرضوواوي و يعوو ف 

قود  .و«موة دو: أ: يشوتر  أفو اد المجانو  بأدا  قسو  معون حد الكف ية  ؤدي  له، مو  ميباانيااو  الع 
 (1) .ق ت وطيق   ل  واق  الحي  70قي  هذا النظ م  ق ر اتسلام 

 ثانةا:أنظسة الضسان الاجتساعي:

 طيق  ل  المشوتر ن و  النظ م ها  ي ر     مجنا ة م  القاانن الانظينية و اتم ا ات الق نانيةم
 يسافيدو: منا . ياكا: نظ م المن : الامان  ك م  نظ من تحدد الاعايم ت التي 

  النظ م الع م 
  النظ م الخ   أو المكن 
 : اليظام العام 

الخودم ت  ،  ن ل القط ع الع م و الخ   في النشو ط الصون  كمالاج ر موها النظ م الأ ث  أةيةم ي 
 د ط  أو لجبا  منا .و القط   ت الأخ  . وها يعابر نظ م  عايمك ساا  ئلنسية لك  الم

 : اليظام الخاص 
و هك أ ث  تخص  و  اف ع م  النظ م الع مم تأخذ  ل     قا  الأخط ر الامان  ية التي تخو  نواع 

و هوك ذات خصاصوية في  نظين تهو   م  الأ ن ل التي تميباه  أخطو ر خ صوة م تحنو  مو  النظو م العو مم
 .و الاعايم ت التي تمنحا 

 سان الاجتساعيالض ثالثا :آلةات عسل
يعاند المن : الامان  ك في  نل   لو  تجنيو  الأمواال مو  الموؤمنن في شوك  اشوترا  تم و  قودنا  

م و سواف ناعو   لكو  واحود  مو   عايمو تله، في ح لة  ع ضا، للند ط  الامان  ية  ل  شوك  
 ه  ن الآليان  ل  حد  .

                                                        
موود للنشوو  و الاازيوو  دار الح  مالإةوولامةة قووانرن الضووسان الاجتسوواعي في ضوورء الشووريعة   مخ لوود  لووك سوولين : بووني احموود -(1)

  .06   م1442الأرد:م  م0مط
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 :الاشتراكات 

مو  طو ف الأشود   المحنيون  ؤسسو ت المون : الامانو  كالاشترا  ها  ي ر     اقاط ع يودف  لم «
   .»أو م  ط ف مساددميا، 

 :التعريضات 
الاعايمووو ت  يووو ر   ووو  مسووو  دات أو  قووودن ت مخالفوووة الأنوووااعم تمووونح إلى الموووؤم  أو لوووذو  الحقووواق  «

سوويب الاوو بعن لوو م أو إلى المعووا  بشوو ط إثيوو ت الح لووة الووتي سيسووافيد مناوو م   لاسوواف د  موو   عووايض ب
 .»ح د   ن م وف  م ولاد  أو  جبا ...إلخ 
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 CNASالهةكل التيظةسي لؤصيدوق الرطني لؤضسان الإجتساعي 

 
 
 
 

  

 CNASالهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للضمان الإجتماعي 

 المديريـــة العامــــة

ة ــنيابة مديري
لإدارة و الوسائل ا

 ة ـــــالعام

المالية نيابة مديرية 
 التحصيـــــل

ة ــمديري نيابة
  التعويضــات

المراقـــبة 
 ــــة الطبي

 ةــنيابة مديري

 الإعلام الآلي 

 الامانة العامة

  قسم  المستخدميـــن
 و الأجور 

 

هيئة الخدمات 
 الاجتماعية 

 مـــقس
 ةــالمالي

المحاسبة 
 العامــة

مصلحـة  
الأمــر 
 بالدفــع

م ــسق
 التحصيل

مصلحة 
 التسجيل

مصلحـة 
 الإشتراك

 قسم الوسائل العامة 

 

 الميزانية

مصلحـــة 
 حـوادث العمل

مصلحــــة لتعويضــات 
 المتنوعـــة 

مصلحة 
 المنح العائليــــة 

 مصلحة الوقاية 

 الأمانـــة
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 المهام التي تقرم بها كل مصؤحة:
 الأمانة العامة )الكاتبة(:

  يد الص در و الاارد و    يب الملف ت و الج اند ال سمية و الياميةاتش اف  ل  البر 

  إ داد الاق ري  الماعلقة ئلماظفن السناية و الاق ري  ئلنسية للأ ن ل التي يا، إنج زه 

 . إساقي ل الباوار بما د ةدده ال ني 

الاع مو  مو  النوو س دو: إ: هوذه الماو م  قووام بهو  وفقو  لأسوو ليب الم اسولات و ات صو لات و ما رتهوو  في 
أ: ننسوو  العلاقوو ت اتنسوو نية و  لاقووة العنوو م حيووث يظاوو  نشوو طا  مليوو  في  ف  تهوو  إذا   نوو  لهوو  

 القدر  في اتساج بة دو: إنفع ل  ن  أنه    س، صار    مة لنش ط المؤسسة.
 مصؤحة التعريضات المسيرحة:

 م ا  الع دية. كلف باعايض المص ريف الطيية و العط  الم ضية بسيب الأ 

 مصؤحة الميح العائؤةة:

   قام باسديد المنح الع نلية للنؤمنن  ليا، و هذه المنح خ صة بأولادهو، و يسوافيد  و  موؤم 
  لي  م  هذه المنحة بش ط أ: يكا: ماباوم  و أئ لأطف ل.

 مصؤحة الرقاية:

 ذا المجووو ل  كلوووف هيئوووة المووون : اتمانووو  ك ئت صووو ل مووو  الهيئووو ت الأخووو   المادصصوووة في هووو
ئلعن   ل  الناوا  بسي سوة الاق يوة حوتى حوااد  العنو  و الأمو ا  المانيوةم تموال الأدا ات 

 التي ين   ليا  هذا الق نا: بقس  م  اتشترا  ت التي ياحنلا  أصح ب العن  لا غر.

  نووال صووندوق الاق يووة موو  حووااد  العنوو  و الأموو ا  المانيووة بقسوو  موو  اتشووترا  ت و ذلووك
 وط تحدد    ط يق النظ م.  وفق  لش  
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 نةابة مديرية الإدار  و الرةائل العامة:
 مصؤحة المستخدمين:

  هك ق  د  المؤسسة التي  قام بدراسة ملف ت العن ل ساا  م  تحية الاظيفم الأمارم مانة
  ن م العط م ... إلخ.

 ن للنؤسسوووة سووواا   نووو  لهووو   لاقوووة ئتدار  الع موووة و دورهووو  في الاكفووو  بجنيووو  العنووو ل الاووو بع
ماظووف بسووي  أو إطوو رم ما ماوو  في  اظيووف و شوو ب  ذلووك في الاح  وو ت بصووفة   مووة والسووا  

  ل  حقاق  و وامي   .   

 مصؤحة الإةتثسارات )المشاريع(:

   لأدا  الماوو م  لوو  أ نوو  وموو  تحاوو ج مصوو ح الموون : اتمانوو  ك إلى هي  وو  تمكناوو  موو  إيوواا
أحسووو  ومووو م إذ تحاووو ج لينووو  ات مديووود   ان شووو  و طوووار  ماظفياووو  و اسووواقي ل الموووؤمنن  لووو 

 المن :.

  اكف  ئلدراس ت الاقنيوة للينو   و ما بعوة بنو   م ا وبا الودف  و هي  و  أخو    ودور الحمو نة و 
 ريا  الأطف ل و م ا با طيية إمان  ية. 

 مصؤحة التكرين و الإعلام:
 التكرين: ( أ
 اظووف إلى  كوواي  ماووني ماااصوو  و رسووكلة و في إطوو ر أدا  الماوو م  لوو  أحسوو  وموو م ةاوو ج الم

الماظفن حسب اتحاي م ت الظ فية و حسب الاطار الذ   شاده اليلاد بصفة   مةم ومو  
ماة أخ  م هن    ن ل لا بد م    قياا، في المج ل المانيم فا، إذا مط ليا: ئلاكاي م فاوذه 

ة ح ميو ت المؤسسوة حسوب الأخر  مكلفة باض  ب امن طايلةم مااسطة و قصر  المود  لالييو
  طاره  و الننا الدنغ افي و اتسترا يجك الماضا ة م  ط ف الاص ية.   

 الإعلام: ( ب

 .،ل  أةية  بر  في  امي  و  قدم اترش دات المؤمنن لمع فة حقاقا، و وامي ته 
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 مصؤحة التسرين:

 طي  ة.و هك  قام باناي     ازي   المص ريف اللازمة لاغطية الم د  و لاازم ال 

 :تسةو العتاد 
 .يااف   ل  مااد النظ فة و لاازم الكاب المدالفة 

  . المح سية الم دية  و هك  انث  في مح سية    الأشي   التي تم ص فا   يني 

 الخدمات الإجتساعةة:

 . ق   مي ل  م لية لمس  د  الماظفن و الأدوات الكا ومنبالية بمدالف أناا ا 

 تعاونةات الإةتهلاك:

  الاع ونيووووووو ت  قوووووووام باقووووووودم  سوووووووايلات للنسوووووواددمن باوووووووافر موووووووااد إسووووووواالا ية بأقووووووو  هووووووذه
الأسوووع رم ن   ووواف  لهووو، وسووو ن  النقووو م و هوووك مسوووؤولة  ووو   سوووير العنووو  في إطووو ر المووون : 
اتمانو  ك  نو  هوا مو ر  ح ليو  في مخاو  الا و لاتم إنهو، ياحنلوا: أغلوب  نليو ت  سوجي  

:  كووا: ماسلسولة حسوب  وودد المندو طن و موو  العنو  و أصوح ب العنوو  و يسوا و:  لو  أ
أم  الحصال  لو  رقو،  سوجي  يكفوك إيوداع ملوف خو   ئلع مو  حوتى ياحصو   لو  بط قوة 

  سجي  و يكا: مند ط ئلا  لة. 

 مصؤحة مراقبة أصحاب العسل:

   قووام هووذه المصوولحة بم اقيووة الأمووار المصوو ح بهوو  لمصوولحة اتشووترا  ت و المصوو دقة  لياوو م تح يوو 
 ري  لأرئب العن  الم  كين لمد لف ت ق نانية.الاق 

   قوام مصولحة م اقيوة أصووح ب العنو  باقودم ملووف فيو   و  مو  يوودور حوال أرئب العنو  سوواا 
بطلووووب موووو  مصوووولحة اتشووووترا  ت أو  لق نيوووو  إلى أموووو    العنوووو  و في أوقوووو ت مف مئووووةم إذ أ: 

ك نيو ت غور الماواف   لهو، و الوتي الم اقب يستهل    الأشد   غر المؤمننم ثم ي   ميوداني  اتم
 في غي به  ياع   المساددما: للدط . 

 

  . سلي، ملف أرئب العن  الخ ضعن للق نا: إلى مصلحة المن ز  ت لليث فيا  
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 مصؤحة الميازعات:

  : دراسوووة شوووك و  و احاج مووو ت )الطعوووا:( المقدموووة ضووود القووو ارات لمدالوووف مصووو ح الموووون
 اتمان  ك.

  ت بن مخالف المص ح و هك الهيئة الاحيد  التي  قوام بحو  وسوطك بون أرئب العنو  الفص  في المن ز 
و مصولحة اتشووترا  الووتي  لازماوو، في أ  تأخوور أو  وودم الودف  في الآموو ل المحوودد  قوو ناتم ةووال الملووف 

ة و مي شو   إلى مصولحة النباا و ت لاجود حو  لاسووديد الميلو  و إ: م يوا، ذلوك تحو ل الملفو ت إلى المحكنوو
 هك الاحيد  في أخذ الق ار النا نك.     

 الصيدوق الرطني لؤتأمةيات الإجتساعةة لؤعسال الأجراء:
الصووووندوق الوووواطني للاتهمينوووو ت اللإمان  يووووة للعنوووو ل الأموووو ا  هووووا  يوووو ر   وووو  إحوووود  هيئوووو ت الموووون : 

م أو لو  الامان  ك م وأقدم صندوق لمنظامة المن : الامان  ك الجباان   مق رنوة مو  صون ديق أخو  
الي   سير مخالف الأخط ر الامان  ية المنصا   ليا  في مخالف ق نا: المن : الامان  ك م وذلك 

في م د وو  الأولى م وحسووب الموو د   7228موو نفك  40المووؤرفي في  41/28حسووب الم سووام الانفيووذ  رقوو، 
نايووة وإسووواقلالية الث نيووة موو  الم سووام فووإ: الصووندوق الووواطني للاتهمينوو ت الامان  يووة ياناوو  بشدصووية مع

 م لية .
 الصيدوق الرطني لؤتأمةيات الإجتساعةة لؤعسال الأجراء*تةارت*:

لقد بدأ نظ م الاتهمن الامان  ك في ولاية  ي رت في شك  م  با لدف  تاب  ماوايا لالايوة وهو ا: وذلوك 
م تم إلغووو   هوووذا النظوووو  7212وفي سوووونة   CASORALمنوووذ السوووناات الأولى للاسوووواقلال م و ووو : يووود   

م أمو  -و  لوة  يو رت–وأصيح   عاند  سنية الصندوق الاطني للاتهمين ت الامان  ك للعن ل الأم ا  
 يلو  مسو حاا    رحور مسودبع صونة الالايوة الكو ن  في شو رع  7220المق  الح لي للا  لة فاا منذ سنة 

لحة الااليوود موتر م بوو  م ةووده  مو  الغوو ب ثانايووة ال انوود سوك الووبابر وموو  الشو ق مساشووف  مصوو 78287
  744تحاا   ل   48وم  الشن ل ش  ة نفط ل وم  الجناب م  با الطفالة المسعفة م  دد الطاابق 
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  م  مازع  بر مخالف أقس م الا  لوة مو  أمو  القيو م بما ماو   اواف  و  لوة  يو رت  372مكاب وحاالي 

دلية وروضووان للأطفوو ل موواز ن  لوو    موو  الالايووة بلإضوو فة الى صووي 48م ا ووبا دفوو  وقنوو  ن  42 لوو  
  موو  .وتأتي و  لووة  01واحوود  بوودان   ف نوود  م وأخوو   في وسوو  بلديووة  يوو رت  موو، ال وضووان حوواالي 

 ي رت في الصنف الث ني وذلك للعدد الكير للنؤنن اتمان  ين اللذي   سره، واللذي  ييل   دده، 
 مؤم  إمان  ك . 813334حاالي 

 ترى وكالة تةارت :مراكز الدفع المتراجد  عؤى مس
   77047م  با الدف  مق 
   77048م  با الدف  الساق 
   77043م  با الدف  ف ند 
  77040م  با الدف  مادية 
  77043م  با الدف  قص  الشلالة 
  77046م  با الدف  ال حاية 
  77042م  با الدف  الدحماني 
  77074م  با الدف   نار  يد الق در 
  77077م  با الدف   با الدي  الحييب 

 يرات الدفع المرجرد  عؤى مسترى وكالة تةارتق
  77041قن    ن الذهب 
   77042قن    ن   م 
  77046قن   ال حاية 

 -وكالة تةارت –الهةكل التيظةسي لؤصيدوق الرطني لؤتأمةيات الاجتساعةة لؤعسال الأجراء 
  يوة للعنو ل الأمو ا  في م يلك سيا، الاع ف  ل  الانظي، الداخلك للصوندوق الواطني للاتهمينو ت الامان

 و  لة  ي رت م  خلال المدط  المين للنص ح المكانة ل  .
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 -وكالة تةارت –الهةكل التيظةسي لؤصيدوق الرطني لؤتأمةيات الاجتساعةة لؤعسال الأجراء 
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 الأجراء: مهام الصيدوق الرطني لؤتأمةيات الاجتساعةة لؤعسال

   سوووير أدا ات الاتهمينووو ت الامان  يوووة )المووو  م الأماموووةمالعجبا والافووو  ( و وووذا حوووااد  العنووو 
 والأم ا  المانية

 ح الع نلية لحس ب الدول سير المن 
 تحصي  الاشترا  ت 
 ال ق بة والمن ز  ت الماعلقة باحصي  الاشترا  ت الماماة لاناي  الأدا ات 
  منح رق،  سجي  وطني للنؤم  له، امان  ي  و ذا أصح ب العن 
 المس ةة في   قية السي سة ال امية إلى الاق ية م  حااد  العن  والأم ا  المانية 
  ات الماعلقة ئلأشد   المسافيدي  م  الا ف قي ت الثن نية للمن : الامان  ك سير الأدا 
 . إم ا  ال ق بة الطيية لف ند  المسافيدي 
   القيووو م ئلنشووو ط ت ال اميوووة إلى تمكووون العنووو ل وذو  حقووواقا، مووو  الأدا ات الجن  يوووة م  لووو

 شك  انج زات ذات ط ب  صحك وامان  ك
  سير صندوق المس  د  والنجد  
 إب ام ا ف قي ت م  مقدمك العلاج 
 ،إ لام المسافيدي  وأصح ب العن  بحقاقا، والاباام ته 
 الأجراء: الصيدوق الرطني لؤتأمةيات الاجتساعةة لؤعسال أندا 

إ: الهوودف ال نيسووك للصووندوق الوواطني للاتهمينوو ت اتمان  يووة م هووا  ووافر الحن يووة اتمان  يووة للعنوو ل 
 د  أهداف مانة نذ   منا   وذويا، وإنطلاق  من   ندرج  

   إ  د   ازي  الدخ  الاطني بهدف تحقيق الام م  والعدالة اتمان  ية بن الجني 

 .افر الخدم ت اتمان  ية الماعلقة ئلمن : اتمان  ك للفئ ت المؤمنة  ل  مساااه  
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 سوووة مخالوووف مح ولوووة الاقليووو  مووو  حوووااد  العنووو  ومخالوووف الأخطووو ر المحيطوووة ئلع مووو  مووو  خووولال درا
 المعطي ت والمساجدات ومح ولة إيج د حلال للاقلي  م  آثاره  .

 ضن : منح رق، لك  مؤم  إمان  ك للإساف د  م  خدم ت ومباايا النظ م بط يقة سالة 

 مح ربة الغش والاج وزات في الاباوي  واتخالاس 

 ات ووولام الآلي   صووو نة  سوووير الووودف  وتحسووون و ووور  مع لجوووة الملفووو ت موالعنووو   لووو  إدخووو ل أنظنوووة
 لمدالف مص لحا   يط قة الشف   التي  عابر مش و   رياديا في أف يقي  والع م الع بي 

  مس ةة الصندوق في تخفيف م  النفق ت الخدم ت الصحية التي   :  يؤه  يق   ل  الدولة 

  موو  خوولال  ننيووة روح المااطنووة بوون أفوو اد المجانوو  والافوو ني في خدمووة وطوونا، إذ ياجسوود هووذا الهوودف
 العن   ل  شعار المااط  بأ: الدولة     ه في مخالف أطاار حي   م  ن       أس    بعد وف   

  ،موون  الاناوو  النوو س ئلأموو  اتمانوو  ك واتقاصوو د  الأس سووك الووذ  نكوونا، موو   ننيووة قوودراته 
 اليش ية

  ت موو  موو  إ فو   أصووح ب العنوو  مو  تحنوو  إشووترا  ت   ملوة بوو  تحنلاوو، موبا  موو  هووذه اتشوترا 
تحفووباه،  لوو   طوواي  وسوو ن  اتناوو ج م وتجنيوويا، للكثوور موو  المن ز وو ت إتجوو ه العنوو ل الووتي   نوو  قيوو  

 هذا النظ م

  الحوود موو  الاموود، حيووث يووؤد  تحصووي  اتشووترا  ت موو  امووؤمنن إمان  يوو  وأصووح ب العنوو  الى
ح لوووة مووو   إقاطووو ع موووبا  مووو  دخلاووو، مووو  مووو  ةووود مووو  افنفووو ق اتسووواالا ك له  ووو  الطيقووو ت وخلوووق

 اتساق ار اتقاص د  

  :ضوون : إنشووو   خووودم ت إمان  يوووة المفاقووو  الياووو  طيقوو  للأولوووايات المحووودد  في إطووو ر سي سوووة الاوووااز
 الجاا  م بن القط   ت .

 الأشخاص المستفةدون من نظام التأمةيات الإجتساعةة :
 ة وه، المسافيدو: ه، الأشد   المنانا: إمي ريا الى نظ م الاتهمين ت اتمان  ي

إذ نثووو  الع مووو  الأمووور النسوووية الأ وووبر لهوووذه الفئوووة  نووو  مووو   في المووو د  الأولى مووو  الم سوووام الميخووورطين :
 المحدد لق ننة الأ ن ل للأم ا  وشي  الج ا  م إ: الع م  الأمر ها    شد   32/23الانفيذ  رق، 

 



  

 

ي   
ف  ت  طب  ت  الن  ان  الح 

ي  
ف  ت  طب  الن 

016 

 
أو معنوووا   ووو م أو  مسووواددم يقوووام ئلعنووو  اليووودو  أو الفكووو   مق بووو  أمووو   لحسووو ب شووود  طييعوووك

 خ  .
 ذوي الحقرق:

يسافيد ذو  الحقاق م  نف  الآدا ات العينيوة الخ صوة ئلموؤم  نفسو  م وذلوك حسوب مو   ون   ليو  
 وه،   71/26م  الأم   34المعدل والمان، للن د   77/23م  ق نا:  61الم د  
أ: لا نو رس أ   ليسافيد الوباوج الموؤم  لو  مو  افندو اط في المون : اتمانو  ك يجوب الزوج : - أ

 نش ط ماني متهمار أو غر متهمار ولا يانا  بأ  الاباام ت لد  الصندوق

 وبدوره   ف هذا الناع  د  أصن ف نذ   منا   الأبياء : - ب

 سنة  72الأبن   المكفالا: بمفاام النظ م المن : اتمان  ك واللذي   ق  أ ن ره،     -

 ا: يبااولا: دراساا، ساة ولايباال 87الأبن   اللذي   ق  أ ن ره،     -

سوونة ولهوو، أموو  تماوون أقوو  موو  نصووف الأموو  الوواطني  83الأبنوو   اللووذي   قوو  أ نوو ره،  وو   -
 الأدنى 

 الأبن   م  الدرمة الث لثة م  إت  بدو: دخ  مان    : سنا،  -

 الأبن   مان    : سنا، مص بن بع ه ت أو أم ا  مبامنة تمنعا، م  مبااولة نش ط متهمار -

 ، ح لة صحية تمنعا، م  مااصلة أو  كاي  الأبن  اللذي  له -

 الأبن   الكفالا: م  ط ف المؤم  ئلايني الفعلك  -

 الأبن   المكفالا: م  ط ف الأفي الأ بر  -

 ندم  لا ياج وز الماارد الشدصية لأصال المؤم  ل  أو أصال زومو  الميلو   الأصرل المكفرلرن : -ج
 ل   ف لا الأدنى لمع   الاق  د يصيح مؤم  ل  ق درا  
حوودد المشوو ع هووذه الفئووة  لوو  أنهوو  أشوود   منانووا: لهيئووة الفئووات الأخوورى موون المووسميين إجتساعةووا : 

المن : الامان  ك   لمج هودي  والماق  ودي  م الطليوة الجو معين موطليوة المع هود وم ا وبا الاكواي  الماوني 
 م والمسجانا: اللذي  يؤدو:  نلا أثن   العقابة الجباانية.
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 البيانات ثاني :تحليلالمبحث ال 

 :الجيس متغو حةث من العةية مراصفات يبين 14الجدول رقم 
 اليسبة التكرار الجيس
 %65 92 ذكر

 %35 41 أنثى

 %100 11 المجسرع

 التحؤةل :
ول أ: نسوية الوذ ار الوتي  اع مو  مو  مؤسسوة المون : الامانو  ك هوك الأ وبر نلاح  م  خولال الجود

وهذا رام  لطييعة  ع ملن  م  جماار المؤسسة   %54أم  نسية اتت  فقدرت بو  %24بحيث قدرت بو 
 الم اد  طييق دراسان   ليا  إض فة الى  قي  فئة  ير  م  المثقفن الذ ار للإم بة  ل  اتسايي : .

 يبين مراصفات العةية من حةث متغو السن : 19رقم  الجدول
 اليسبة المئرية التكرار السن

91-92 41 35% 

51-52 41 25% 

11-12 11 20% 

 %20 11 فسافرق 41

 %100 11 المجسرع
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 التحؤةل:
 في  ليو  التر يوبا يجوب بحيوث الي لغوةم مو  الأةيوة الامان  يوة العنليو ت   فوة في السو  يلعي  الذ  إ: الدور

 الجودول خولال مو  خ صوة ونلاحو  بصوفة   مةم وم  حيوث إسواددام الأنترنو   بصفة هذه الدراس ت

 ذا مالشوف   بط قة خدم ت إلى رام  وهذا  %33( نسياا  82-84نسية م  مناسبي المؤسسة ) ا بر أ:
الشوي ب  مو  ا وبر نسوية يشوغل  والوذ  العنوامكم القطو ع لود  للعو ملن وخصاصو  الموؤمنن أمواال  عوايض
-34) بون مو  يوتراوح الوذ  للسو  %83 نسوية و لياو  اتدمو ج و الاشوغي  لعقواد وح ملك الج مع ت وخ يجك

الخوبر   لاواف  وهوذا ماق ربوة فنو فاق( بنسوية 34( وسو  )02-04بون ) مو  يوتراوح الوذ  السو  و وذا( 32
  قوادم منوذ مامواد  الامانو  ك المون : مؤسسوة أ: وئ ايو ر الس  هذا أصح ب  ند المانة في والأقدمية

 .الس  هذا م   ل  مؤمنن تحا  يجعلا  فاذا
 يبين مراصفات العةية من خلال متغو المسترى التعؤةسي : 15الجدول رقم 

 اليسبة المئرية كرارالت المسترى التعؤةسي
 %05 19 إبتدائي

 %17.5 12 مترةط

 %27.5 44 ثانري

 %37.5 44 جامعي

 %12.5 14 مابعد التدرج 

 %100 11 المجسرع

 التحؤةل:
 الاعلوي، هوا ا ايو ر أ:  لو  المجانو  هوذا خصو ن  لاحديود مانو  مؤشو ا للنجانو  الاعلينوك المسواا  يعاوبر

دراسو ت الجناوار الى  اغلوب و اجو  أموارم مو  الحيو   مجو يات  و  في   وؤثأ:  نكو  الوذ  الجواه   الماغور
 في النظو م الاعلينوك ةودده  الوتي الم احو  مو   افوق فئو ت إلى الاعلينوك المسواا   قسي، هوذا الأخور حسوب

  أ:  ين الجدول خلال الابادانكم الاعلي، المااس  م الاعلي، الث نا  م والج معك وم  الاعلي، مث  الدولة
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م معك وثانا  م وذلك حسب التر يب  مساا  ذا للنؤسسة م  الجن هر الميحاثة المناسية الجبا  الكير

وذلوك  %7873ومو  بعود الاودرج بنسوية   %7173ثم يلياو  المسواا  المااسو  بنسوية   %27.5و   37.5%
 في أوس ط الأس  ذ  الج معين وح ملك شا د  الد ااراه.  لنق   اس  الاسان ر 

 الثق فوة والوا ك ولوذا مو  بو  بأس لا مساا  نلك الامان  ك المن : مؤسسة نسانان أ: جماار هن  وم 

للنؤسسوة  ئلنسوية بدورشويكة الأنترنو   م  إقن  و  نانك  حتى و قلانية منطقية بحجن إلي  الاام  ومب
 صارته . تحسن م  أم   لعي  وم 
 ةو  لا ذو   المسواا  اتباودانك والأميون بحيوث مو  الفئو ت الأخو   لود  الايسي  م ا     نس  لا  ن 

 للنؤسسة . الكلك ئلاام  الايسي  إلا 
المحووورر الأول : دور شوووبكة الأنترنوووت في تشوووكةل صووورر  ذنيةوووة إاابةوووة لميتسووو  مسةسوووة الضوووسان 

 الإجتساعي 
 يبين مراصفات العةية من حةث إعتساد مسةسة الضسان الإجتساعي عؤوى شوبكة 11الجدول رقم 

  الأنترنت في تحسين صررتها لدى الجسهرر الخارجي
 اليسبة المئرية  التكرار مقترحات الإجابة 

 %29.4 94 دائسا

 %59.4 45 أحةانا

 %14 19 نادرا

 %411 40 المجسرع

 التحؤةل:
يين الجدول أ: نسية إ ان د مؤسسة المن : الامان  ك  ل  تحسن صارته  لد  الجناار الخ رمك 

 المون : الامانو  ك مؤسسوة غو ار  لو  مؤسسوة إليو   و   سوع  مو  وهوذا %6873بنسوية  يور   قودر بوو 

  كاي  و شكي  صار  طيية وحسنة لد  زئننا م وذلك حف ظ    يق الأنترن  ط    تح ول باي رت 
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 لوو  هايااوو  وسمعااوو م و ووذا الاسووايق الجيوود لخوودم ته  م والاع يووف ئلمؤسسووة م وئلاوو لي  قووام بإسوواددام 

تمثلاوو  أقليوة موو   %3873مااقو  الكترونيوة  ديوود  و سوع  م هوود  مو  خلالهو  ل سوو، صوار  لهوو  أمو  نسوية 
  ار الخووو رمك والوووتي  ووو   أ: المؤسسوووة لا  سوووع  الى تحسووون صوووارته  مووو  خووولال شووويكة الأنترنوووالجناووو

ونسطي  القال    هذه الفئة  أنه  لا قام ئلاحديث اليامك للنااق  التي  ساددما  المؤسسوة في نشو  
 نفسو  الجناوار لود  خلو  ضوعف فع ليوة من شور المؤسسوة أو إلى رامو المسواجدات ومديود الخودم ت 

ميود أمو   بشوك  ات ولاتت ممونا: يفاو، يسواطي  أ: لا الاعلينوك العو لي المسواا  يفاقود إلى مو  ثلافنو
التي سجلن ه  فاقاص   ل  أصح ب المساا  الاعلينك الموعيف  نو  ذ و ت سو بق  إضو فة  %43نسية 

 الى الأمين اللذي  لايجيدو: إساددام الأنترن  أصلا .
يووة موون حةووث متغووو المراقووع المسووتخدمة موون طوور  المسةسووة يبووين مراصووفات العة 14الجوودول رقووم 

  الضسان الاجتساعي في تحسين صررتها
 ليسبة المئريةا التكرار مقترحات الإجابة
 %41 91 المرقع الرسمي

 %41 91 الفايس برك

 %11 11 التريتر

 %411 11 المجسرع

    التحؤةل
الامانو  ك للنشو   المون : هنو   من صوفة في نسوية اتسواددام لمؤسسوة أ: الجودول خولال مو  نلاحو 

وهوذا  %34نسوية وات لا:    خدم ته  ها ماقو  الف يسويا  وقود قودرت نسوية إسواددام هوذا الماقو  ب
  لطييعووة الماقوو  حيووث يووا، إسوواددام  في الجباانوو   لوو  نطوو ق واسوو  الأموو  الووذ  اضووط  المؤسسووة ئللجووا 

 ا: المؤسسة ذات ط ب   نامك الأم  الوذ    %34الي  لاحسن صارته  م ثم يلي  الماق  ال سمك بنسية 
اقووو  الاوووايتر الوووذ   عانوووده يلباماووو  بامووواد ماقووو  رسموووك يسووونح لبائنناووو  بالامووو  وبإسوووان ارم أمووو   ووو  م

 وذلك أيم  لطييعة الماق  في المجان  الميحا  بحيث أن  لا ةظ   %44المؤسسة فقد سجلن  نسية 
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ئلما بعة غر أ: المدي ية الع مة لمؤسسة المن : الامان  ك تمالك حس ئ  ل  هذا الماقو  و سوع  لأ: 

  فعل  في مج ل صن  ة الصار  الحسنة له  . 
نسوانان أ: الماقو  الأس سوك لعو   خودم ت مؤسسوة المون : الامانو  ك هوا ماقو  الفو ي  وم  هن  

 الاناي ه وإثار  مذب ط يق    معينة خدمة الجناار إلى نظ   لي  للف  ئلنش  المؤسسة  قامبا  حيث 

 اقو  فيعاوبر م الجودول في ورد مو  اقانو   الخدموة وحسوب  لو  وحثو  البابوا: وإقنو ع ال غيوة وخلوق الاهانو مم

يليو  الماقو  ال سموك  ثم الميحوا  اهانو م ملوب في سواالة مو  لمو  لو   نامو  الفو ي  بوا  هوا ال نيسوك الوتروين
 واس . بجناار ات ص ل م  نك  حيث

يبين مراصفات العةية من خلال متغو الحصرل عؤى إشعارات من طر  مسةسوة  12الجدول رقم 
 الضسان الإجتساعي عن طري  شبكة الأنترنت

 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة
 %44 99 دائسا

 %94 41 أحةانا

 %91 11 نادرا

 %411 11 المجسرع

 ةل:التحؤ
موو  مناسووبي مؤسسووة الموون : الامانوو  ك ةصوولا:  لوو   %33نلاحوو  موو  خوولال الجوودول أ: نسووية 

 %83إشع رات  بر شيكة الأنترن  دانن  و بر مااقو  إلكترونيوة محودد قود سويق و ط قنو  الياو  م ونسوية 
 ةصووولا:  لياووو  أحيووو ت وذلوووك رامووو  الى مؤشووو ي  إثنووون إمووو  قلوووة الاحوووديث اليوووامك للنااقووو  أو  ووودم

 في المناسين اللذي  ص حا بأن  تدرا م يالقا:  %84إساددام الشيكة أصلا م في حن سجلن  نسية 
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إشع رات وقد أرمعن  حسب دراسان  أ: هذه النسية تم تحصيلا  حسب ماغري  ة  المساا  الاعلينك 

 المندفض لمجنا ة والما بعة وتحديث المااق  لمجنا ة أخ   .
 سوير المااقو  والصوفح ت  وبر شويكة الأنترنو  يقاموا: باسوايق و و وين   لو  قو نننال نسوانان أ: ومنو 

خدم ت المؤسسة بشك  ميد م ويقاما: باصني، و ا بة وإرس ل من شر تخو  الخدموة م وهوذا م يبايود 
صوارته م ومو  هنو  نسوانان  وتحسون المؤسسوةم  فع لية المؤسسوة بصوفة دوريوة مئتضو فة لوباياد  الثقوة في 

شوو في مااقوو  مؤسسووة الموون : اتمانوو  ك ي ومووا: بط يقووة ميوود  وفع لووة لخوودم ت المؤسسووة لوود  أ: م
  الجناار الخ رمك .

  يبين مراصفات العةية من حةث متغو الإطلاع عؤى نهه الإشعارات 12الجدول رقم 
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة 

 %52.4 15 نعم

 %29.4 25 لا

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
  ودم يؤ ودم  طل   ل  محاايات هوذه المنشوارات وهوذا مو   %6873نسية  نلاح  أ: الجدول خلال م 

مو   یأتي مو   لو  مشو في ه  و  المااقو   حو   م ود أيمو  إلى رامو  هوذا المؤسسوة أو بخودم ت البابوا: اهان م
 المنشارات واتشع رات التي  نش ه  المؤسسة. ط يق     نا  مديد

إ: هدف مش في المااق  وأخص نك ات صو ل هوا  اصوي  المعلامو ت  و  المؤسسوة وخودم ته  ولا يااقوف 
  منشواراتم ل   ند ذلك فحسب ب  ة ول أ: يجع  المجان  الميحا   ند  اصوي  المعلامو ت بشوك

أنه، قد إطلعاا  ل  هذه المنشارات م وم  خلال الجدول  ين لن  أ: أغليا، م يافحصاا  محاا  ه  و  
مو   مو  یأتي وح صو   لو  ئلمؤسسوة وخودم ته  للوبائن  الاهانو م الكيور  ودم يؤ ود مو  وهوذا المنشوارات م

 المنشارات التي  نش ه  المؤسسة . ط يق     نان  مديد
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يبين مراصفات العةية من حةث متغو أضافت نهه الميشررات معؤرموات جديود    11ول رقم الجد

  كيت تجهؤها

 التحؤةل:
 امديود   و نا  اتشوع رات معلامو ت لهو،  مويف م الوبائن  مو  %6873لنو  أ:  يون الجودول خولال مو 

يجالانه  م وهذا الأم  سلبي ئلنسية للنش فن  ل  ات ص ل  وبر شويكة الأنترنو  في مؤسسوة المون : 
 راته  أو إشع راته  أ:  اف  للبابا: معلام ت مديد  .اتمان  ك م إذ م  ساط  منشا 

إ: هوودف أ  نشوو  أو إشووع ر هووا إضوو فة معلامووة مديوود   وو  المؤسسووة أو الخدمووة المقدمووة للجناووار م 
قصد إ ط   معلام ت  اضيحية    الخدم ت المقدمة م  ط ف المؤسسوة م وهوذا م  سوع  الى تحقيقو  

مووو  جماوووار المؤسسوووة أفووو دو أ:  %3173كووو   يقووو  نسوووية المنشوووارات الخ صوووة ئلمووون : اتمانووو  ك ول
  المنشارات أض ف  له، معلام ت مديد  في م  يخ  الخدم ت المقدمة م  ط ف المؤسسة .

  يبين مراصفات العةية من حةث رأي المبحرثين في الإشعارات من حةث المضسرن 12الجدول رقم 
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة
 %21 28 واضحة 

 %51 12 غو واضحة

 %411 11 المجسرع

 

 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة
 %52.4 15 نعم

 %29.4 25 لا

 %411 11 المجسرع
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 التحؤةل:
 حسوب مودول الممونا: إذ حيوث مو  لهو، ئلنسوية المنشوارات أنهو  واضوحة  لو  المطلعون الوبائن  يؤ ود

 واضوحة مو  بلغوة لهو، الاامو  وموب لوذا وثانايوةم م معيوة مسواايات ذو ف غلوب الوبائن  الاعلينوك لمسواا ا

 الاباودانك ذو  المسواا  الوبائن  مو  الأقليوة الأخو   بم ا و   الممنا: وذات مسواا  مقيوال وذلوك حيث

 للنؤسسة. الكلك ئلاام  ذلك يخ  دو: أ:
 غنوا  أ   لو  ومفااموة ولا تحاوا  واضوحة الأغلوب أنهو  لو المااقو    هوذه في المامواد  إ: اتشوع رات

 محاااه . واسايع ب فانا  يع ق 
  يبين مراصفات العةية من حةث رأي المبحرثين في الإشعارات من حةث الؤغة 41الجدول رقم 

 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة 
 %11 42 بسةطة

 %41 11 صعبة 

 %41 91 مزدوجة

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
 أ  إزدواميااو  مبادوموة المطيا و ت لغوة أ: الوبائن  أ ودوا مو   %34 نسوية أ: الجودول خولال مو  نلاحو 

المسواا  الاعلينووك أ:  الجودول في لاحظنوو  سوواا  الاعلينوكم إذرامو  الى الم والايسووي م وهوذا ئلصوعب
 م  يوة هنو   لغوة أ: يو و: المون : اتمانو  ك ذو مسواا  مو معك وثانوا  وئلاو لي مؤسسة زئن  اغلب

 الخ صة ئلمؤسسة. المطيا  ت في  ساعن 
يطة في موو  زئنوو  المؤسسووة يوو و: أ: لغووة منشووارات وإشووع رات المؤسسووة بسوو %04في حوون نوو   نسووية 
مووو  الميحووواثن اللوووذي  صوو حاا أ: اللغوووة صوووعية في منشوووارات المؤسسوووة وهوووذا  %74حوون نسوووج  نسوووية 

 رام  الى المساا  الاعلينك المحدود .
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 يبين مراصفات العةية من حةث متغو إقراح الجسهرر حرل الإشعارات 44الجدول رقم 

 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %11 00 تغو شكل الكتابة

إةووووووتعسال صوووووورر أكثوووووور 
 تعبوا

10 94% 

إةووووووووتعسال لغووووووووة أكثوووووووور 
 وضرحا 

30 24% 

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
 الممونا:م وذلوك حيوث مو  وضواح  لغوة أ ثو  اسواعن لمو  الجناوار إقترحواا  %13نسوية  نلاحو  أ:

 ذات اللغوة المنشوارات فاو، مو  نونعا، مو  الموعيفة وهوذا المساايات ذو  الأخ   م  البائن  الأقلية لم ا   

 صوار أ ثو  اسواعن ل الأفمو  مو  أنو   و  مو  الميحواثن  %83الااضوحة. في حون نسوج   وغر الصعية

الجنو هر  انايو ه نشوار وذلوك للودور الكيور الوذ   لعيو  في موذب عيرا أو تحن  دلالاتهو   لو  محاوا  الم
الأس ليب اتقن  ية م فيإلغ نا  يصيح المناسب ملبام  بق ا   محاا  المنشوار فقو  مو   م   عد الصار لأ:

مو  قوود يسوويب لوو  الملوو  م نوو  يشووترط في الصووار  الم فقووة للننشووار أ:  كووا: معووبر   وو  المنووان أو الخدمووة 
 المقدمة .

 سج  أ  نسية م  الميحاثن اللذي  يد ا: الى  غير شك  الكا بة وهذا رام  الى طييعة الكا بة  وم
اتلكترونيووووة  لوووو  المااقوووو  والووووتي  عاووووبر ماحوووود  وواضووووحة سوووواا ا  لوووو  الماقوووو  ال سمووووك لمؤسسووووة الموووون : 

 اتمان  ك أو حتى  ل  ماق  الف ي  با   ن  لحظن  آنف  في مدول المااق  المعاند .
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يبوووين مراصوووفات العةيوووة مووون حةوووث متغوووو مقارنوووة ميشوووررات مسةسوووة الضوووسان  49الجووودول رقوووم 

 الإجتساعي مع مسةسات أخرى
 اليسبة المئرية كرارالت مقترحات الإجابة

 %52.4 15 جةد 

 %52.4 15 مترةطة

 %94 10 ضعةفة

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
يو و:  منانو   و  الوبائن  مو  ومترةوطة جةود  سوجل  لمقوترح %3173 نسوية أ: الجودول خولال م  نلاح 
 ي و: %83 ونسيةمالأخ   ئلمؤسس ت مق رنة بعيد حد إلى ومقيالة ميد  ئلمؤسسة الخ صة المنشارات بأ:

 ال ضو  لود  مو  نا و  تحقوق أ: اسواط    الامانو  ك المون : مؤسسوة أ: هنو  مو  ونسوانان ضوعيفةم بأنه 

   ليا  لذا الأخ  م المؤسس ت م  بغره  مق رنة من شره  وإشع راته   بر شيكة الأنترن   حال زئننا 
 صوار  تحسن ات ص ل في   ور  كنالاميد  فعي  و ذا أ ث م المؤسسة تحسن مساا   ل   عن  أ: دانن 

 ماد  خدم ته . مساا  م  ورف  المؤسسة
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المحوورر الثوواني : مسوواهمة الأنترنووت في تحسووين الصوورر  الهنيةووة لمسةسووة الضووسان الإجتسوواعي لوودى 

 جمهررنا الخارجي 
الضوسان يبين مراصفات العةية من خلال متغو ترقف نجواح الأنترنوت في مسةسوة  45الجدول رقم 

 الإجتساعي فرع تةارت
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %92.4 11 حسن إختةار المراقع

 %99.4 09 تأثو الميشررات

 %41 20 حسن المضسرن

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل :
 في نجو ح إسواعن ل شويكة الأنترنو   اخايو ر أ: ي و: البائن  م  %34نسية  أ: الجدول خلال م  نلاح 

  قودم  لو  يسو  د والفعو ل الوذ  الجيود والهو دف الممونا: ئخايو ر ماعلوق الامانو  ك مؤسسوة المون :

 لأ: المناسوين م   فوة إلى وإيصو له  الجديود  ئلخودم ت خ صة  ةلكترونيلق  ات إ معلام ت خ صةم و ذا

 نجو ح هوا أسو س المااقو  اخايو ر حسو  أ: يو و: مونا، %8173حون  يعاوبر الأهو،م في  و د  الممونا:

    نوو  لأ: الماقوو  الأ ثوو  إسوواددام  لوود  الجنوو هر  لنوو  المؤسسووة في المنشووارات  ووبر الأنترنوو  
يوو و: أ: نجوو ح إسوواددام  %8873الاووتهثر أ ثوو  م وهنوو     وو :  لنوو  ومن سوويةفيوو    ميوود المنشووارات 

 الأنترن  م ها: باتهثر منشارات المؤسسة م  حيث الممنا: وقا  الاتهثر .
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يبووووين مراصووووفات العةيووووة موووون خوووولال متغووووو إمكانةووووة كسووووب مسةسووووة الضووووسان  41الجوووودول رقووووم 

 نترنتالاجتساعي مكانة لدى المحةط الخارجي من خلال الأ
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %19.4 55 نعم

 %42.4 12 لا

  %411 11 المجسرع

 ؤةل :التح
 بإمك نهو  المون : الامانو  ك مؤسسوة أ: يو و: الوبائن  مو  %2873نسوية  الجودول أ: خولال مو  نلاحو 

الوتي  المنشوارات ضوا   لو  إذ خلال الاااص   بر شويكة الأنترنو   م  الخ رمك المحي  لد  مك نة  سب
 وب امجاو  المقدموة يخو  خودم ت فينو  معلامو ت مو  تحااياو  مو  غو ار و لو  المؤسسوة  وبر مااقعاو    قودما 

  لو  بنشو ه   قام حيث إلى آخ  ئتض فة الى الاق ب م  المناسب والادفيف  لي   م  حن الماجدد 

 ينش  م     أنه  واسايع به  ئتض فة إلى  ليا  الاطلاع للجناار ياسى المااق  اتلكترونية المدالفة حتى

 هوذه مديود  و  أخيو ر مع فوة  لو  الجناوار ياعواد معو  مو  هوذا مي شو  م الانفيوذ حيبا في ويدخ  شك  إلا

   كاسب أةية في معلا  م  مهذا الأخ    لا  الااحد  م  إشع راته  الاارد   بر المااق   فق  المؤسسة
إلى  ث   اتقي ل  أد  م  هذا وئلطي  ( الخ رمك البائن  )الجناار إسترا يجية  ند ومك نة جم هره  أوس ط
  ليا .
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يبين مراصفات العةية من خلال متغوو نجواح مسةسوة الضوسان الإجتسواعي متعؤو   44ول رقم الجد

  بيجاح المحترى المقدم عبر شبة الأنترنت
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %29.4 29 نعم

 %92.4 11 لا

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
بنجو ح  ماعلوق الامانو  ك المون : مؤسسوة الجناوار يو   أ: نجو ح مو  %1873نسوية  أ: الجودول ييون

 لعيوو   كنالاميوو   الووذ  الفعوو ل رللوودو  راموو  محاووايات منشوواراته  اتلكترونيووة  ووبر المااقوو  م وهووذا أ يوود
فع لية  م   بايد نا ا  لأنه    : مان  المؤسس ت    ات لام وات ص ل  نام  والأنترن  خصاص  لد 

الجنو هر  والخدم ت  لو  العنلي ت  ساي  المؤسسة م و ذا    صار  حسنة وإ ط   الأنشطة والخدم ت
 المؤسسة . ط ف  م المقدمة الخدم ت       مديد  وإ ط نا، معلام ت

م  الميحاثن لا ي و: نج ح مؤسسة المن : الامان  ك م  ي  بنجو ح المحاوا   %8173ونسج  نسية 
المقدم  بر شيكة الأنترن  وهذا رام  ربم  الى قو به، الودان، مو  المؤسسوة مو  مو يجعلا، ياحصولا:  لو  

 مديد الخدم ت مي ش  .
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المرجهوة لؤجسهورر الخوارجي  تمن خلال متغو أن الميشوررايبين مراصفات العةية  42الجدول رقم 

 تؤ  أندا  مسةسة الضسان الاجتساعي في تسري  خدماتها
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %24 30 نعم

 %94 10 لا

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل :
في  الامانو  ك المون : مؤسسوة أهوداف  لوبي للجناوار المامو مو  خولال الجودول يايون أ: المنشوارات 

 رسو، في شويكة الأنترنو   لو    يور بشوك  المؤسسوة ا انو د يؤ ود مو  وهوذا %13بنسوية  أهودافا   سوايق

ط يوق منشوارات وإشوع رات   و  إلا المياغو  وتحقيوق الاصوال  ساطي  ولا للنؤسسة وم ما  أهداف خ صة
 مسو  د  ئلمؤسسوةم و وذا والاع يوف الخودم ت  لو   سوايق  سو  د لأنهو  الكترونيوة  وبر شويكة الأنترنو م

  و  صوار  رسو، و وذا ذاته م حد في المؤسسة أو    الخدمة يجالا    : مديد  معلام ت وإ ط ن  الجناار

 أ: المنشوارات ي   الذ  الجناار م  %94 نسية الخ رميةم و يق  الجن هر لد  و ك و شكي  المؤسسة

  غطوك لا الوتي ئلمؤسسوة الخ صوة المنشوارات ضعف إلى رام  ولع   هذا المؤسسةم  لبي أهداف لا له، المام 

 . المؤسسة بشك  ميد أهداف
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يبين مراصفات العةية من حةث متغو مساهمة شبكة الأنترنت في تفعةل خودمات  42الجدول رقم 
 مسةسة الضسان الاجتساعي تةارت

 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة
 %24 30 دائسا

 %99.4 12 أحةانا

 %9.4 14 نادرا

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
 الامانو  ك المون : مؤسسوة شويكة الأنترنو  لخودم ت  فعيو  نسوية أ: أ ولاه الجودول خولال مو  نلاحو 

 زم نن  في ات ص ل اتلكتروني  يعابر ك  م إذالف هذه نفاا الذي  أغليية الجناار رأ  م  %13 قدر بنسية 

 أ  مؤسسووة م وهووذا م يثيوو  أ: إسوواددام الأنترنوو  في مؤسسووة الموون : اتمانوو  ك في الحوو لي ر يووبا 

 خلال م  أ: أ  له  واسعة ح  ية و ذا ب مجة خدم ته  الاع م  م  الجناار أصيح م  الم وريات لافعي 

 المقدمة. الخدم ت وماد  ا يةن مع فة نك  المنشارات واتشع رات 
 م  الامان  ك وذلك المن : مؤسسة خدم ت  فعي  في الأنترن   مس ةة أ: المؤسسة زئن  بعض وي  

 : خلال

 بر مااق  ال سمية للنؤسسة الامان  ك المن : يقام التي النش ط ت مخالف  اضيح  

 المؤسسة ط ف م  المقدمة الخدم ت بأه، المااطنين  ا ية 

  وحده، حقاقا،  ل  مطلعن يكاناا حتى للنؤمنن الاعايم ت ق نا: في فيةالشف 
  وضاح  أ ث  صار   شكي  و للبابا: المعلامة  يسي 

 سايلا  و الخدم ت بنا ية المااطنن  ا ية  

 تحاايا  م  شيكة الأنترن  و ل  خلال م  الماماة المنشارات ط يق    تناس با بم ور  الاا ية 

 يدم بشك   ص  لكك
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 المؤسسة إلى المااط   ق يب 

 يبين مراصفات العةية من خلال متغو تقةةم تفعةل الأنترنت في المسةسة 41الجدول رقم 
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %94 10 جةد

 %44 22 مقبرل

 %91 08 ضعةف

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
 في المؤسسوة الأنترنو    فعيو أ: أ ودوا %33أ: نسية  بافعي  الأنترن  الخ   الجدول خلال م  نلاح 

حداثووة ه  وو  الآليووة ات صوو لية في المؤسسووةم و ووذا نقوو  الاسوو ن  اتلكترونيووة  إلى راموو  وهووذا مقيووالم
الحديثووة سوواا ا  لوو  مسوواا  المؤسسووة أو  لوو  مسوواا  الاوواف  لوود  الجناووار والووتي بوودوره  إ:  وواف ت 

مو   %83جم هرهو م أمو   و سوب إرضو   مو  أمو  و فعيلاو    قيوة خودم ته  و وذا المؤسسوة   قيوة  وؤد  إلى
 المؤسسوة و لو  ضوعيف بأنو  أدلواا %84داخو  المؤسسوة ميودم و  ات ولا:  فعيو  أ:الميحواثن صو حاا 

 زياد  فع لياا . و ذا منشاراته  مساا  رف  مح ولة
المحرر الثالث : الدوافع التي ةعت من خلالها مسةسة الضسان الإجتساعي تةارت لتشكةل صورر  

 إاابةة لدى جمهررنا الخارجي.ذنيةة 
يبووين مراصووفات العةيووة موون خوولال متغووو ةووعي مسةسووة الضووسان الإجتسوواعي الى  42الجوودول رقووم 

 رفع مسترى خدماتها من أجل تحسين صررتها عيد جمهررنا الخارجي
 اليسبة المئرية التكرار ترحات الإجابةمق

 %29.4 92 نعم

 %92.4 44 لا

 %411 11 المجسرع
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 التحؤةل :
 رفو   سوع  إلى المون : اتمانو  ك مؤسسوةأ ودوا أ:  %1873نسوية  أ: خولال الجودول مو  نلاحو 

ورفو   منشواراته  ط يوق  فعيو     الجناار الخ رمكم وذلك  ند م  أم  تحسن صارته  خدم ته  مساا 
ثقاو م والمح فظوة  لو   و سوب مسواا  الاااصو   و  ط يوق  كنالاميو  ات ولام وات صو ل ترضو   البابوا:

 الخدم ت لد  زئننا م فنساا  وميد  صارته  طيية يجع  م  وهذا جمااره م وبن بينا  إسان ارية العلاقة

 إليو   و   مو   سوع وهوذا نو هرالج في  نفواس ميودا انطي  و   وتر  والجذابوة الجيود  والمنشوارات ال اقيوة

لوود   تحسوون صووارته  إلى  سووع  لافقوو  موو  الميحوواثن موو  موو  قوو لاا بأنهوو   %8173مؤسسةمونسووية 
 جمااره .

يبين مراصفات العةية من خلال متغو الإحساس بالتراجع في بعض الخدمات مون  91الجدول رقم 
   خلال التعامل معها

 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة
 %21.4 92 نعم

 %59.4 45 لا

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
 المؤسسوةمفي خودم ت في امو بتر  أحسواا بأنهو، أمو باا الوبائن  مو  %6073أ:  نلاحو  الجودول خولال مو 

 مؤسسة لأ  نك  لا المؤسسةم إذ لنج ح الد  مة الأس سية الخدم ت فاعابرمبذلك ةساا م %3873حن

 أ: وذلوك النسوب هوذه خولال مو  لنو  تأ ود مو  خدموة ميود م وهوذا أو  واف  مناواج دو:  فاقاو   ثيو  أ:

 البائن .  ده أغلييةأ م  وهذا نا ياا  في وهن     ام   امد لا الجيد  الخدمة
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يبين مراصفات العةية من خلال متغو رأي الجسهرر في مسترى خدمات مسةسوة  94الجدول رقم 

 الضسان الإجتساعي تةارت
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %92.4 11 جةد 

 %44 06 ةةئة

 %42.4 23 مقبرلة

 %411 11 المجسرع

 ةل:التحؤ
في حون  المؤسسوة في فقو  مقيالوة الخودم ت مسواا  أ: أ ودوا %3173 نسوية أ: الجدول خلال م  نلاح 
 في فع لية الخدم ت اتلكترونية ازدادت  لن  ميد  الخدم ت   ن  و لن  ميد  الخدمة أ: أدلاا 8173%

 خودم ت مقيالوة او لبائنن  قودم المؤسسوة أ: الجودول هوذا في الملاحو  مو  المؤسسوة والعكو  صوحيح م إذ

 الخدم ت بأ: ص حاا فقدفق   %73المساا  المساا  المطلاب م ونسية  في  ير م لكنا  ليس  بنسية

 أ  أ: نج ح أ  مؤسسة م  ي  ئلخدم ت التي  قدما  .  سيئة
 المحرر الرابع : مكانة خدمات مسةسة الضسان الإجتساعي تةارت في أوةاط جمانونا

اصفات العةية حسب متغو فكر  الجسهرر عن خدمات مسةسوة الضوسان يبين مر  99الجدول رقم 
 الإجتساعي فرع تةارت

 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة
 %22.4 92 نعم

 %59.4 45 لا

 %411 11 المجسرع
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 التحؤةل:
 %3873 ونسوية  ناو م فكو   ولوديا، المؤسسوة خودم ت يع فا: %6173 نسية أ: الجدول خلال م  نلاح 

 وأ: ماوة وبنسوية أقو  م مو  المؤسسوة إدار  طو ف مو  ئلخودم ت الاع يوف قلوة إلى رامو  وهوذا لايع فانهو م

 أخ  م وها م يبرز ملي  في العلاقة بينان  ماة م  يجالا  التي الخدم ت    الاسافس ر ة ول البابا: لا

  قودما  الوتي الخودم ت بون ومو  لأخو  ا ئلخودم ت دو: الاهانو م فقو  ةا مو  مو  ئسواددام يكافوك بو 

 الجناار اقترحا  بعض الميحاثن م  والتي الامان  ك المن : مؤسسة

  الشف   بط قة  فعي  

 الاف   و العن  وحااد  والأمامة الم ضية العط   عايض 

 الاناس ب شا د  اساد اج 

 المبامنة الأم ا  في ومس  دته، الأدوية ش ا   ند المااطنن  عايض  

 م اقياا  و الطيية الاصف ت  صحيح و الاسجي  رق، د اجاسا 

  الطييوة  والنظو رات الطييوة والاح ليو  الج احيوة العنليو ت  كو ليف للنو يض الودوا  باكو ليف الاكفو
  المعدنية والحن م ت

 : للنسنن الاق  د ضن  

 المغن طيسية اليط قة 
ة الضووسان الاجتسوواعي في يووم مراصووفات العةيووة حسووب متغووو مصووداقةة مسةسوو 95الجوودول رقووم 

 التعامل مع جمهررنا الخارجي
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %94 41 دائسا

 %49.4 14 نادرا

 %42.4 95 أحةانا

 %14 19 أبدا

 %411 11 المجسرع
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 التحؤةل:
لهو  مصوداقيةم   كوا: مو  غ ليو  أ: المؤسسوة أ ودوا الوبائن  مو  %3173نسوية  الجودول أ: خولال مو  نلاح 
 المؤسسة أ: نسانان هن  تدراموم  إلا للنؤسسة مصداقية لا  امديؤ دو: أن   %43و %7873ونسية 
 خدم ته     البابا: رض  م   سب تمكن  ئلمؤسس ت الأخ  م ن  مق رنة ننا لبائ م ضية خدم ت  اف 

 مساقيلا . خدم ته  لاحسن منا  بنسية قليلة م ومح ولة ولا
يبين مراصفات العةية حسب متغو إةتعسال مسةسة الضسان الإجتسواعي شوبكة  91الجدول رقم 

 الأنترنت لكسب جمانونا
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %22.4 92 نعم

 %59.4 45 لا

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
 لكسوب جماارهو  شويكة الأنترنو  ساددم الامانو  ك المون : مؤسسوة أ: الجودول خولال مو  نلاحو 

مونا، بعودم إسواعن ل  %3873صو ح  حون في معاو  الماعو ملن الوبائن  مو  %6173نسوية   ؤ وده مو  وهوذا
المؤسسووة للشوويكة م وموو  هنوو  نسووانان أ: مؤسسووة الموون : الامانوو  ك  سوواددم شوويكة الأنترنوو  بغيووة 

ناوو  موو   قوودم الأفموو  والمن فسووة الاقوو ب موو  زئنناوو  ومناسووييا  وسووعي  لصوون  صووار  ذهنيووة حسوونة تمك
 واتسان ار.
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يبوووين مراصوووفات العةيوووة حسوووب متغوووو ةوووعي مسةسوووة الضوووسان الاجتسووواعي الى  94الجووودول رقوووم 

 المحافظة عؤى إةتسرارية العلاقة مع جمانونا
 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %92.4 11 دائسا

 %42.4 07 نادرا

 %44 22 أحةانا

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
 لو  العلاقوة  للنح فظوة أحيو ت تحو ول المؤسسوة بأ: صو حاا البائن  م  %33أ: نسية  الجدول م  نلاح 

العلاقوة   لو  اسوان ارية المح فظوة تحو ول بأنهو  قو لاا %8173نسوية  أ ودت حون جماارهو  الخو رمكم في مو 
الوتي سوجل  رامعوة لموعف إسواج بة بعوض المياحواثن خ صوة اللووذي   %7173والنسوية الأضوعف هوك 

سسووة وهنوو  ننوواه قمووا موود  طايلووة في اتناسوو ب للنؤسسووة لأ: حكناوو، السوو بق لازال م ياغوور  وو  المؤ 
 الى أ: المؤسسة  عيد في بن   نفسا  م  مديد والاكيف م  المجان  الح لي.

 وذلوك مو  بجناارهو  العلاقة اسان ارية للحف   المؤسسة مح ولة    البائن  ذ  ه  التي الاقتراح ت بن وم 

 :خلال

 الجناار طلي ت  ليية 

  معا، في  ع ملا  مصداقياا  و خدم ته  خلال م 

 المقدمة الخدم ت نا ية  اضيح 

   ( الخ رمك الجناار )البائن  مس  د   ل  الح 

 بينا  ميد   لاقة لمن : المدالفة اترش دات و النص نح  قدم 

  لانشغ لاته، الاساج بة و ئلمؤسسة الماعلقة المج لات شتى إلى الجناار  امي 

  الشف   بط قة ملف إيداع  ساي 



  

 

ي   
ف  ت  طب  ت  الن  ان  الح 

ي  
ف  ت  طب  الن 

018 

  الجديد  ئلمعلام ت رالجناا  و باويد الاااص  خلال م 

  الملف ت في الاثانق  دد  قلي 

 في أ ثو  المع ملات و ساي  الحديثة الاكنالامية والا ان د  ل  الاس ن  م افق الاساقي ل تحسن 
 أس ع وق 

يبووين مراصووفات العةيووة موون خوولال متغووو الثقووة بووين مسةسووة الضووسان الاجتسوواعي  92الجوودول رقووم 
  والجسهرر الخارجي

 اليسبة المئرية التكرار مقترحات الإجابة

 %22.4 92 أث 

 %59.4 45 لا أث 

 %411 11 المجسرع

 التحؤةل:
لا يثقوا:  %3873مو  زئنو  المؤسسوة يثقوا: فياو  م في حون  %6173أ:  ييون الجودولأ لاه أ: نلاحو 

 تحسون  ل  قدرته  في يثقا: أنه، المؤسسة إلا  جماار لد  م  سيئة نا   تنطي   توئل غ، م   سجيلن  

 ثقاو   نو   أنهو، و سوب للجناوار المعلنوة سي سواا  لانشوي  سوعيا  الخودم ت بجواد  م وفع ليوة أ ثو  و وذا

 في والاسوان ار الا ايو ر وتحو ول المح فظوة بعون المؤسسوة تأخوذه أ: يجوب مو  وهوذا سسوةفي المؤ  ثقوة يموعا:
 الجيد  م  المناسين. العلاقة

 مقترحات المبحرثين لتطرير خدمات مسةسة الضسان الإجتساعي:
 الخدم ت تحسن. 

   المؤسسة م  المااط  لاق يب و ئلمؤسسة الخ صة اتشع رات والمنشارات  ث. 

 الحديثة الاكنالامية الاقني ت الفمخ اساعن ل. 

  ف و ا  حسب    دان   و ذا المؤسسة قط   ت  طاي. 

  الاتهمن إم ا ات و ساي  العن  نط ق  اسي. 

  الاط  خ رج تج   التي الج احية ئلعنلي ت الاكف. 
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 الآلي لاف د  الطاابر ات لام مج ل في مادصصن  اظيف. 

 اتم ا ات في الس  ة. 

 ياسوى  حتى لطاابر   نلية لاساي  رقنية لاح ت إنش   خلال م  وذلك للنااط  لجيدا الاساقي ل
 اتداريوة الاثانوق اخوالاط و ودم ئلموااط  الخ صوة الاثانوق فحو   نليوة إتمو م الشوي بيك لمواظفك

 .وم  أحس   ل  العنلية والسر الشي بيك  ن ل  ل  ولاف د  المغ 

 الخدم ت لاساي  زئننا  م  الاع م  في والشف فية ئلماضا ية أ ث  الالاباام . 

  الامان  ك المن : بمؤسسة خ صة الكترونية مااق  وض. 
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 المبحث الثالث : تفسير النتائج  

 اتت  مو  نسوية أ ث الوذ ار  نسوية أ: الجون  ماغور ييون الوذ  ( 01 ) رقو، الجدول خلال م  نلاح 

 نسية أ بر إذ الخ   ئلس  ( 02 ) رق، الجدول يين  ن  الااالي  ل  م %33و %63 نسياا  قدرت حيث

و لياو  فئو ت  %33 بنسوية ( وقودرت82-84بن) أ ن ره،  تراوح الامان  ك المن : مؤسسة م   اع م 
  % 84فن  فاق بنسية  34(و02-04(و)32-34أخ   م  )

 مو  73أ: الجودول نسوب بينو  إذ المؤسسوة لجناوار الاعلينوك المسواا  ييون الوذ  و ( 03 ) رقو، الجدول أم 

 و مو  الثق فوة قودر  لو  المؤسسوة زئنو  أ: يعوني وهوذا ( فواق فنو  مو معك) و لي  علينوك مسواا  ذو الوبائن 
 الا ك

شويكة الأنترنو    لو   عانود الامانو  ك المون : مؤسسوة أ: (5 ) و (4 ) الجودول خولال مو  نلاحو 
 في أغلوب أنهو   نو  م  %6873ة بنسوية بصوفة داننو الخو رمك الجناوار لود  إيج بيوة ذهنيوة صوار  لاشوكي 

المااقوو  اتلكترونيووة ال سميووةمث  ماقوو  الفوو ي  بووا  الصووفحة ال سميووة والماقوو  ال سمووك   لوو   عانوود الأحيوو :
 المناسويا: الماو بعا: لمنشوارات المؤسسوة النسوية نثلاو  وهوذه  لو  الاواالي  %83و  %13بنسوية للنؤسسوة

 رصويده، إلى وأضو ف  وخودم ته  المؤسسوة  و  يجالانهو   و ناا مديود  أضو ف  معلامو ت أنهو  أ دوا حيث

 حال المؤسسة وخدم ته .  د  أمار المع في

 إلى المسواا  رامو  وهوذا والممونا: اللغوة حيوث مو  اتشوع رات والمنشوارات هوذه وضواح الوبائن  أ ود و

   ئلمسواا الخو  الجودول أ وده مو  وهوذا الامانو  ك المون : مؤسسوة زئنو  بأغلييوة الخو   الاعلينوك

 لوو   وثانايووة م معيوة مسوواايات ذو  %8173 و %3173 نسوية أ: يؤ وود والوذ  (3 ) رقوو، الاعلينوك
( الوذ  40) رق، الجدول ياضح  ن  .والثق فة الا ك م  قدر  ل  المؤسسة زئن  أ: نسانان الاااليموئلا لي

 وهذا م  الأنترن    ل   رمكالخ جمااره  لد  صارته  تحسن في الامان  ك المن : مؤسسة ا ان د يين

 نجود دم ته لخو للوتروين وبر شويكة الأنترنو   المؤسسوة  عانوده  الوتي المااقو  بون  ومو  م %6873 نسوية  يينو 

وهوذا لطييعوة المجانو  الوذ  نيو   ثورا  المؤسسوة طو ف مو  يعانود  ليو  ماقو   أ ثو  ماقو  الفو ي  بوا  
 لاساددام هذا الماق  .
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والووتي  عاووبر ضوعيفة وذلووك راموو   %3173ب قودر والمع  لو  إشووع رات المؤسسووة اتطوولا نسوية  ظاوو  و

 لعدم إهان م غ ليية البائن  بهذه المنشارات.
 %34 و  %13 نسوية أ: ( 10 ) و ( 09 ) الجودول يون  ن  اتشع رات هذه حال انطي ع الميحاثن   : قد

اللغوة أ  اتزدواميوة  ازدواميوة  لو  عانود  أنهو  إذ والممونا: اللغوة حيوث مو  أنهو  مااسوطة التر يوب  لو 
 البائن  الماعلنة م  غر الأقلية م   ا ك ئلصعب والايسي  وهذا م  م  مع  ال لاية  كا: بأ: المؤسسة 

 بسويطة للغوة المؤسسوة اسواددام فمولاا إذ يخو  المنشوارات فينو  الاقتراحو ت بعوض ولوذلك قودم الميحواثن

 في واضوح وهوذا المنشوارات  نجو ح لمون : وهو دف وفعو ل دميو ممونا: وضو  و وذا الجنيو  يفاناو 
 الامان  ك المن : مؤسسة في الأنترن  نج ح  أ: مد  ( 13 ) رق، الجدول يين (  ن 78(و)77الجدول)

  لو  يعانود  %81نسوية  وذا و اتشوع رات والمنشوارات المقدموة  ممونا: حسو   لو  %34 بنسوية يقدر

 . .  في أوس ط المناسينالمااق  الأ ث  إساعن لااخاي ر  حس 

لود   مك نوة الامانو  ك المون :  سوب إمك نيوة ييون والوذ  ( 14 ) رقو، الجودول خولال مو  وم نلاحظو 
اتشووع رات والمنشوارات  لوو   خوولال مو  وذلوك %2873 بنسووية جم هرهو  مو  خوولال شويكة الأنترنوو  

 تحاايو  مو  غو ار المؤسسوة  لو   قودما  الوتي اتشع رات هذه ضا   ل  إذ المااق  اتلكترونية الآنفة الذ   م

المااقو    لو  بنش ه  حيث  قام لأخ  حن م  الماجدد  والبرامن المقدمة الخدم ت يخ  فين  معلام ت م 
 .منا  والاساف د   ليا  الاطلاع للجناار ياسى حتى المدالفة اتلكترونية

 ( 15 ) الجودول أ وده مو  وهوذا بر المااقو  منشواراته  اتلكترونيوة  و نجو ح  لو  مااقوف المؤسسوة نجو ح لأ:و 

شويكة   لعيو  الوذ  الفع ل الدور إلى رام  وهذا ذلكم أ دوا الذي  م  الجناار %1873 بنسية يين والذ 
 صوار  وإ طو   الخودم ت و الأنشوطة فع ليوة مو   بايود لأنهو  نا او  مان    : المؤسس ت    لد  الأنترن  

 حوال ميودا انطي  و  ويوتر  .الجنو هر  لو  والخودم ت لعنليو ت سواي  ا أمو  مو  وأيمو  المؤسسوة  و 

 ط فا  م  المقدمة والخدم ت المؤسسة
 يو و: بسوداد  الوذي  الأغلييوة رأ  مو  منان م لك   %13 ( بنسية71( )76وهذا م  أوضحا  الجداول )

  فعيو  و  و وين في أس سوي  حو فباا يعاوبر اتسواددام الحسو  للشويكة والافعيو  الودان،  لأ:  الفكو  م هوذه

  قيد للنؤسسة ئلنسية الأنترن  فع لية نلاح  مد  ولك  الامان  كم المن : مؤسسة خدم ت
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 رام  وهذا م م  نا   مقيال بأن  الافعي  هذا يقي، م  الجناار %33 نسية أ: ( 18 ) الجدول يين الدراسةم

اتلكترونيوووة الحديثوووة سووواا ا  لووو   حداثوووة ه  ووو  الآليوووة ات صووو لية في المؤسسوووةم و وووذا نقووو  الاسووو ن  إلى
ضوون تت  مسوواا  رفوو  إلى مسوواا  المؤسسووة أو  لوو  مسوواا  الاوواف  لوود  الجناووار وربموو  هووذا أد 

إليا   ن  سجلن  في الجودول رقو،  المناسين لد  ميدا انطي    و    أ ث  صارته  لاحسن وذلك المؤسسة 
ل فوو  مسوواا  خوودم ته  لاحسوون صووارته   موو  الميحوواثن يوو و: أ: المؤسسووة  سووع  %1873( نسووية 72)

مسواا   قينواا و وذا خودم ته  في   امعو  أحسواا الوبائن  مو  %6073 نسوية بأ:( 84وياضوح الجودول رقو، )
 . %3173بنسية ذلك و (87) الجدول في واضح وهذا القيال حدود في خدم ته 
ونسوية  خودم ته م  و  فكو   ،ولوديا المؤسسوة يع فوا: مو  الميحواثن  %6173 نسوية أ: (88) الجودول وييون
يع فوا: خودم ته  وهوذا رامو  الى طييعوة مؤسسو ت  نلاو، والوتي  نواب  لا معاو  الماعو ملنمو   3873%

 الامانو  ك المون : مؤسسوة مو  الماعو ملن ي    نا، في الاع م  م  مؤسسة المن : اتمان  كم  ن 

 م  الاع م  في مصداقية هن   و جم هره  م  علاقةال اسان ارية  ل  المح فظة إلى  سع  م  غ لي )أحي ت( أنه 

 (.83الجدول رق، ) ييين  م  وهذا جمااره م
وئلووو غ، مووو  ومووواد نقووو  وغنوووا  في طييعوووة الاع مووو  اتلكوووتروني  وووبر شووويكة الأنترنووو  بووون مؤسسوووة 

ة  وبر المنشوارات واتشوع رات الخدم  يو يخو  ئلدرموة الأولى  فينو  المن : اتمان  ك  ي رت وزئنناو  
 ئتضو فة الى  م  %6173 بنسوية (86) رقو، في الجودول واضح وهذا به   ثق  باال لا جم هره  أ: الشيكة إلا

 المون :  لو  مؤسسوة لوذا خودم ته م و وذا ه  و  المنشوارات  مسواا  ل فو   ود  لاقتراحو ت إ طو نا،

 جمااره . ثقة مح  لاكا: م هد   سع  أ: الامان  ك
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 لتساؤلات الفرعةة:اليتائج عؤى ضرء ا 

 : و  الخو رمك للجناوار ايج بيوة ذهنيوة صوار  الأنترنو   شوك  هو  التسواؤل الفرعوي الأول  

 الامان  ك؟  المن : مؤسسة

 الأنترن  م   ل  الامان  ك المن : مؤسسة ا ان د ياضح والذ  ( 04 ) رق، الجدول خلال م  نلاح 

هنو   منصوان  أ: ( 05 ) رقو، الجودول اضوحوي %6873 بنسوية وهوذا جماارهو  لود  صوار   شوكي  أمو 
ثم يليوو  الماقوو  ال سمووك  م %34 بنسووية ماقوو  الفوو ي  بووا  الكترونياوون ماناوون ئلنسووية للنؤسسووة ةوو  

  نو  ناو نن الحصوال  لو  إشوع رات  و  ط يوق شويكة  إ ( 06 ) الجودول مو و  %34للنؤسسوة نسوية 
ئلمؤسسةم  الخ صة ه    اتشع رات   ل  لمطلعنا  دم نسية ار ف ع نلاح و  %33الأنترن  دانن  بنسية 

 وضاح رغ، (42الجدول) في %6873 نسية أ د   م  هذا مديد  معلام ت له، لا  ميف  انه  رام  وهذا

 اسواعن ل إلى أيمو  رامو  هوذا و %14 بنسية ( 09 ) الجدول يينا   ن  الممنا: حيث المنشارات م  هذه

 وأ: %34 بنسوية ( 10 ) الجودول إليو  يشور مو  هوذا و المؤسسوة طو ف المبادوموة في المنشوارات مو  اللغوة

 لغوة اسواعن ل  لياو   و : لوذا م الموعيفة المسواايات وذو  الاعلينوك الموعيف المسواا  م   ا وك المؤسسوة

 أ: ي و: لأنه، ( 11 ) الجدول خلال م  مو %04بنسية ذلك  ل  ا فقاا و وأ ث  وضاح  ومفاامة بسيطة

 . %3173بنسية الأخ   ئلمؤسس ت مق رنة مااسطة الى ميد   ة م المؤسس مطيا  ت
 إيج بيوة للجناوار ذهنيوة صوار  نا و  مو   شوك  الأنترنو  أ: إلياو   ط قنو  الوتي النسوب خولال مو  نلاحو 

 ود  نقو ن  في بعوض الأحيو : مو  ماوة المؤسسوة وغ ليو  مو  ماوة  إلى رامو  وهوذا للنؤسسوة الخو رمك
 والعكو  إيج بيو  الجناوار  لو  الاوتهثر  و : ميودا وتمحو  اتشوع ر  و :  لنو  نو وهنو  ننواه الى أ الجناوار

 .صحيح
  :المون : لمؤسسوة الذهنيوة الصوار  تحسون في الأنترنو   سو ه، هو التسواؤل الفرعوي الثواني 

 الخ رمك؟  الجناار لد   ي رت الامان  ك

الامانو  ك لفو ع  المون : مؤسسوة في الأنترنو نجو ح  أ: ييون والوذ  ( 13 ) رق، الجدول خلال م  نلاح 
 المااقو  اتلكترونيوة اخايو ر حسو  و لياو  م %34 بنسوية وهوذا الممونا: اخاي رحسو   لو  مااقوف  يو رت

  حس  و ذا في أ  منشار أو إشع ر الأه، يعابر والفع ل واله دف الجيد الممنا: لأ: م  %8173بنسية 
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 واسو  نطو ق و لو  الجناوار إلى ميود  بصوار  لمعلامو تا  اصوي   لو  يس  د الذ  اخاي ر الماق  المن سب

 فيمواد  ونا يوة  المؤسسوة يكسوب والفع لوة الجيود  خولال المنشوارات واتشوع رات الالكترونيوة  مو  لأنو 
 لو   %13و %1873( بنسوب 71(و)76(و)73الجوداول )  اضوح  مو  وهوذا و فعيلاو  خودم ته   سوايق
 التر يب.

 الذهنيوة لمؤسسوة الصوار  تحسون في سو ه،  أ: شيكة الأنترن  إليا  قن  ط   التي النسب خلال م  نلاح و 

 جمااره . لد  الامان  ك المن :
 : صوار  لاشوكي  الامانو  ك المون : مؤسسوة سوعك دوافو  هوك مو  التسواؤل الفرعوي الثالوث 

 الخ رمك؟  جمااره  لد  ايج بية ذهنية

 الامان  ك المن : مؤسسة سعك  ؤ دثن م  الميحا  %1873 نسية أ: ( 19 ) الجدول خلال م  نلاح 

لاحظواا  المؤسسوة زئنو  أغلوب أ: إلا الخو رمكم جماارهو   نود صوارته  تحسون امو  مو  خودم ته  إلى رفو 
مسواا   أ: يو و:  نو  م( 20 ) رقو، الجودول في الميينوة %6073 بنسوية وذلوك الخودم ت مسواا  في   امعو 
 ( .87)الجدول ييين  م  وهذا  %3173 بنسية مقيال خدم ته 
ذهنيوة  صوار  لاشوكي   سوع  الامانو  ك المون : مؤسسوة أ: نلاحو  أم منو  المع وضوة النسوب خولال ومو 
خولال  مو  وذلوك خودم ته  مسواا  ورفو  تحسون مح ولوة خولال مو  وذلوك الخو رمكم جماارهو  لود  إيج بيوة

 في  عانود أ:  لياو  لوذا م ؤسسةالم مساا  م  ال ف  في  يرا دورا  لعب لأنه  شيكة الأنترن   ل  الا ان د
 المطلاب. تحقق لكك  ف  مخاصن  ل  المج ل هذا

 : في واسوعة بمع فوة الامانو  ك المون : مؤسسوة خودم ت تحظو  هو  التسواؤل الفرعوي الرابوع 
 جم هره ؟  أغلب أوس ط

 لمؤسسوةا لخودم ت الوتي  قودما ا الجنو هر  و  بفكو   ودرايوة الخو   ( 22 ) رقو، الجدول خلال م  نلاح 

 معو فاا، وئتضو فة الى خودم ته م  و  فك   ودراية لديا، الخ رمك الجناار م  %6173نسية  يين والذ 

 موو  لخوودم ت المؤسسووة والوونق  الووذ  يشووابه  الا أنهوو، يوو و: أ: هنوو   مصووداقية في الاع موو  معاوو، وهووا

  ساعن  شيكة  فاك رمكمالخ  م  جمااره  الاع م  في مصداقية له  أ: ورغ، ( 23 ) رق، الجدول وضح 
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 مؤسسوة جماوار أ ود  نو م %6173بنسوية  (80) الجودول ياضوح  مو  وهوذا جماارهو  الأنترنو  لكسوب

 ثقواا،  سوب امو  مو  جم هرهو  العلاقوة مو  اسوان ارية  ل  الحف   تح ول أحي ت أنه  الامان  ك المن :

مجو ل  في الااضوح مو  الونق  وئلو غ،  %33( بنسوية 83رقو، ) الجودول ييينو  مو  وهوذا للنؤسسوةم و قودي ه،
 أغلوب أ وده مو  وهذا ماااص   مس  الثقة  أ: إلاالاع م  اتلكتروني م  الج نين )المؤسسة وجمااره  ( 

 . %6173 بنسية (86والماع ملن في الجدول رق، ) البائن 

 أوسو ط واسوعة في بمع فوة تحظو  الامان  ك المن : مؤسسة أ: نلاح  إليا   ط قن  التي النسب خلال م 

.جم هرهووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو 
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 :والتوصيات المقترحات

   اتلاف ت الى ف وع المؤسسة في الدوان 

 الحديثة الاكنالامية الاقني ت مخالف اساعن ل 

  والمداصون  طواي  الكفو  ات ذو  اخايو ر و وذا المن سوبم المكو : في المن سوب الشود  وضو 

 ف و ا  و ذا المؤسسة قط   ت
   المؤسسة م  المااط  لاق يب ئلمؤسسة الخ صة المنشارات  ث 

 ئلا  لة والع م  المؤم  بن المش    م  للادفيف إصغ   خلية الم ا با    في يكا: أ: يجب 

  الا ص ل مج ل في وخ صة الصندوق  ن ل لك   كاينية دورات إم ا  

  الاتهمن إم ا ات و ساي  العن  نط ق  اسي 

  اتطلاع للجناار نك  لكك الأم للنؤسسة الا بعة يةالف   المؤسس ت    في إلكتروني لاح وض 

 المساجدات  ل    

 بشك  دان، في الاع م  م  المناسوين بممو من فاوذا يبايود شيكة الأنترن اساددام   ل  التر يبا 

 الخدم ت في الجاد  نسية م 

 في سو أو  نطو ق واناشو ره   لو  وصواله  لاسواي  تإساددام اللغة اليسيطة والسوالة في المنشوارا 
.الجنوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو هر أوسوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو ط
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 :خاتمةال

  لو  ح ولنو  مو  خلالهنو  أ: ناعو ف  طييقم والج نب نظ   م نين  منن  التي دراسةال في خ تمة ه   

 بنفسوا  الاع يوف خولال مو  للنؤسسوةم وذلوكالذهنيوة  صوار  تحسون في شويكة الأنترنو  ودور أةيوة

 و وذا نج ح آليو ت  ااصولا  مو  الجناوار   ل  مااقف المؤسسة نج ح لأ: جمااره  ثقة و سب وخدم ته م

 . المن سية والاس ن  المم من اخاي ر حس 
 والمن فسوة المسوان   ئلح  يوة يان  وبا محوي  في لانوق ماقو   و  لنفسوا   يحوث الامانو  ك المون : فنؤسسوة

 العنوامك القط ع إلى  نانك ئ اي ره  منا  الخ صة المؤسس ت وخ صة الأخ   المؤسس ت قي  م  الشديد 

وات انوو د  لوو  شوويكة  إمك ني تهوو  في مجوو ل  كنالاميوو  ات وولام وات صوو ل   طووار أ:  لياوو  لهووذا لبااموو 
شويكة  إ: مك نااو م  لو  والمح فظوة ئلمؤسسوة ومسواااه  للناوا  فعو ل يوؤد  الأنترنو  لاجسويد إ صو ل

 المؤسسوة صوار  تحسون في  يور بشوك  الأنترن  في الاق  ال اه  لم  لهو  مو  إمايو زات وخودم ت  سو ه،

جم هرهو   أغلوب لد  واسعة بمع فة تحظ  الامان  ك المن : مؤسسة نا نن الدراسة أ:  ؤ د والخدم  يةم
  قودما  الوتي الخودم ت بعوض  و  فكو   نلوك البابوا: أ:  يون وإذ ي مو  هوذا الى طو ب  المؤسسوة العنوامكم

 مح ولوة ويقوترح الخو رمكم جماارهو  باقودي  ظو تح المؤسسوة أ: الناو نن خولال مو  لاحظنو  وأيمو  المؤسسوة

 خودم ته  في ترامو ب أحو  وأنو  مقيالوة خودم ته  لأ: الأفمو  إلى الخودم ت المسواا  مو  والودف  الاحسون

 العلاقوة اسوان ارية  لو  وللحفو   وئلاو لي مؤخ ا وذلك لودخال المؤسسوة في مجو ل العصو نة اتلكترونيوة م

مؤسسووة الموون :  الماموواد في  الوونق  ورغوو، خوودم ته م موواد  سوونتح موو  لابوود والمؤسسووة البابووا: بوون
 الطو فن بونأ: الثقة لا باال ق ننة  إلا اتمان  ك  ي رت وإفاق ر الجناار الى الثق فة الاع م  اتلكتروني

  ل  دانن  المح فظة الخ رمكم وتح ول جمااره  م  الاع م  في به  بأس لا تملك مصداقية المؤسسة إ:  ين و

 الامانو  ك المون : مؤسسوة في الأنترنو   أ:نو    أيمو  الدراسوة ناو نن ومو  البابوا:م م  العلاقة ان اريةاس

 ثو  روامو  في المجانو  مثو  ماقو  الفو ي  بوا  وماقو  الأ المااقو  اتلكترونيوة  اسواعن ل  لو     وبا بايو رت
 مج ل في ودوره  لأنترن شيكة امانة  أ: ذ   مم  مويامح صارته  لاحسن وذلك رسمك ذو  صني،   لي 

  ئلمؤسسةم المحيطة الخ رمية والييئة الجناار واحاي م ت اتج ه ت    الكشف في ياجل  الصار  تحسن
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  لوك مو  يااافوق الوذ  ئلشوك  الع موة سي سواا  تخطوي   لو  قو در  المؤسسوة هوذه والمسو ةة في معو 

     ذلك ويا، المؤسسةم أهداف تحقيق في لمس ةةا الجن هر لاعيئة السعك ثم وم  والميالاتم الاتج ه ت
بحيث  انك  المؤسسة م  مع فة الح م ت وال غي ت الوتي  دراسة معنقة    الجناار المساادفم ط يق

 أمو  ممو  ئلمؤسسوة العلاقوة ذات الفئو ت وسو ن  نكو  العنو   لو  تحسوينا  لكسوب رضو  الجناوار

 المطلواب الغو   ياحقوق لا قود أحي ت أن   لن  للنؤسسةم حسنة صار  وإ ط   وال ض  الثقة  ل  الحصال

م  الع اقي  التي  اامو  المؤسسوة  العديد إ: إلى نظ ا م  خلال  كنالامي  ات لام وات ص ل )الأنترن (م
 . مسان   م  الجناار في مج ل الاع م  اتلكتروني بصار 

 ياطلوب فاوا الخدم  يوةم للنؤسسوة الذهنيوة الصوار  تحسون في دور شيكة الأنترن  ماطلي ت يخ  فين  إم 

 الصوار  دراسوة ياطلوب لاسو نل  م نو  ئلاعو   وذلوك المؤسسةم في آلي ت ات ص ل اتلكتروني دراسة أولا

 الموؤث   العاامو  و ذا الادطي  له  وب امن التي  كا: م  خلاله  ئتضو فة الى  كاينا   حيث م  الذهنية

 م ن  ووظ نفا  الخدم  ية المؤسسة باع يف وذلك الخدم  يةم المؤسسة صار  إلى اتش ر  تجدر  ن   ليا  م

 لهذا الأس سية المحددات وأه،  ع يف  بع   وهذا ئلمؤسسة الخدم  يةم الخ   الجناار إلى الاط ق  نس  لا

 لخولا بو  قننو  م  وهذا م إلى دور الأنترن  بصفة خ صة في تحسن صار  المؤسسة  الاط ق ثم الاع يفم 
 شيكة الأنترنو  و كنالاميو  ات ولام وات صو ل  بدور الاهان م يا، م إ: تقصة  يق  دراسان  إ: إلا بحثن م

 إلى مؤسسو  ن  في أةيااو  رغو، فشيكة الأنترن  الخ رمكم جمااره  لد  الخدم  ية المؤسسة صار  تحسن في

 الح لي وهذا  الااق  تج وز ونكنن  الاسافس رو  الاعنق الأم  الذ  يد ا الى م زال   نقصا  الف  لية  أنه 
 إق موة للدوبر  القليلوة للدولوة أس سو  في هوذا المجو ل الماطوار في  و م  كنالاميو  ات صو ل م واتناقو ل الى

ميوووودا. الدراسووووة ماضوووواع ضووووي  موووو  نووووانك  حووووتى أ ثوووو م وميدانيووووة  لنيووووة دراسوووو ت
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ع                  هرس المصادر والمراج 
 

 ف
 

 7224م 6م المؤسس ت الع بية للدراس تم الجبا  3م ط المرةرعة السةاةةةاه ب  ي ليم  يد ال. 

  8447دطم دار المع فة الج معيةم مص م  عؤم الاجتساع الأمني )الأمن والمجتسع(، صن   دليم.  

  8444معج، الاسي م مكاية اتسكندرية للنش  والاازي م    ي م. 

  8447م دار المع رفم الق ه  م مص م 47م ط شبكة الانترنت وجرنرنا ل  مايد م. 

  م دطم دار الهولال للنشو  والاازيو م القو ه  م مصو م وةائل الاتصال واليظم الحاةربةة ش  إب اهي،م
8444. 

  8443م دطم دار   م الكا بم الق ه  م العلاقات العامة والصرر  الهنيةة ل   جا م. 
 8474م 7  الأدا  والاننيةم مص م ط م م  با  طاي، ميانج البحث العؤسيمحند شفيق. 
  8441م دار الميس  م الأرد:م 7م ط : أةاةةات البحث العؤسيمنذر الظ م.  
 م دار الفجوو  للنشوو  والاازيوو م القوو ه  م ، أةاةووةات البحوورث الإعلامةووة والاجتساعةووةد. منوور حجوو ب

  .8448م 7ط 
    8441لأرد:م م دار الميس  م ا7م ط أةاةةات البحث العؤسيمنذر الظ م. 
 :د. طم الج معوووة  : ميهجةووة البحووث العؤسووي (القراعوود والمحوول والتطبةقووات)،محنوود  ييوودات وآخوو و

 .7222الأردنيةم الأرد:م 
 م دطم ديواا: ، تقيةات وميانج البحث العؤسي في العؤرم السةاةوةة والاجتساعةوة يد الن ص  مندلي

  .8474المطيا  ت الج معيةم الجباان م 
 م د. طم ديوواا: المطيا وو ت ميووانج البحووث العؤسووي في عؤوورم الإعوولام والاتصووال  احموود بوو  م سوولك

 .8443الج معيةم الجباان م 
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  م مؤسسووة الوواراق 7م ط أةووس البحووث العؤسووي لإعووداد الرةووائل الجامعةووةموو وا:  يوود المجيوود إبوو اهي،م
 .8444للطي  ة والنش م  ن :م 

  م دطم دار المع فووة الج معيووةم لبحووث الاجتسوواعيميووانج وطوورق ا يوود الله محنوود  يوود ال حموو : وآخوو و:م
 .8448اتسكندريةم 

  م دار الفجوو  للنشوو  والاازيوو م القوو ه  م ط أةاةووةات البحوورث الإةوولامةة والاجتساعةووةمنوور حجوو بم
  .م 8448م 7

   م الأرد:م دار وانو  للنشو م 7م ط الإعولام الجديود والصوحافة الإلكترونةوة يد ال زاق محند الدلينك
8477. 

 8477م الارد:م الجن درية للنش م 7م ط ثرر  الحاةرب والاتصالاتس مة سمر حس   أ . 
   7226م الكاي م 002م مجلة الع بيم ع الأنترنت شبكة تحتري العالمأنطاا: بط س.  
    8443م مكاية الفلاحم الكاي م 7م ط الأنترنت والإعلامحسن محند نص.  
 8440م دار الفك  للنش م مص م 7م ط واقع وأفاق: الإعلام الإلكتروني احمد ماه  احمد. 
   :م ملاقوو  دولي حووال الجباانوو  والعالمووةم م معووة العرلمووة وٕاشووكالةة الإتصووال الوودوليفمووي  دليووا وأخوو و

  .7222مناار م قسنطينةم الجباان م نافنبر 
 صوو م م  وو م الكاووبم القوو ه  م م7م ط : الإتصووال والإعوولام عؤووى شووبكة الأنترنووتمحنوود  يوود الحنيوود

8441. 
   8441م الجباان م ين ي  7م دار هام م ط وةائل الإعلام والاتصال الرقسةةمحند لعق ب.  

    8443م دار السح ب للنش م الق ه  م 7م ط تكيرلرجةا المعؤرمات والاتصالمحناد  ل، الدي. 
    8447م الكاي م 816م سلسلة   م المع فةم الثقافة العربةة وعصر المعؤرماتنيي   ل. 
   : م دطم دار اليشر للنش م شبكة الانترنت دلةل ةريع للإتصال بالعالم ا  منصار وجم ل سلين

  .م7226
  8477م دار أس مة للنش  والاازي م 7م ط : تكيرلرجةا المعؤرماتالس لمك  يد ال  ا زق  لا. 
    الاازيوو م القوو ه  م م دار الفكوو  العوو بي للنشوو  و 7م ط الانترنووت المكوورنات والخوودماتإبوو اهي، الينووداو

7222 
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  رسو لة م ميسوار في العلوام  : دور إةتخدام الانترنت في التحصةل الود راةويوليد ب  محند العا 

  .8443م معة تيف للعلام الأمنيةم السعاديةم 
  8446م دار المع رف الج معيةم اتسكندريةم قامرس عؤم الاجتساعمحند   طف غيثم.  
  م ، الإعولام الجديود تطورر الأداء الرةوةؤة والرظةفوةاقم صوغ  حسو م السونا اناص ر ابو اهي،  يود الو ز

 .8477الدار الج معية لطي  ة والنش  والترجمةم بغدادم 
  م 7م ط إدار  العلاقووات العامووة بووين الإدار  الإةووتراتةجةة وٕادار  الأزمووات لووك  جووا  و  نوو : ف يوودم

  .8443  م الكابم الق ه  م 
 7223م الق ه  م 7م   م الكابم طالعامة والصرر  الهنيةة العلاقات  لك  جا م.  
  م رسو لة م مسوار أثور الخوداع التسوريقي في بيواء الصورر  الهنيةوة لؤسسوتهؤكين لوك محنود الخطيوبم

  .8477تخص  إدار  أ ن لم م معة الش ق الأوس م 
  م رسو لة م مسوار ينأثور الخوداع التسوريقي في بيواء الصورر  الهنيةوة لؤسسوتهؤك لوك محنود الخطيوبم

 .8477تخص  إدار  أ ن لم م معة الش ق الأوس م 
  7223م الق ه  م 7م   م الكابم ط العلاقات العامة والصرر  الهنيةة لك  جا م. 
  م دار الصوف   7م ط المزيج التسريقي المصرفي وأثوره في الصورر  المدركوة لؤوزبائن لا  ف ح : ط لوبم

 .لنش  والاازي م  ن :م الأرد:

  7223م د طم دار الفك  الع بيم الق ه  م الاتصال والرأي العام  طف  لك  ييد م. 

  م دار الفجوو  7م ط اتصووال المسةسووة إشووهار العلاقووات العامووة، علاقووات مووع الصووحافةفمووي  دليووام
 .8443للنش  والاازي م الق ه  م 

  8443دطم   م الكابم الق ه    العلاقات العامة والصرر  الهنيةة: لك  جا م. 
  م د طم   م الكابم الق ه  العلاقات العامة والصرر  الهنيةة لك  جا م. 

  دور الصووووورر  الهنيةوووووة لؤسيظسوووووات الأنؤةوووووة في بيووووواء العلاقوووووة  يووووود الله مصوووووطف   يووووود الله الفووووو ادم
م رسو لة م مسوار في إدار  الأ نو ل في الج معوة اتسولاميةم غوبا م الإةتراتةجةة موع جمهورر المسوتفةدين

8472 
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. 
  م دو: طيعوةم م معوة بوروتم نيدةوة الإعولان والعلاقوات العاموة وتطبةقاتهوا يد السلام ابوا قحوفم

8444. 
  م الدار الج معية طي  ونش  و ازي م مص م ، العلاقات العامة بين المبادئ والتطبة محند ف يد الصح

8448.  

  7222لامم الق ه  م م  لية الا 3م الطيعة ، العلاقات العامة والصرر  الهنيةة لك  جا. 

  م م معوة 40م مجلوة الي حوثم العودد  أدار  الجرد  الشوامؤة في المسةسوة الخدماتةوة ،أحمد ب   يش و
 .8446ق صدم ورقلةم 

 8448 مم دار وان  للنش  والاازي م  ن :م الارد: 47ط م تسري  الخدمات مه ني ح مد المنار. 
 8446 مم دار أس مة للنش  والاازي م  ن :م الارد: 7ط  م التيظةم الإداري ومبادئه مزيد منر  يا. 
 م دار السوولام 7م ط تطبةقووات الإدار  والجوورد  الشووامؤة في الميظسووات الخدماتةووة م افيووق موو طك محنوود

  .8448للنش م الق ه  
 :م دطم دار الح مووود للنشووو  والاازيووو م. أةوووس العلاقوووات العاموووة م يووود المعطوووك محنووود  سووو ف وآخووو و

 .8440الأرد:م سنة 
  م دراسووة مسووحية  لوو  جماووار صوورر  المسةسووة الاقتصووادية لوودى الجسهوورر الخووارجيبازقوو ق ف طنووةم

 .8470مؤسسة سانط ا م مذ    م ستر تخص  ا ص ل و لاق ت   مةم 
  م الج معة اتسلامية للنشو  والاازيو م غوبا م 47ط   إدار  العلاقات العامة، ،بس م  يد ال حم : الج ايد

 .8442 مفلسطن

  8447م المكاب الج معك الحديثم مص م ، مدخل إلى عؤم الاتصالطلع  محنادمن ل. 
  م دار محنووود لاو م الأرد:م الاتصوووال الإنسووواني ودوره في التفاعووول الاجتسووواعيإبووو اهي، أبوووا   قوووابم

7223. 
  م  وو م الكاوووبم الطيعوووة الاولىم العلاقوووات الإداريوووة في المسةسووة والشوووركاتمحنوود فانوووك العطوو وز م

 .7264الق ه   
  م م معوة 40م مجلوة الي حوثم العودد  أدار  الجرد  الشوامؤة في المسةسوة الخدماتةوة ،أحمد ب   يش و

 .8446ق صدم ورقلةم 



  

 

ع  مة  المصادر والمراج 
ان   ق 

041 

 
 8448 مم دار وان  للنش  والاازي م  ن :م الارد: 47ط  م تسري  الخدمات ،ه ني ح مد المنار. 
 8446ملنش  والاازي م  ن :م الارد: م دار أس مة ل7ط  م التيظةم الإداري ومبادئه مزيد منر  يا. 
 م دار السوولام 7م ط تطبةقووات الإدار  والجوورد  الشووامؤة في الميظسووات الخدماتةووة ، افيووق موو طك محنوود

  .8448للنش م الق ه  
   :م دطم دار الح مووود للنشووو  والاازيووو م. أةوووس العلاقوووات العاموووة يووود المعطوووك محنووود  سووو ف وآخووو و

 .8440الأرد:م سنة 
 م دراسووة مسووحية  لوو  جماووار صوورر  المسةسووة الاقتصووادية لوودى الجسهوورر الخووارجيم بازقوو ق ف طنووة

 .8470مؤسسة سانط ا م مذ    م ستر تخص  ا ص ل و لاق ت   مةم 
    م الج معوووة اتسووولامية للنشووو  والاازيووو م 47م ) ط إدار  العلاقوووات العاموووةبسووو م  يووود ال حمووو : الج ايووود

 .8442غبا م فلسطن ( 

  8447م المكاب الج معك الحديثم مص م مدخل إلى عؤم الاتصالمن ل طلع  محنادم. 
  م دار محنووود لاو م الأرد:م الاتصوووال الإنسووواني ودوره في التفاعووول الاجتسووواعيإبووو اهي، أبوووا   قوووابم

7223. 
  م  وو م الكاوووبم الطيعوووة الاولىم ، العلاقوووات الإداريوووة في المسةسووة والشوووركاتمحنوود فانوووك العطوو وز

 7264الق ه   
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 -  ي رت-إب  خلدو:  م معة                                

 واتنس نية الامان  ية العلام  لية
 قس،   العلام اتنس نية

 والا ص ل ات لام  لام :تخص 

 الإعلام عؤرم في الماةتر شهاد  عؤى لؤحصرل التخرج مهكر  لإتمام خاص إةتبةان
 والاتصال

 عامة قاتوعلا تصالإ تخصص
 
 
 
 
 

 إشرا  الأةتاذ:                                                      :الطالب إعداد من
 بن مغيةة عبد الرحمن                                                       بن عرد  مرةى 
 بؤهاد  مصطفى  
 ولأغ ا  الس ية غ ية في معلام  ك، ساكا:و  العلنك اليحث لغ   الم فق الاسايي : بم    ع ونك، ن ما

 : ملاحظة. فق  العلنك اليحث
 الف اغ م   أو المن سب المك : في (X)  لامة وض  ي م  باتهنيم اتم بة  مان الأسئلة مجنا ة بعن ية ق أإ

 .الدراسة هذه اث ا  في القينة مس ةاك،  ل  مسيق  نشك  ، الأخر وفي الماماد
 
 

 . الخدماتةة لؤسسةسة الهنيةة الصرر  تحسين في دور شبكة الأنترنت :بعناا:

 .تةارت أنمرذجا  CNASمسةسة الضسان الإجتساعي 



  

 

  الملأجق
 الشخصةة البةانات 

 :الجيس 1-

         أنث                                                     ذ                                  

 :السن 2-

39- 30                                                           29- 20                              

  فاق فن                             40 -49                                                          50 

  :التعؤةسي المسترى 3-

 ثانا                                 مااس                                           ابادانك                
 م بعد الادرج                            م معك                 

 مسةسوة لميتسو  ااابةوة ذنيةوة صورر  تشوكةل في شوبكة الأنترنوت دور :الأول المحورر 

 .الاجتساعي الضسان

 لو   الخو رمك جماارهو  لود  صوارته  تحسون في الامانو  ك المون : مؤسسوة  عانود هو  رأيوك في .7
 .شيكة الأنترن ؟

 أحي ت                            تدرا                                دانن                        

 ؟  ليا  مؤسساك، في تحسن صارته   عاند التي هك أه، المااق   م  .8

  الف ي  با                              الاايتر                                   الماق  ال سمك

 ...................................................  ....... ذ   أخ      

 .؟  الامان  ك  بر شيكة الأنترن المن : مؤسسة ط ف م  إشع رات   ل  تحصلا: ه  .3

 أحي ت                              تدرا                                دانن                     
 اتشع رات؟ هذه  ل  ئلاطلاع قن  ه  .0

 لا                                 نع،                    

 

  



  

 

  الملأجق
 .تجالا ؟  ن  مديد  معلام ت لك أض ف  ه  .3

 لا                                 نع،                    
 

 .الممنا:؟ حيث م  اتشع رات هذه في رأيك م  .6

 واضحة غر                                واضحة               

 .اللغة؟ حيث م  اتشع رات هذه في رأيك م  .1

 مبادومة                                صعية                          بسيطة              

 .؟ اتشع رات هذه حال  قترح  الذ  م  .2

 م  الكا بة صار اساعن ل                             الكا بة شك   غير             

 وضاح  أ ث  لغة اساعن ل                    م ذبية أ ث  ألاا: اساعن ل             

 .أخ  ؟ مؤسس ت بمنشارات  مق رنة الامان  ك المن : مؤسسة منشارات في رأيك م  .2

 ضعيفة                       مااسطة                     ميد             

 الاجتساعي الضسان لمسةسة الهنيةة الصرر  تحسين في الأنترنت مساهمة :الثاني المحرر 

 .الخارجي؟ لدى الجسهرر

 .؟ ي رت الامان  ك المن : مؤسسة في الأنترن   نج ح يااقف م ذا  ل  رايك في .7

 تأثر المنشارات                           المااق  اخاي ر حس                  

                                 الممنا: حس                  

أخوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو   أذ  هوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو  
......................................................................................... 

.. 
 لود  مك نوة  سوب يو رت   الامانو  ك المون : لمؤسسوة نكو  هو    شويكة الأنترنو خولال مو   .8

 .الخ رمك؟ المحي 



  

 

 لا                                    نع،                    الملأجق

محااياته  المقدمة  وبر شويكة  بنج ح ماعلق  ت ي ر  الامان  ك المن : مؤسسة نج ح أ:     ه   .3
 .؟الأنترن 

 لا                                     نع،                 

 الامانو  ك المون : مؤسسوة أهوداف  لوبي الخو رمك للجناوار اوةالمام أ: المنشوارات  و   هو  .0
 .؟ خدم ته  في  سايق  ت ي ر 

 لا                                     نع،                 

 .؟ ي رت  الامان  ك المن : مؤسسة خدم ت  فعي  في   س ه، شيكة الأنترن ه  .3

 تدرا      دانن                                   أحي ت                                      

 ذلك؟  يف. 

.............................................................................................
..........................................................................................

..........................................................................................
....................................... 

  الافعي ؟ لهذا  قيينك ها م. 

 ضعيف                                        مقيال                              ميد    

 لتشوكةل تةوارت سواعيالاجت الضوسان مسةسوة الوتي ةوعت مون خلالهوا  دوافوع :الثالوث المحرر 

 .جمهررنا الخارجي لدى ااابةة ذنيةة صرر 

 صوارته  تحسون امو  مو  خودم ته  مسواا  رفو  إلى  ي رت الامان  ك المن : مؤسسة  سع  ه  .7

 .الخ رمك؟  ند جمااره 

 لا                                         نع،               
 في الترامو  بويعض أحسسو  هو   ت يو ر  مانو  كالا المون : مؤسسوة مو   ع ملوك خولال مو  .8

 .؟ خدم ته 



  

 

 لا                                          نع،                الملأجق

 .؟ ي رت  الامان  ك المن : مؤسسة خدم ت مساا  في رأيك م  .3

 ةيالمق ة                                    سيئ                          ميد           

 جمانونا أوةاط في تةارت الاجتساعي الضسان مسةسة خدمات مكانة :الرابع المحرر 

. 

 ؟ ي رت الامان  ك المن : مؤسسة خدم ت    فك   لديك ه  .7

 لا                             نع،               
 ك؟الامان   المن : مؤسسة  قدما  التي الخدم ت بعض اذ   بنع، اتم بة ح لة في. 

 ........................................................................................... 

 ........................................................................................... 

 ......................................................................................... 

 .الخ رمك؟ جمااره  م  الاع م  في مصداقية له  الامان  ك المن : مؤسسة أ:     ه  .8

 أحي ت                                                دانن                

 أبدا                                                 تدرا               

 .جمااره ؟ لكسب   شيكة الأنترن اساعن ل  ل   عن  الامان  ك المن : مؤسسة أ:     ه  .3

 لا                                               نع،                  
 .جم هره ؟ م  العلاقة اسان ارية  ل  المح فظة إلى  سع  الامان  ك المن : مؤسسة أ:     ه  .0

 أحي ت                               تدرا                                 دانن        

 ذلك؟ فكيف أحي ت أو دانن  ووووووب اتم بة   ن  إذا 

..........................................................................................
..........................................................................................

..........................................................................................
.............................................. 



  

 

  الملأجق
 .الامان  ك؟ المن : بمؤسسة  ثق ه  .3

 أثق لا                                                   أثق             

 المؤسسة؟ هذه خدم ت لاطاي   قترح م ذا. 

...................................................................................

...................................................................................
.................................. 

...................................................................................

...................................................................................
.............................. 

 
 
 
 

  

 

 


