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 ملخص:

 المثطظووة ؿوىز  ثحظون  فووي الموثرسن  دوز  هوى مووا: ايحوايي ايسئيسوي  ايخظووا ٤  حوى٤  ايدزاطوة هوور  إػو٢ايةة ثحمحوىز    

وووووود الأنظووووووحٔسا   ُلوووووو  Ooredoo الخدماثةووووووة  ايحىاؿوووووو  ػوووووو ٢ات ُلوووووو  المووووووثرسن  دوز  إبووووووساش إيوووووو  ايدزاطووووووة هوووووودٗد وٛ

ل  الاجحماعي  جمهىزهوا يودي Ooredoo أوزندو مثطظة ؿىز  ثحظن  في مظاهمتهم ومدي الأنظحٔسا  زأطها وُ

حماد وثم الخازجي،  لجمّ الاطحبةا  أدا  إي  بالاطخناد ايدزاطة مىكىَ لملاءمحه ايححلةلي ايىؿ٘ي المنهج ُل  اُلا

 ٜوووود حةوووو  واي ةانووووات، المِلىمووووات
ُ
 46 فووووي والمحمثلووووة الأنظووووحٔسا  ُبوووور Ooredoo ؿوووو٘حة محووووا  ي موووو  ُةنووووة ُلوووو  ه

وووة إيوووو  ايدزاطوووة وخلـوووود. م٘وووسد   مووووّ Ooredoo أوزنووودو مثطظووووة ثوووس ى ايتوووو  ايِلاٛوووة: أهمهووووا اينحوووائ  موووو  مجمىُ

 ؿووو٘حة ُبووور المثطظوووة ُووو  يووود هم المؼووو٢لة ايرهنةوووة ايـوووىز  أ  ٟموووا حظووونة، ُلاٛوووة هوووي الأنظوووحٔسا  ُبووور ش ائنهوووا

 فووووي أوزنوووودو لمثطظووووة ايداُمووووة الأنظووووحٔسا  ُبوووور الموووثرسن  أنؼوووووة طوووواهمد حةوووو  إيجابةووووة، ؿووووىز  هووووي الأنظوووحٔسا 

لةووه ش ائنهووا، يوودي ُنهووا ايـووىز  هوور  ث٢ووىن   ٠ىطووةلة الأنظووحٔسا  ُبوور يلمووثرسن  أوزنوودو مثطظووة اطووحخدا  ٗوو   وُ

 .ُليهم وايحأرنر ايص ائ  جرب في" ِٗا٤" جظىنٜةة

 .الخدماثةة المثطظة ايرهنةة؛ ايـىز  أنظحٔسا ؛ المثرسن ؛: اليلماث المفخاحيت

Abstract:  
The proplem of this study revolves around the following main question: What’s 

the role of influencers in improving the image of the Ooredoo service organization 

on Instagram? The study aimed to highlight the role of influencers on social 

networks, especially Instagram, and their contribution to improving Ooredoo’s 

image among it’s external audience. The descriptive analytical approach was 

relied on for its relevance to the subject of the study based on the questionnaire 

tool for collecting informations and data, as it was applied to a sample of Ooredoo 

page followers. Through Instagram, represented by 46 items, the study concluded 

a set of results, which are: The relationship that Ooredoo has with its customers 

via Instagram is a good relation, and the mental image they have of the 

organization through it is positive, as the supportive activities of influencers 

through Instagram contributed for Ooredoo to create this image of itself with its 

customers, Ooredoo’s use of Instagram influencers as an “effective” marketing 

tool in attracting and influencing customers. 

Keywords: Influencers; Instagram; Mental image; Service institution. 
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 ملذمت  -1

ود وجنظوةاههم، أُموازهم بمخحلٙ ايناض م  اي١ثنر حةا  في أطاطةا جصءا الاجحماعي ايحىاؿ  مىاّٛ أؿ حد     وٛ

وّ اححو  ود فوي الاجحمواعي ايحىاؿو  وطوائ  بون  ٟ نور  م٢انوة الأنظوحٔسا  مىٛ فوي وونوة  يلٔايوة، حةو  ثنوام  ٛـونر وٛ

ولا  ٠ايخظوىنٝ المجوالات مو  ايِديود فوي اطوحخدامه الأخنور   إيو  الخاجوة جواءت هنوا ومو  الجمواهنر، ُلو  وايحوأرنر واُلإ

ورا فوي شنواد  فوي جظواُد خلاٛوة جظوىنٜةة واطورراثةجةات وأ٢ٗواز أطواية  اطوححداذ  اينهوىق ايوس   والاطوخثماز وٟ

 ثو ةووٝ موودي احرراٗةووة ُلوو  يٜووٙ ايص ووائ  رٜووة أطوواض أ  إلا مح٘ووسد ، ذهنةووة يـووىز  واٟخظووااها بالمثطظووات

نر ، ايخظىنٝ إطرراثجةة ّ وٓ  ايور  المـودز خلايوه يِحبور مو  المحوا ِن  مو  ٟ نر ُدد ٟظ  في ٗايحمنز ُبر هرا المىٛ

ةة م٢انوة يهوا وثلوم  المناٗظون ، بوايي ُو  محمنوز  ذهنةوة ؿوىز  ث١خظو  المثطظوة يجِو   بمىاجهوة يهوا جظوم  طوىٛ

و  ايور  بايؼو٢  منحجوات أو خودمات ثٜوديم خولا٤ مو  أمامهوا ايتو  ايححوديات  هور  أحود بوه ايص وى ، ويِو  يسٓ

ايحأرنر  أو ما يِسٖ بايخظىنٝ ُبر المثرسن ، وايت  لجأت ايِديود مو   ايخظىنٝ هي مثخسًا ًهست ايت  الاطرراثةجةات

ايخظىنٝ م  أج  جورب ش ائنهوا وإٛنواُهم بخودماهها  أدوات المثطظات إي  ثبنيهم كم  طةاطاهها ايررونجةة ٟأحد

را خلٝ ن .محا ِن   حظنة ُنها يد هم واٟخظاب ذهنةة ؿىز  بناء وشناد  وٟ  ومؼازٟ

 الموثرسن  نحوى اطوحخدا  الجصائسنوة المثطظوات  ِوم ايخظوىنٝ اثجهود مجوا٤ فوي الجورز   ايححوى٤  هورا خولا٤ مو    

انخؼواز  ًو  فوي جةود  طومِة ٟظو  إيو  جظو   ايتو  الخديثوة الاثجاهوات هور  مظوايس  ُلو  وايِمو  الأنظوحٔسا  ُلو 

المجوالات، ويِو  مو  بون  هور  المثطظوات المثطظوة الخدمةوة أوزنودو  جمةوّ فوي المناٗظون  وشنواد  وجِوددها الماز٠وات

Ooredoo  ،فوي ثنؼوى ايتو  الأخنور  هور يلاثـوالات  ٚ  ٗهو  الخوىاؾ، المحِواملن  ٛ و  مو  ٟ نور  مناٗظوة يِوسٖ طوى

ِهوا يلمحاٌٗوة جظو   مثطظوة حـوتها ٗةوه مو  خولا٤ ٟظو  ولاء وثأيةود ش ائنهوا  ُلو  ايظوىٚ والخ٘واي فوي ُلو  مىٛ

ة  ُ  هسنٝ  ها وايظ ي ي ناء ُلاٛة حظنة مِهم.خدماه يحملىنها ُنها وُ  ايت  ايرهنةة ايـىز مِسٗ

 :ايحايي ايسئيسي  ايخظا ٤  ثخ لىز دزاطخنا حى٤  ايظابٝ ايوسح خلا٤ م 

 ما هى دوز المثرسن  في ثحظن  ؿىز  المثطظة الخدماثةة _ مثطظة أوزندو ُبر الأنظحٔسا   -

ةة ايحايةة: ويلإجابة ُ  ايخظا ٤ المسٟ  ص  طنحاو٤ الإجابة ُ  ايخظا لات اي٘سُ

 وش ائنها ُبر الأنظحٔسا   Ooredooما هي ه ةِة ايِلاٛة بن  مثطظة  -

 ما هي أهم الأطاية  وايوسٚ ايت  يظحخدمها المثرسو  في ثحظن  ايـىز  ايرهنةة يلمثطظة  -

ةٙ ذي٣  -  ه  ثححظ  ايـىز  ايرهنةة يلمثطظات الخدمةة م  خلا٤ اطحخدامها يلمثرسن   وٟ

د اي احثحوا  فوي الجوصء اينٌوس  إيو  مىهج البحث:  ثم ثٜظةم اي ح  إي  ٛظمن ، جصء نٌس  وجصء مةداني، ثوسٛ

حوو ، أمووا الجووصء  ِووم الم٘وواهةم المحِلٜووة بمحٔنوورات ايدزاطووة واِووم ايدزاطووات ايظووابٜة ذات ايـوولة بمىكووىَ اي 

وووة دوز الموووثرسن  فوووي ثحظووون  ايـوووىز  ايرهنةوووة يلمثطظوووات الخدماثةوووة ومووودي  المةوووداني ٗازثوووأت اي احثحوووا  فوووي مِسٗ
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ِٗايةووة أنؼوووة المووثرسن  ُبووور الأنظووحٔسا  فووي إداز  ؿووىز  المثطظوووة يوودي ش ائنهووا وايتوو  ثمثلووود فووي ُةنووة موو  محوووا  ي 

 ؿ٘حة أوزندو ُبر المنـة طابٜة ايرٟس.

 ثحمث  أهمةة ايدزاطة في ما يلي:: أهميت الذساست -1.1

ة دوز المثرسن  في ثحظن  ايـىز  ايرهنةة يلمثطظات الخدماثةة. -  مِسٗ

ووة ايـووىز  ايرهنةووة ايتوو  يحملهووا محووا  ي ؿوو٘حة  - ُلوو  أنظووحٔسا   Ooredooث١موو  أهمةووة هوور  ايدزاطووة فووي مِسٗ

Instagram  حى٤ مثطظةOoredoo وة مودي ِٗايةوة اطوحخدا  المثطظوة يلموثرسن  يحِصنوص ؿوىزهها  مو  أجو  مِسٗ

 ايرهنةة الايجابةة.

ة ِٗايةة أنؼوة المثرسن  ُبر الأنظحٔسا  في إداز  ؿىز  المثطظة. -  ٟما ث١م  أهمةة ايدزاطة في مِسٗ

ٙ الجماهنر ومدي ثأيةدهم يح ن  مثطظة  - ة مىٛ  يلمثرسن  في ايررون  لخدماهها. Ooredooمِسٗ

 هدٗد ايدزاطة إي : : أهذاف الذساست -2.1

لو  زأطوها الأنظوحٔسا   - وإًهواز مودي مظواهمتهم  Instagramإبساش دوز المثرسن  ُل  ػو ٢ات ايحىاؿو  الاجحمواعي وُ

 مّ جمهىزها الخازجي. Ooredooفي ثحظن  ؿىز  مثطظة أوزندو 

وش ائنهوووا ُبووور الأنظوووحٔسا   Ooredooاي١ؼوووٙ ُووو  ه ةِوووة ايِلاٛوووة ايتووو  ثوووس ى موووا بووون  المثطظوووة الخدمةوووة أوزنووودو  -

Instagram. 

وووىٖ ُلووو  أهوووم الأطووواية  ايررونجةوووة وايووووسٚ ايخظوووىنٜةة ايتووو  يِحمووودها الموووثرسو  يححظووون  ايـوووىز  ايرهنةوووة  - ايىٛ

 .Ooredooلمثطظة 

يلإجابوووووة ُلووووو  الإػووووو٢ايةة الموسوحوووووة ثوووووم اٛروووووراح جملوووووة مووووو  ايدزاطوووووات ايتووووو  يهوووووا ُلاٛوووووة الذساسااااااث الساااااا لت:  - 2

 نا وجِاملد مّ ن٘ع محٔنراثه، م  بن  هر  ايدزاطات:بمىكىَ دزاطخ

(1 )((Nadia Lemhidi, 2019  اطووتهدٗد ايدزاطووة ٗهووم ًوواهس  المووثرسن  الجوودد ُبوور ػوو ٢ات ايحىاؿوو  الاجحموواعي

وري٣  ة نؼأ  و صوْ هثلاء الموثرسن  وٟ م ، بالإكاٗة إي  مِسٗ وازث اههم بخؼ١ة  ايسأ  ايِا  الجديد في ايصم  ايسٛ

ووووة ايوووودوز ايووووور  يلِ ىنووووه فوووووي ايححووووى٤ الخاؿووووو  فووووي منٌىموووووة إنحووووا  واطوووووتهلاٞ وثنٜوووو  المِلىموووووة و  ووووود مِسٗ الخبوووور، وٛ

اطوووحخد  اي احووو  أدا  الملاحٌوووة وثحلةووو  اي ةانوووات يحجوووس حن  اجحمووواُةحن  فوووي المٔوووسب وايتووو  ثناويووود ًووواهس  ايحوووأرنر 

وووووّ ثوووووىنرر لمنـوووووات  خـوووووةات  والموووووثرسن  فوووووي ايظوووووةاٚ المٔساوووووي، بالإكووووواٗة إيووووو  ثحلةووووو  المِوةوووووات المحوووووىاٗس  ُلووووو  مىٛ

 و   Facebook يِ وود :جنظوون ، وثىؿوولد ايدزاطووة إيو  خـوةة طةاطووةة مٔس ةووة مو  ال58 طةاطوةة والمحمثلووة فووي 

Instgram   و Twitter   وود نرهووا موو  المنـووات الأخووسي دوزا ٟ نوورا وزئيظووةا فووي بووسوش  ِووم المىاٛووّ الاي١ررونةووة وُ وٓ

موووثرسن  ُبووور ثم١ةووونهم مووو  الانخؼووواز اي١ نووور، و ايحوووايي ث٢وووىن  ٛاُووود  جماهنريوووة واطوووِة جووودا مووو  المحوووا ِن ، ٟموووا أ  

  ٗجى  إُلامةة واطِة واخرراٚ ٟ نر ي٢اٗة ايو ٜات الاجحماُةة،حة  أطهم انخؼواز الأجهوص  الخلةى ايسٛ
ّ
م  ػ٢
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ووووووولا  ايحٜلةديوووووووة  مةوووووووة فوووووووي جِوووووووىنم وطوووووووائ  اُلإ ووووووولا  ( ايسٛ وجوووووووىد جمووووووواهنر مِصويوووووووة حتووووووو  و  ُووووووو  وطوووووووائ  اُلإ

 وجرب ُد  ػسائ   جديد  يلانخسان في ػ ٢ات  ومنـات ايحىاؿ  الاجحماعي، )ايحٜلةدية

وووود ايدزاطووووة إيوووو  ه ةِووووة ايـووووىز  ايرهنةووووة  مانووووة ُمووووا  يوووودي الجمهووووىز 2019)الخمووووىد أنووووع محموووود،( 2) ( ثوسٛ

د اُحمدت ايدزاطة ُلو  المونهج ايىؿو٘ي باطوحخدا  أدا  الاطوخ انة، وايتو   الأزدني وايِىام  المثرس  في جؼ١ةلها، وٛ

وووود  614ا  ٛوووودز ُووووددها بووووو وشُوووود ُلوووو  ُةنووووة ُؼووووىائةة  ظووووةوة موووو  المووووىاهنن  الأزدنةوووون  فووووي مدينووووة ُموووو م٘ووووسد ، وٛ

ثىؿوولد ايدزاطووة إيوو  ُوود  نحووائ  منهووا: أ  أبووسش مجووالات الأداء الاثـووايي  مانووة ُمووا  ايتوو  ثووثرس  إيجابووا فووي جؼوو١ة  

ؼووو٘د ايدزاطوووة أ  يوووودي  ووولا ، وٟ ؿوووىزهها ايرهنةوووة هوووي إُوووداد ايووووسدود وايحىكوووةحات ُلووو  موووا ينؼوووس فووووي وطوووائ  اُلإ

٘ي  الجمهىز الأزدني انو اُوا جةودا ودز  موىً ُلو  مظوحىي ث٘اُو  الأمانوة اي١ررونةوا فوي ثٜوديم خودماهها يوجمهوىز، وٛ

 أمانة ُما  ُل  اينٜاغ وايح٘اوق وايحىاؿ  مّ وخسن  بأطلىب ي ٝ.

ة،( 3) ووووّ الأنظووووحٔسا 2022)هاهس ،مـوووونىُ فووووي ثحظوووون  ايـووووىز  ايرهنةووووة  ( هوووودٗد ايدزاطووووة إيوووو  ٛةوووواض أرووووس مىٛ

ووووووّ  ووووووة موووووودي محا ِووووووة ايِموووووولاء المححملوووووون  يـوووووو٘حة المثطظووووووة ُبوووووور مىٛ يلمثطظووووووة الخدمةووووووة يوووووودي ايِموووووولاء، ومِسٗ

ود  الأنظحٔسا  وإبوداء الإججواب وايحِلةوٝ ُلو  منؼوىزاههم مو  أجو  خلوٝ وثحظون  ايـوىز  ايرهنةوة يلمثطظوة. وٛ

ش وووى  يووودي ايى٠ايوووة ايظوووةاحةة  100  ُةنوووة م٢ىنوووة مووو  ثمووود ايدزاطوووة باطوووحخدا  وووووووووووووووأدا  الاطوووحبةا  حةووو  وُشَ ُلووو

ووود ثىؿووولد ايدزاطوووة إي ووو  ُووود  نحوووائ  منهوووا: أ  و٠ايوووة أمووواٟ  يلظوووةاحة ههوووحم  "أمووواٟ  يلظوووةاحة" بىلايوووة الجل٘وووة، وٛ

وورا نخةجووة أ  مظووحخدمي الأنظووحٔسا   ووّ أنظووحٔسا  وأنووه يووثرس فووي ثحظوون  ؿووىزهها أمووا  ُملا هووا، وٟ باطووحخدا  مىٛ

ن  فوووي اي  ظووونهم جِلتهوووا منوووز  ثناٗظوووةة، وأ  المؼوووازٟ حووو  يلمحوووى  إيووو  أ  شنووواد  ُووودد الموووثرسن  ُلووو  الأنظوووحٔسا  وٟ

ووووة ايى٠ايووووة  همةووووة المووووثرسن  وثووووأرنرهم ُلوووو  زٓ ووووة  ايى٠ايووووة ايظووووةاحةة ثٜووووى  بمحا ِووووة المووووثرسن  ُبوووور الأنظووووحٔسا  لمِسٗ

 ايص ى  يؼساء الخدمة ايظةاحةة ب٘ل  ايثٜة ايت  يوىزها ايناض.

نلاحٍ م  خلا٤ هور  ايدزاطوات اهحموا  اي واحثن  بٌواهس  الموثرسن  ايناػوون  ُبور مىاٛوّ ايحىاؿو  الاجحمواعي،    

هم ُلو  ايودوز ايهوا  ايور  يلِ ىنوه فوي جورب  ىٗ ةٙ جظ   المثطظات إي  ثىجةه اهحمامها إي  هثلاء المثرسن  يىٛ وٟ

يحىاؿوو  الاجحموواعي، الأمووس ايوور  يحىاٗووٝ مووّ واطووحٜواب جموواهنر ُسنلووة موو  المظووحخدمن  المحىاجوودي  ُبوور مىاٛووّ ا

نزهوا ُلو  ايودوز ايور  يمثلوه الموثرسو  ُبور  دزاطخنا، إلا أ  ما يمنز دزاطخنا ُو  ٓنرهوا مو  ايدزاطوات الأخوسي هوى ثسٟ

منـووووووة الأنظووووووحٔسا  فووووووي دُووووووم وثسطووووووةي ايـووووووىز  ايرهنةووووووة يلمثطظووووووة الخدمةووووووة _مثطظووووووة أوزنوووووودو_ يوووووودي ش ائنهووووووا 

را ايدوز اير  يلِ ه هثلاء المثرسن  في ثحظن  ؿىز  المثطظة مح  ايدزاطة.المحىاجدي  ُبر هر  المنـ  ة، وٟ

 المفاهيم المشجبطت  الذساست: -3

1.3-  :ً ، ايحجازنوة بايِلاموات ٛوى   اثـوا٤ ويوه محا ِةوه ُلو  ٟ نور  ثأرنريوة ٛدز  ذو  خف هى ٗالمثرسمفهوم المؤثشٍ

 مِةنة ُلامة ُ  إُلامي ملمى   إنحا  أو لمحا ِةه ما منح  يررػة  ثح٘نز  يحم مظتهل٣ ٓنر  خف بأنه يِسٖ ٟما

 (286، ؾ2021أبىُ ا ، محمد ابساهةم بند يه.  )ازا  ايخظىنٝ اهدٖ ما منح  أو
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ا یمثلى  " الاجحماعي ايحىاؿ  وطائ  ُل  والمثرسی     ًُ  یؼو٢لى   ايوری  المظحٜلن  الخازجین  المثیدی  م  جدیًدا نى

الأخووسي. )ٗسهايووي   الاجحموواعي ايحىاؿوو  وطووائ  واطووحخدا  وايحٔسیوودات الموودونات خوولا٤ موو  الجمهووىز  مىاٛووٙ

 (249، ؾ2022ح٘ةٌة،

 ُود  مو  المحوا ِن  مو  ايِديود يديوه م٢وا  أ  فوي ي٢وى   أ  يم١و  اجحماُةوة وطوائى مظوحخد  هوى الموثرس أ  ٟموا   

ة المحادرة يٜىدو   ٗهم ملاين ، ُد  إي  مئات  يد هم أ  ٟما. مِن  م٢ا  أو مناٛؼة أو مِن  مىكىَ حى٤  والمؼازٟ

 
ً
 يلٔاية. مخلـا جمهىزا

ة ُل  يٜى  ايرٟةة، ايهىاثٙ ُل  يِم  مجاني بسنام مفهوم الأوسخغشام:  -2.3  ومىاٛوّ ايبرنام  ُبر ايـىز  مؼازٟ

لايرور ٗيظو ىٞ ٟحوىنرر، الأخوسي  الاجحمواعي ايحىاؿو   ايـوىز  ُلو  ايحِودي  وإم٢انةوة ايهاػوحاْ بخاؿوةة يحمنوز. وٗ

 (42، ؾ2018ٛس ، مخحل٘ة. )ُائؼة أدوات هسنٝ ُ  ُليها ثأرنرات وإكاٗة

هوووى ثو ةوووٝ مجووواني يظوووم  لمظوووحخدمةه بححسنوووس وزٗوووّ  هووى ٟوووري٣ منـوووة مووو  منـوووات ايحىاؿووو  الاجحمووواعي، أوو   

ايـووووىز ومٜوووواهّ اي٘ةووووديى فووووي ػوووو٢  منؼووووىزات أو ٛـووووف ٛـوووونر  يووووحم نؼووووسها ُبوووور حظوووواب المظووووحخد  ُوووو  هسنووووٝ 

ووووورا الخاطوووووىب أو ايهى  وووووة، وٟ اثوووووٙ ايرٟةوووووة، يحمنوووووز بخاؿوووووةة ايهاػوووووحاْ وجِووووودي  ايـوووووىز باطوووووحخدا  اي٘لاثوووووس المحنىُ

ة المنؼىزات وايٜـف واي٘ةديىهات ُبر منـات ايحىاؿ  الأخسي.  إم٢انةة مؼازٟ

3.3-   :ً م ع الم الماؤثشٍ  إٛنواَ فوي والموثرسی  ايوسأ  ٛواد  بأنوه "اطوحخدا  الموثرسی  ُبور ايخظوىیٝ یِوسٖمفهاوم الدساوٍ

میووة الاثـوا٤ وطووائى خوولا٤ موو  ايحجازیووة بالمنحجووات أو ايِلامووات ايِمولاء الاجحموواعي".  ايحىاؿوو  ٟؼو ٢ات ايسٛ

 ( 250، ؾ2022)ٗسهايي  ح٘ةٌة، 

وا الموثرسن  ُبور ايخظوىنٝ ٟموا يِود    ًُ  ُبور يوحم ايور  word of mouth marketing اي٘موى   ايخظوىنٝ أنوىاَ مو  نى

وة خولا٤ مو  المخحل٘وة الاجحمواعي ايحىاؿو  مىاٛوّ  ايسطوائ  نٜو  يوحم حةو  مح٘اوثوة، بودزجات المؼواهنر مو  مجمىُ

 محمود ابووساهةم بنوود ازا . )لمحووا ِيهم الاجحموواعي ايحىاؿوو  مىاٛوّ ُبوور مووثرسن  أ ووخاؾ خوولا٤ موو  ايخظوىنٜةة

 (286، ؾ2021،أبىُ ا 

 حاجوات ثل ةوة  ٔةوة الخودمات ثٜوديم مظوثويةة إييهوا ثنوان ايتو  المثطظوة هويمفهاوم المؤسسات الخذماجيات:  -4.3

 ايتو  الخودمات ثٜديم في نؼاهها ينحـس ايت  أ  أنها المثطظة المىاؿلات ايصخةة، ٠المثطظة المظتهل١ن  وزٓ ات

 (23، ؾ2017المظتهل١ن . )ناجي ونىز ايدي ، زٓ ات ثحٜةٝ  ٔةة ثمّيمجا يححاجها

لةه    ة م  يح٢ى   نٌا  ُ  ُ از  الخدماثةة المثطظة ٗ   وُ  والمح٘اُلوة المنٌمة وايىطائ  الأ خاؾم   مجمىُ

 الخدماثةوة المثطظوة فوي ثحمثو  ايص وى ، وايتو  وزٓ وات حاجوات إػو اَ  ٔوسق ماديوة ٓنور ٛةموة لإنحوا  بةنهوا ٗةموا

 ايدزاطة. مح  Ooredooأوزندو  الجصائسنة
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هوي ثووىز اي نواء ايورهن  ايٜوائم ُلو  انو اُوات مِودود   فالصاوسةحظو  زننىيودش مفهوم الصوسة الزهىيت:  -5.3

ثووم اخحةازهووا مووو  ٗووةم المِلىموووات ايتوو  يحلٜاهوووا الإنظووا . وايـوووىز  ايرهنةووة حظووو  ٛووامىض و ظووورر هووى "ايحٜوووديم 

ايِٜلي    شي ء لا يم١  ثٜديمه يوخىاض  ؼو٢  م اػوس، أو هوي محا٠وا  يحجس وة حظوةة ازث وود  ِىاهوٙ مِةنوة 

و نٌوا  مووا أو ٗلظوو٘ة موا أو أ  ػوووه  خووس، وهوي أيلووا اطووررجاَ لموا اخرزنحووه ايووراٟس  أو ثخةوو  نحوى  خـووةة مِةنووة أ

. )نجم ُ د خلٙ ايِيظاو ، حه حىاض ايس نة أو ايؼم أو ايظمّ أو ايلمع أو ايحروٚ  (8،ؾ2015لما أدزٟ

تو  ايراثةوة يلانو اُوات اينهوائي اينّواث  هوي ايرهنةة يسي ُلي ججى  أّ  ايـىز    
ّ
 الجماُوات أو الأٗوساد ُنود ثح٢وى   اي

 مهنوة أو دويةوة، أو محلةوة منٌمة أو مثطظة أو منؼأ  أو  ِةنه، جيؽ أو ػِ  أو ما، نٌا  أو مِن ،  خف إشاء

 الم اػوس  ايحجوازب خولا٤ مو  الانو اُوات هور  وثح٢وى   الإنظوا ، حةوا  ُلو  ثوأرنر يوه يم١و   خوس شوي ء أ  أو مِةنوة،

نور ٜائودهم. وأوم اينٌووس ُو  عوخة أو ُوود   الأٗوساد ايحجوازب  ِىاهووٙ هوور  وثوسث ى الم اػوس  وٓ واثجاهوواههم وُ

عوووخة المِلىموووات ايتووو  ثحلووومنها خلاؿوووة هووور  ايحجوووازب ٗهووو  ثمثووو  باينظووو ة  عوووخااها واِٛوووا ؿوووادٛا ينٌوووسو  مووو  

 (10،ؾ1983 ججى ، خلايه إي  ما حىيهم ون٘همىنه أو يٜدزونه ُل  أطاطها. )ُلي

الخازجةوة  خودماهها واي يئوة ُو  Ooredooأوزنودو  مثطظوة جمهوىز  يودي ايورهن  نو واَالا  أو ايحـوىز  هوي إذ    

 المثطظة مّ المثرسن . ٗيها ثحِام  المحىاجد  اها أ  الأنظحٔسا ، وايت 

لت والأدواث: -4  الطشٍ

ايححلةلوي، ُلو  المونهج ايىؿو٘ي  ثنحم  هر  ايدزاطة إي  ايدزاطات الاطوحولاُةة حةو  جِحمودمىهج الذساست:  -1.4

وووووّ  Ooredooه ةِووووة ايِلاٛوووووة ايتووووو  ثوووووس ى المثطظوووووة الخدمةووووة أوزنووووودو  وذيوووو٣ مووووو  خووووولا٤ وؿوووووٙ وش ائنهوووووا ُبووووور مىٛ

ةووٙ، Instagramالأنظووحٔسا   وورا ثىً  وثحلةوو  المثطظووة يلمووثرسن  الجوودد كووم  ُملةووات ايخظووىنٝ يـووالخها، وٟ

 ايىؿوى٤  اهودٖ ش ائنهوا ومحا ِيهوا، وذيو٣فوي ثحظون  ايـوىز  ايرهنةوة يهور  المثطظوة يودي  دوزهوم ُبور الأنظوحٔسا 

 .أهداٗها وثحٜةٝ ايدزاطة أطئلة ُل  يلإجابة محدد  ينحائ 

ُلوو  منـووة  Ooredooيحمثوو  مجحمووّ ايدزاطووة فووي محووا  ي ؿوو٘حة أوزنوودو مجخمااا البحااث وعيىاات الذساساات:  -2.4

 م٘سد . 46، أما ُةنة ايدزاطة ٗه  ُةنة ُؼىائةة  ظةوة بلٕ حجمها Instagramالأنظحٔسا  

وود ثموود ايدزاطووة خوولا٤ اي٘روور  ايصمنةووة موو      ووّ  31  إيوو  2022جىنلةووة  15وٛ جىنلةووة موو  ن٘ووع ايظوونة، ُبوور  مىٛ

 الأنظحٔسا  )الخدود ايصمانةة والم٢انةة(. 

حمووواد ُلووو  أدا  أداة جماااا البياهااااث:  -3.4 مووو  أجووو  ايىؿوووى٤ إيووو  إجابوووات وااوووخة ُووو  إػووو٢ايةة ايدزاطوووة ثوووم اُلا

اي ةانوووات، حةووو  اػوووحم  الاطوووحبةا  يهووور  ايدزاطوووة ُلووو  محوووىزنن  زئيظوووةن  بالإكووواٗة إيووو  محوووىز الاطوووحبةا  لجموووّ 

 خاؾ باي ةانات ايشخـةة، وذي٣ ٟما يلي:
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ساٗةة( لخـائف ايِةنة. -  المحىز الأو٤: الخاؾ باي ةانات ايشخـةة )ايديمىٓ

  .مّ ش ائنها ُبر الأنظحٔسا Ooredooالمحىز ايثاني: ُلاٛة مثطظة أوزندو  -

 ُبر الأنظحٔسا . Ooredooالمحىز ايثاي : مظاهمة المثرسن  في ثحظن  ؿىز  مثطظة أوزندو  -

وود ثووم ثىش ووّ الاطووحماز  بوسنٜووة إي١ررونةووة ُبوور إزطووايها يوو ِم حظووابات المحووا ِن  موو  ؿوو٘حة  ُبوور ايووو  Ooredooوٛ

Instagram  اطحماز . 46اطحماز ، إذ بلٕ ُدد الاطحمازات المظررجِة  55والمٜدز ُددها بو 

 ومىاكشتها:  الىخائج -5

1.5-  : ساٗةة(.المحوس الأوٌ  اي ةانات ايشخـةة )ايديمىٓ

ووم )( الجاايس: 1) وود ٠ووا  1موو  خوولا٤ الجوودو٤ زٛ ( يحضوول ينووا ثٜووازب نظوو ة حلووىز ٟوولا الجنظوون  ايوورٟس والأن وو ، وٛ

نووووا موووو  أجوووو  إحووووداذ ايحووووىاش  فووووي ايِةنووووة الم حىرووووة، إلا أننووووا نلاحووووٍ ازث٘وووواَ نظوووو ة  ذاٞ ايحٜووووازب محِموووودا موووو  هسٗ

وووورا ٠ووووى  ونسجووووّ ذيوووو٣ إيوووو  ُووووصوٖ  ِووووم الم حووووىرن  ُوووو  الإجابووووة ُلوووو  هوووورا الاطووووحب 5222%ايوووور٠ىز بنظوووو ة  ةا ، وٟ

حظوووووابات اي٘حةوووووات  ُبووووور الأنظوووووحٔسا  ٠انووووود خاؿوووووة ومٔلٜوووووة مٜازنوووووة بحظوووووابات ايووووور٠ىز، مموووووا أحووووودذ اي٘وووووسٚ بووووون  

 الجنظن .

وووم )( الساااً: 2) ووود ٠انووود اي٘ئوووة ايِمسنوووة مووو  2ي ووون  الجووودو٤ زٛ  30إيووو   25( ثىش وووّ ايِةنوووة حظووو  محٔنووور ايظووو ، وٛ

لووو  نظووو ة بوووو  ، 1926%طووونة بوووو  30روووم اي٘ئوووة أٟ ووور مووو  ، 3428%طووونة بوووو  25إيووو   20، ثليهوووا اي٘ئوووة مووو  4123%طوونة اُلأ

ووود يِوووىد ذيووو٣ إيووو  ُووود  اموووحلاٞ هووور  اي٘ئوووة ، 423%طووونة بوووو  20ٗةموووا ثوووم جصوووجة  أؿووؤس نظووو ة يل٘ئوووة أٛووو  مووو   وٛ

أو ثووودخ  ايىايووودي  فوووي ذيووو٣ نٌوووس يـووؤس طووونهم  يلأجهوووص  الاي١ررونةوووة ايتووو  جظوووم  يهوووم ب٘وووح  حظووواب ُلووو  أنظوووحٔسا 

ووّ الأنظووحٔسا  وامووحلاٟهم  وانؼوؤايهم بايدزاطووة وايووحِلم، بينمووا نجوود بووايي اي٘ئووات مهحمووة بمحا ِووة مووا يبوو  ُلوو  مىٛ

وّ موو  مححوىي خاؿوة موو  الموثرسن  ايوري  يمل٢ووى   حظوابا ٗةوه يخوة  يهووم ايح٘اُو  ب٢و  حسنووة موّ موا يِووسق فوي المىٛ

 ّ يهم ومحأرس اهم.جمهىزا خاؿا اهم محا 

ووم )( المسااخوا الخعليماا : 3) ( ثىش ووّ ايِةنووة حظوو  المظووحىي ايحِلةموو ، حةوو  ثووم جصووجة  أُلوو  3ي وون  الجوودو٤ زٛ

ويوووم يصوووج  المظوووحىي ، 222%، ٗالمحىطوووى بوووو 625%يلةوووه المظوووحىي ايثوووانى  بوووو ، 9123%نظووو ة يلمظوووحىي الجوووام ي بوووو 

نٌسنووا إيوو  هسنٜووة ثىش ووّ الاطووحبةا ؛ حةوو  ثووم ثىش ِووه بوسنٜووة  الابحوودائي أيووة حايووة، و ِوود ذيوو٣ أمووسا ه ةِةووا إذا مووا

وات جِنو  بالمجوا٤ ايِلمو  أٟ ور،  ات يلول وة الجوامِةن  المحوا ِن  يـو٘حة أوزنودو، وفوي مجمىُ إي١ررونةة في مجمىُ

ووووّ ٗيظوووو ىٞ ايوووور  يِحبوووور أٟ وووور ػووووِ ةة  ووووّ الأنظووووحٔسا  يظووووحخد  أٟ وووور موووو  ٗئووووة المحِلموووون  مٜازنووووة بمىٛ ٟمووووا أ  مىٛ

 .ي٢  اي٘ئات وملائمة

 مّ ش ائنها ُبر الأنظحٔسا . Ooredooُلاٛة مثطظة أوزندو المحوس الثاو :  -2.5
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 أوسٍذو وعشوضها ع لم الأوسخغشام؟ما مذا مخابعخً ميشوساث مؤسست ( 4)

وم )    ود ث وون  4ي ون  الجودو٤ زٛ سوكوها ُبوور الأنظوحٔسا ، وٛ ( موودي محا ِوة الم حوىرن  لمنؼووىزات مثطظوة أوزنودو وُ

ئوووة  40%مووو  الم حوووىرن  نوووادزا موووا يحوووا ِى  هووور  ايِوووسوق، ٗةموووا نجووود  5526%أ   مووونهم يحا ِىنهوووا  ؼووو٢  نظووو  ، وٗ

ونسجوّ ذيو٣ إيو  أ  المظوحخدمن  ُواد  موا ي٢ىنوى  فوي ججلوة مو  أموسهم، ، 424%كئةلة ثحا ِها  ؼو٢  دائوم بنظو ة 

ّ الأنظحٔسا  يمسو  ُلةوه موسوزا طوس  ِا دو  اطوحِدادهم لمحا ِوة ايِوسوق ٗ٘ي محا ِتهم يلمححىي المٜد  في مىٛ

لانةوووة المٜدموووة مووو  هوووسٖ المثطظوووات ومنهوووا مثطظوووة أوزنووودو، بينموووا نجووود ٗئوووة مووو  الم حوووىرن  يحا ِىنهوووا أحةانوووا  اُلإ

لانةوة مو  هوسٖ مثطظوة أوزنودو، ٜٗود يمجو  المظوحخد   و ِىد ذي٣ حظ  زأينا إيو  هسنٜوة ُوسق الخودمات اُلإ

أو بالخدمووة المٜدمووة، وأٟ وور شووي ء بايشووخف ايوور  بـوودد ثٜووديم الخدمووة  بووا يىا  المظووحخدمة أو هسنٜووة ايحـووىنس 

وأهمةحووه باينظوو ة يلمظووحخد  وأبووسشهم المووثرسو  اينؼوووى  ذوو المظووحىي واينؼووان ايوور  يخوود  اي٘ووسد والمجحمووّ، 

لووو  هووورا وجووو  ُلووو  مثطظوووة أوزنووودو اخحةووواز الموووثرسن  ذوو ايٜةموووة المجحمِةوووة وايوووري  يمل٢وووى  ٛاُووود  جماهنريوووة  وُ

 .ر  م  أج  كما  نجاح حملاهها ونؼاهاهها ُبر الأنظحٔسا ٟ ن

 ما هي طبيعت علاكت المخابعين  مؤسست أوسٍذو ع لم مىصت الأوسخغشام؟( 5)

ووم )    ( ه ةِووة ُلاٛووة الم حووىرن  المحووا ِن  لمثطظووة أوزنوودو ُبوور منـووة الأنظووحٔسا ، 5يحضوول موو  خوولا٤ الجوودو٤ زٛ

ةة إذا موووووا نٌسنوووووا إيووووو  أ  ، 7329%ظووووونة بنظووووو ة ونجووووود حظووووو  اينحوووووائ  المٜدموووووة أنهوووووا ُلاٛوووووة ح وهوووووي نظووووو ة مىكوووووىُ

المحوووا ِن  حتووو  يوووى يوووم يحوووا ِىا نؼووواهات المثطظوووة  ؼووو٢  دائوووم إلا أنهوووم لا يِرركوووى  ُلووو  موووا ثٜدموووه مووو  مححوووىي 

لةوه ٗوو   ُلاٛوتهم اهور  المثطظوة جؼو ه ُلاٛوة م٘ةود ومظووح٘ةد، دو   ونؼواهات يلسيوي بخودماهها وإزكواء ش ائنهوا، وُ

همووووا، وهوووورا إ  د٤ ُلوووو  شووووي ء ٗ نووووه يوووود٤ ُلوووو  زكووووا ايص ووووى  ُلوووو  مثطظووووحه ايحووووا ّ يهووووا ألا وهووووي مثطظووووة كووووسز ي٢لي

لاٛتهوا طويئة بنؼواهات هور  المثطظوة  طو اب ز موا ث٢وى   خـوةة أو  أوزندو، بينما نجد دائما ٗئة ٓنر زاكوةة وُ

ود ٛودزت نظو ة هور  اي٘ئوة بوو  لةوه ٗو   المثطظوة  وهوي نظو ة لا بوأض اهوا يهوا، 2329%لانِدا  رٜحوه اهوا وٛ ثأرنرهوا، وُ

حٜوواد يوودي ش ائنهووا ومحا ِيهووا موو  خوولا٤ مساجِووة خوودماهها  فووي هوور  الخايووة ملوووس  إيوو  اي حوو  ُوو  أطوو اب هوورا اُلا

 ونؼاهاهها المٜدمة طِةا منها لإزكاء الجمةّ.

 إرا واهذ العلاكت التي ججمعً  المؤسست "علاكت حسىت"، فئلى مارا ًشجا رلً؟( 6)

ودو  ( 6ي ن  الجدو٤ )    أ  ايِلاٛة الخظنة بن  المحا ِن  والمثطظة يم ث١  مجسد حوٍ يهوا، وي١و  المحوا ِن  يثٟ

وموونهم موو  يووسو  أنهووا جظووحمّ يص ائنهووا وثل وو  ، 5229%أنهووا نحووا  المِاملووة الخظوونة موو  المثطظووة ثجووا  ش ائنهووا بنظوو ة 

لةوووه ٗ ننوووا نلاحوووٍ أ  مثط، 2325%زٓ ووواههم و٠وووا  ذيووو٣ بنظووو ة  ظوووة أوزنووودو ٛووود اطوووحخدمد منـوووة الأنظوووحٔسا  وُ

بايؼوو٢  الأمثوو  وأنهووا اطووحٔلد هوورا المنبوور يححظوون  ؿووىزهها يوودي ش ائنهووا واٟخظوواب محووا ِن  جوودد يهووا، ٜٗوود يحـوو  

بينموا هنواٞ ٗئوة  أ  ث١ظ  المثطظة ش ائ  جدد لمجسد أنهوا اطوحخدمد موثرسن  يحوا ِىنهم ونحوأرسو  بموا يٜدمىنوه.

، 1726م ُلوو  ايسطووائ  موو  الأطوو اب ايتوو  طوواهمد فووي بنوواء هوور  ايِلاٛووة الخظوونة بنظوو ة %ٛلةلووة جِحبوور ايووسد ايوودائ
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ود ن٘ظووس هورا ايونٜف بحـووسن  أحود الم حوىرن  فووي إجابحوه الم٘حىحووة  وهوي نظو ة كووئةلة مٜازنوة با طو اب الأخووسي، وٛ

 همهووووا مـوووووخة  ٛووووائلا "لا يووووحم ايووووسد وايحىاؿوووو  لخوووو  مؼوووو٢لة ايص ووووى ، أطوووولىب ثخ ِووووه المثطظووووات اي٘اػوووولة ايتوووو  لا 

 ايص ى ".

 ُبر الأنظحٔسا .  Ooredooمظاهمة المثرسن  في ثحظن  ؿىز  مثطظة أوزندو المحوس الثالث:  -3.5

 ما هي أهم الوسائل الاجصاليت التي حسخلطبً بها مؤسست أوسٍذو؟   (7)

ووووم )    وووود اثضوووول أ   ( أهووووم ايىطووووائ  الاثـووووايةة ايتوووو  جظووووحٜو  اهووووا مثطظووووة أوزنوووودو 7ي وووون  الجوووود٤ زٛ محا ِيهووووا، وٛ

ثليهووووووا المنؼووووووىزات ُلوووووو  مىاٛووووووّ ايحىاؿوووووو  ، 3124%الإػووووووهاز هووووووى أٟ وووووور هوووووور  ايىطووووووائ  اطووووووحٜوابا يلمحووووووا ِن  بنظوووووو ة 

لا  ُبر المثرسن  بو ، 30%الاجحماعي بو  وم٘اد ذي٣ أ  أ  مثطظة ثجازنة جِحمد  ؼ٢  أطايوي  فوي ، 2423%رم اُلإ

دماهها ومؼوواز ِها الجديوود ، ونبوو  هوورا الإػووهاز ُلوو  ؿوو٘حات محوودد  نؼوواهاهها ُلوو  الإػووهاز موو  أجوو  ايروورون  لخوو

ووولا   بحةوو  يم١نوووه ايىؿوووى٤ إيووو  نظووو ة ٟ نوور  مووو  المحوووا ِن  ومظوووحخدمي منـوووة الأنظووحٔسا ، وحتووو  ُبووور وطوووائ  اُلإ

لةووه ٗوو   الإػووهاز هووى أهووم ايىطووائ  الاثـووايةة ايتوو  ثجوورب المظووحخدمن  يلاػوورراٞ ومحا ِووة مثطظووة  ايحٜلةديووة. وُ

أنهووا أوزنوو دو بالإكوواٗة إيوو  منؼووىزات مىاٛووّ ايحىاؿوو  الاجحموواعي ايتوو  أؿوو   المظووحخدمى  يحا ِىنهووا  ؼوو٢  دائووم وٟ

وّ  أ  الأنظووحٔسا   جوصء مو  نؼوواههم ايةوىمي، ويووري٣ ٗو   لجووىء مثطظوة أوزنودو إيوو  اينؼوس ُلوو  ؿو٘حة هوورا المىٛ

ظوحخدمن ، أموا اطوحخدا  الموثرسن  فوي يه أهمةة وأهداٖ ثححٜٝ بمجسد شناد  محا ِتهوا والإججواب اهوا مو  هوسٖ الم

ايرووورون  لخووودمات المثطظوووة ٗووو   موووسد  مووو  وجهوووة نٌسنوووا موووا يحمحوووّ بوووه هوووثلاء الأ وووخاؾ مووو  محا ِوووة دائموووة وثوووأرس 

لةووه ٗ ِووود أ  ٠انوود مثطظوووة أوزنوودو جِحمووود طووابٜا ُلووو  المؼوواهنر مووو   ؿووسن  ووااووول اهووم مووو  هووسٖ المحوووا ِن ، وُ

وولا  ايحٜلةديووة ايتوو  انخ٘لوود نظوو ة اطووحخدامها موو  هووسٖ ايلاُ وون  واي٘نووانن  و وو  ثلوو٣ الأنؼوووة  فووي وطووائ  اُلإ

حماد ُل  المثرسن   نهم ٛواد  ايوسأ  ، 1423%المثطظة لجرب المحا ِن  بحظ  الم حىرن  إي   اثجهد ايةى  إي  اُلا

لا  الجديد.  في المىاّٛ الاٗرراكةة واُلإ

ً ع لم الأوساخغشام8) ليت فعااٌ فاي جازب ال واائً والخا ثيلم  ( هل جشا أن اسخخذام أوسٍذو للمؤثشٍ هوسايلت حساوٍ

 عليهم؟

م )    ( يىال ما إذا ٠ا  اطحخدا  مثطظة أوزندو يلمثرسن  ُبور الأنظوحٔسا  ِٗوا٤ فوي جورب ايص وائ  8الجدو٤ زٛ

وايحووووووأرنر ُلوووووويهم، حةوووووو  أواووووووخد اي ةانووووووات أ  نظوووووو ة ٟ نوووووور  موووووو  الم حووووووىرن  يِحٜوووووودو  بِ٘ايةووووووة هوووووورا الاطووووووحخدا  

ونسجوووّ ذيووو٣ إيووو  أ  الموووثرسن  يحمحِوووى  بٜاُووود  جماهنريوووة واطوووِة و اطوووحواُتهم ايحوووأرنر ُلووو  هووورا  ،7823%بنظوو ة  

لةوه ٗو   نؼواها واحودا يِسكوه الموثرس ُلوو   الجمهوىز  ظوهىية وز موا يحواويى  ثٜلةود الموثرس حتو  فوي مأ٠لوه وملبظوه وُ

ىيووه موو  جمهووىز  لمثطظووة أوزنوودو ٟ٘ةوو  بجِلهووم يحىجهووى  نحووى اطووحخدا  هوور  ايؼوو ١ة ب٘لوو  موو ا ثووم ُسكووه وٛ

خلا٤ المثرس الم٘لو  يود هم، ٓنور أننوا لا يم١و  أ  نحجاهو  اي٘ئوة ايتو  ثوسي أ  اطوحخدا  الموثرسن  لا يجورب ايص وائ  
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وهووي ُوواد  اي٘ئووة ايتوو  لا ثحووأرس بمووا يِسكووه المووثرسو  ُمىمووا ويوويع نؼووان ، 2127%وهووي نظوو ة لا بووأض اهووا ٛوودزت بووو 

 .مثطظة أوزندو ٜٗى

 حسب سأًً.. هل ساهم المؤثشون في جحسين صوسة مؤسست أوسٍذو؟( 9)

وووم )    ( يىاووول مووودي مظووواهمة الموووثرسن  فوووي ثحظووون  ؿوووىز  مثطظوووة أوزنووودو، حةووو  بةنووود اينحوووائ  أ  9الجووودو٤ زٛ

ُوود  مىاٜٗحووه  2329%ٗةمووا لووج  مووا نظووبحه ، 7621%المووثرسن  طوواهمىا ِٗوولا فووي ثحظوون  ؿووىز  المثطظووة بنظوو ة 

ظوواهمى  فووي ثحظوون  ؿووىز  المثطظووة، وهووي موو  وجهووة نٌسنووا نخةجووة ثحىاٗووٝ مووّ نحووائ  الجوودو٤ ُلوو  أ  المووثرسو  ي

ود ذاثوه، ٗهوى  ايظابٝ، ٗاطحخدا  المثرس الجةد اير  يحمحّ  ظمِة حظنة ي١ظ  المثطظة طمِة وػهس  فوي ايىٛ

سوكووووها ونؼوووواهاهها بوسنٜووووة ػووووةٜة وممحِووووة، ٗةمووووا يووووى ثووووم  اطووووحخدا  يِووووسق يلمحووووا ِن  دوزنووووا مصايووووا المثطظووووة وُ

مثرسن  ذوو طمِة طيئة ٗ   ذي٣ يثرس ُل  ؿىز  المثطظة بايظل  وهى ما اثضل يودي ايِةنوة ايتو  ثوسي أنهوم لا 

 .يظاهمى  في ثحظن  ؿىز  المثطظة ب  إ  ؿىز   المثطظة في هر  الخاية هي ايت  ثحأرس بـىز  المثرس ايظيئة

(11 )ً  في سسم صوسة حسىت عً المؤسست لذًً؟ إرا واهذ الإجا ت "وعم"، ما دسجت ج ثيلم المؤثشٍ

م إم٢انةووة ثووأرنر المووثرسن  فووي ( 10يمثوو  الجوودو٤ )    دزجووة ثووأرنر المووثرسن  فووي زطووم ؿووىز  حظوونة ُوو  المثطظووة، ٗووسٓ

   المحوووا ِن  أيلوووا يهوووم حسنوووة  ،5423%جمهوووىزهم إلا أ  هووورا ايحوووأرنر ي ٜووو  محووودودا حظووو  زأ  الم حوووىرن  بنظووو ة 

 4527%الاخحةاز والمحا ِة، ٗمنهم م  يحا ّ ونحأرس  ؼ٢  ٛى  بما يٜد  مو  ُوسوق حةو  بلٔود نظو ة هور  اي٘ئوة 

، وهوي نظوو ة ٟ نور  يم١وو  يلمثطظوة اطووحٔلايها لاطوحٜواب ش ووائ  أٟ ور موو  خلايهوم، وموو  المحوا ِن  أيلووا مو  يحووا ّ 

 لمحِلٜة بالمثطظة، ومنهم أيلا م  لا يحا ّ ولا يحأرس.ي١نه لا يحأرس ولا ئنر  زائه ا

 ( ما هوع الصوسة الزهىيت المشيلت لذًً عً مؤسست أوسٍذو؟11)

وووووم )    ووووود بةنووووود 11الجوووودو٤ زٛ ( ي ووووون  نووووىَ ايـوووووىز  ايرهنةوووووة المؼووووو٢لة يوووودي الم حوووووىرن  حوووووى٤ مثطظووووة أوزنووووودو، وٛ

يديووه ؿووىز  جةوود   2127%طظووة أوزنوودو، و  يديووه ؿووىز  ذهنةووة حظوونة ُوو  مث  6522%الإحـووائةات أ  مووا نظووبحه 

ُنهوووا، وذيووو٣ يووود٤ ُلووو  نجووواح المثطظوووة فوووي ثٜوووديم ؿوووىز  حظووونة ُووو  ن٘ظوووها وخووودمات ذات جوووىد  نايووود اهوووا زكوووا 

را نجاحهوا فوي اطوحخدا  الموثرسن  يـوالخها. إلا أ  نظو ة  مو  الم حوىرن  يود هم ؿوىز  ذهنةوة  13%مظحخدميها، وٟ

إُوووواد  اينٌووووس فووووي خوووودماهها ونؼوووواهاهها المٜدمووووة موووو  أجوووو  إيجوووواد الخلوووو   طوووويئة ُنهووووا وهووووى مووووا يىجوووو  ُلوووو  المثطظووووة

حظّ  بوسنٜة ٠املة م  خدماهها وث١ظ  ولاء ٠  ش ائنها.
ُ
 الخاؿ  حت  ث

 ( هيف جم حشىيل هزه الصوسة لذًً؟12)

وم )    موونهم  4023%( ي ون  ينوا ٟةوٙ جؼو٢لد ايـووىز  ايرهنةوة يودي الم حوىذ حوى٤ المثطظوة، ٗنجود 12الجودو٤ زٛ

لانووات ُوو  هسنووٝ المووثرسن   جؼوو٢لد يوود هم هوور  ايـووىز  موو  خوولا٤ جووىد  الخوودمات ايتوو  ثٜوودمها المثطظووة، رووم اُلإ
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ٗوووولا ػوووو٣ أ  الأطووووِاز المنخ٘لووووة هووووي أٟ وووور مووووا يجوووورب  2028%ثليهووووا الأطووووِاز المناطوووو ة بنظوووو ة ، 2222%بمووووا نظووووبحه 

ومووسد هوور  ؛ 1627%إُلانووات المثطظووة بووو رووم ُوو  هسنووٝ ، ايص ووى  نحووى ػووساء منووح  مِوون  وهووى مووا اطووحٔلحه المثطظووة

اينحائ  هى ط ي المثطظة نحى اطوحخدا  ٠و  موا مو  ػوأنه ثحظون  ؿوىز  المثطظوة وجورب ش وائ  جودد يهوا وذيو٣ 

 يحضل م  خلا٤ ايحنى ّ في ثٜديم خدماهها ومحاويتها لمحاؿس  المظحخد  م  ٠  الجهات.

ً ع االم الأوسااخغشام الذاعماا13) ً صااوسة إًجا ياات ع هااا ( هاال ساااهمذ أوشااطت المااؤثشٍ ت لمؤسساات أوسٍااذو فااي جىااوٍ

 لذن؟

وووم )    ( مووودي مظووواهمة أنؼووووة الموووثرسن  ايداُموووة لمثطظوووة أوزنووودو ُبووور الأنظوووحٔسا  فوووي ث٢وووىن  13ي ووون  الجووودو٤ زٛ

ؿووووووىز  ايجابةوووووووة يهووووووا، حةووووووو  ث وووووون  أ  يلموووووووثرسن  دوز ِٗووووووا٤ فوووووووي ث٢ووووووىن  هووووووور  ايـووووووىز  الايجابةوووووووة ُوووووو  المثطظوووووووة 

مٌِووم اينحوووائ  ايظوووابٜة، ٗة١٘وووي يلموووثرس أ  يوورٟس اطوووم المثطظوووة والخدموووة المٜدموووة  وهووورا موووا أٟدثوووه 63%بنظوو ة 

حتوو  يِوووي ؿووىز  حظوونة ُنهووا؛    ؿووىز  المثطظووة هنووا مسث وووة بـووىز  المووثرس إ  ٠انوود حظوونة يوودي ش ائنهووا ٗوو   

 .المثطظة طخظح٘ةد بوسنٜة إيجابةة منها وإ  ٠اند طيئة ٗ   المثطظة طخحأرس ححما اها

 أهم الأساليب التي ًدبعها المؤثش في التلموٍج لخذماث أوسٍذو ج ثيلما عليً؟ ( ما هي14)

ووووم )    ( أهووووم الأطوووواية  المظووووحخدمة موووو  هووووسٖ المووووثرس فووووي ايحووووأرنر ُلوووو  المظووووحخد ، حةوووو  ٠انوووود 14ي وووون  الجوووودو٤ زٛ

المظوووحخدمى  حةووو  يحجوووه ، 37%ايٜـوووة المـوووىز  ُبووور الأنظوووحٔسا  أٟ ووور هووور  الأطووواية  ثوووأرنرا فوووي المحوووا ِن  بنظووو ة 

ُووواد  إيووو  محا ِوووة ايٜـوووف المـوووىز  أٟ ووور    ٗيهوووا ثحووودي  مظوووحمس يةىمةوووات الموووثرس ونؼووواهاثه يوووري٣ ٗووو   ُوووسق 

 2427 %ثليهووا المنؼووىزات وايحِلةٜووات بووو  ،إُوولا  المثطظووة فووي ايٜـووة يووثد  إيوو  محا ِتهووا موو  ٛ وو  مظووحخدمن  ٟ وور

رووم ثوووأجي ، ِوووة ٟ نوور  موو  المظوووحخدمن  والمحووا ِن  يوووهٗهوو  الأخووسي يوووحم ثحوودي ها دوزنوووا موو  هووسٖ ؿووواحنها وثلٜوو  محا 

مىمووووا ٗووووو   الموووووثرس يظوووووحخد  ٠ووووو  ايووووووسٚ . 1624%وأخنووووورا ايهاػوووووحآات بووووووو ، 2129%ايحىؿووووةات ايؼووووو٘هةة بنظووووو ة  وُ

ظ  الجدد منهم  .المم١نة ُبر منـة الأنظحٔسا   لإيـا٤ زطاية المثطظة يلص ائ  ايدائمن  يها وٟ

 التي ٌسخخذمها المؤثش والتي حعمل على جز ً؟ ما هي أهثلم الطشق الشائعت( 15)

ووم )    وود 15يٌُهوس الجوودو٤ زٛ ( أٟ وور ايوووسٚ ايؼووائِة وايتوو  يظووحخدمها المووثرس فووي جوورب المحووا ِن  موو  هووسٖ المووثرس، وٛ

مححوووىي اي٘ةوووديى بموووا ثليهوووا ، 3224%ثوووم ايحىؿووو  إيووو  أ  اطوووحخدا  هسنٜوووة المظوووابٜات والجوووىائص أٟ ووور جوووربا بنظووو ة 

لانةووووووة بووووووو ، 2126%ايهوووووودايا بنظوووووو ة  رووووووم ثووووووأجي، 2721نظووووووبحه % ونلاحووووووٍ أ  اطووووووحخدا  ، 1829%رووووووم المنؼووووووىزات اُلإ

المظابٜات والجىائص ٛد أُوو  رمواز  فوي هور  المنـوة، ٗمو  جهوة ثجورب هور  ايوسنٜوة ولاٖ مو  المحوا ِن  ايوري  

ة فوووي هووور  المظوووابٜات يسٓ ووى  فوووي اي٘وووىش اهوووا ومووو  جهوووة أخوووسي ٗووو   ايؼوووسون ايتووو  ُلووو  المظوووحخد  إث اُهوووا يلمؼوووازٟ

وّ، بالإكوواٗة إيو  دُوى  الأؿودٛاء وجصوجة  إججووااهم  ة المنؼوىز الموساد فووي أٟ ور مو  ؿو٘حة أو مىٛ ثحوحم ُلةوه مؼوازٟ
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بحِلةٝ المخظابٝ، وهر  ايووسٚ ثوثد  إيو  نؼوس المححوىي ُلو  نوواٚ واطوّ وجظواهم فوي جورب محوا ِن  أٟ ور، و وري٣ 

 .ٗ   خدمة المثطظة ثـ  ححما وث١ظ  ش ائ  جدد

اذ مااً فااش  إكخىاعااً 16) ( ماا هااي العواماال التاي ججعلااً جىجاازب هحاو الخذماات المااشوؤ لهااا ماً كباال المااؤثش وجٍ 

 بها؟

وووم )    ووود 15ي ووون  الجووودو٤ زٛ ( ايِىامووو  ايتووو  ثجِووو  الم حوووىذ ينجووورب نحوووى الخدموووة الموووسو  يهوووا مووو  ٛ ووو  الموووثرس، وٛ

ثرس والخدموة الموسو  يهوا أٟ ور ايِىامو  جوربا، م  الم حىرن  يِحبرو  مـداٛةة ٠  م  المو 2829%بةند اينحائ  أ  

، روووووم ثوووووأجي هسنٜوووووة ُوووووسق الموووووثرس يوخدموووووة بموووووا 2424% ايتووووو  يوووووسو  الموووووثرس لخووووودماهها بنظووووو ةثليهوووووا طووووومِة المثطظوووووة 

رووووم المظووووحىي ايحِلةموووو  وايثٜووووافي يلمووووثرس ٟووووو"الاطحِما٤ الم اػووووس يلمنحووووى  ُوووو  هسنووووٝ ٗةووووديى" مووووثلا.  1829%نظووووبحه 

ةة م  وجهوة نٌسنوا ٗالمظوحخد  ححموا ي حو  ، 1222%لمثرس ذاثه بنظ ة وأخنرا ا، 1526%بنظ ة  وهي نحائ  مىكىُ

أولا ُوو  موودي مـووداٛةة ايصووي ء المِلوو  ُنووه وإحظاطووه با مووا  فووي حووا٤ اطووحخدامه ي١ظوو ه رٜووة أٟبوور ُوو  المنحووى  

وواد  مووا يوجووأ إيوو  طووثا٤ المٜووس ن  منووه ُوو  موودي عووخة مووا يووسو  ُنووه  فووي منـووة ونجِلووه يظووحمس فووي اطووحخدامه، وُ

لو  أطاطوها يٜوسز موا إذا ٠وا  طيظوحخد  هور  الخدموة الجديود  أو  الأنظحٔسا  حى٤ خدمة موا أو نؼوان مِون ، وُ

المنووووح  الجديووووود، ٗايظووووومِة الخظووووونة يلمثطظووووة ثوووووثرس أيلوووووا ُلووووو  ٛوووووسازات المظووووحخدمن ، وي١ووووو  ٛووووود لا ين٘وووووّ الموووووثرس 

ثرس المخحواز الأٟ ور محا ِوة وػوِ ةة بون  المحوا ِن  المثطظة  صي ء إذا ٠انود الخدموة المٜدموة زديئوة؛ ٗحتو  يوى ٠وا  المو

ُبوور الأنظووحٔسا  و ِموو  ُلوو  ايروورون  يلمثطظووة ٗوو   ثجس ووة طوويئة يلص ووى  مووّ المثطظووة ٛووادز  ُلوو  ايحووأرنر طوول ا فووي 

مظوووووحخدميها، ومووووو  هنوووووا ٗووووو   جوووووىد  الخووووودمات وايظووووومِة الخظووووونة يلمثطظوووووة هموووووا ُووووواملا  أطاطوووووةا  لاطوووووحمساز 

ظ  ولا هم. الخدمة وجرب ش ائ  أٟ ر   وٟ

 الخلاصت:-6

مووو  خووولا٤ موووا ثوووم اطحِساكوووه طوووابٜا و الاطوووخناد إيووو  ايدزاطوووات ايظوووابٜة ايتووو  ثوووم اُحمادهوووا، خلـووود ايدزاطوووة إيووو  

 اينٜان ايحايةة:

طوووونة  30إيوووو   20هووووم ػوووو اب )ذ٠ووووىز وإنوووواذ( ثرووووراوح أُمووووازهم موووو   أٟ وووور محووووا  ي ؿوووو٘حة أوزنوووودو ُبوووور الأنظووووحٔسا  -

وووّ الجصنوووس  يظووونة 7621وايوووري  يؼووو٢لى  موووا نظوووبحه % إيووو  ٠وووى  ايؼووو اب )أ   2018، ١ُوووع موووا جووواء فوووي ثٜسنوووس مىٛ

لوو  مظوووحىي ايِووايم %24و 15ايووري  ثرووراوح أُموووازهم بوون   مووونهم  71ُاموووا( هووم اي٘ئوووة الأٟ وور اطووحخداما يلانررنووود وُ

ملةووى ( موو  ايؼوو اب، ومووا ي٘ظووس مووا ثىؿوولد إيةووه  346ٓنوور مىؿووىين  بالانررنوود ) 29نررنوود مٜابوو  %مىؿووىيى  بالا 

ايدزاطة يِىد إي  مظوحىي ايوىعي ايور  يححلو  بوه ايؼو اب الأٟبور طونا، وهوى موا ث٘ظوس  نخةجوة أ  ايؼو اب الجوام ي 

 م  الم حىرن . 9123يؼ٢  نظ ة %
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ش ائنهوا ُبور الأنظوحٔسا  هوي ُلاٛوة حظونة، حةو  ؿوسح ٓاي ةوة  موّ Ooredooايِلاٛة ايتو  ثوس ى مثطظوة أوزنودو  -

الم حووووىرن  أنووووه ثووووس وهم ُلاٛووووة جةوووود  وحظوووونة مووووّ المثطظووووة، وجِووووىد هوووور  ايِلاٛووووة ايوة ووووة إيوووو  ُوووود  أطوووو اب هووووي: 

وورا  المِاملووة الخظوونة يلمثطظووة ثجووا  ش ائنهووا، الاطووحماَ الجةوود يلص ووى  وثل ةووة زٓ اثووه، ايووسد ايوودائم ُلوو  ايسطووائ  وٟ

ـوووف الأنظوووحٔسا  واينؼوووس بـووو٘ة مظوووحمس  بنظووو ة، وهوووى موووا يح٘وووٝ ونخةجوووة اي احووو  )أنوووع ايوووسد  ُلووو  ايحِلةٜوووات وٛ

( في دزاطحه ايت  جِحبر أ  م  أبسش مجالات الأداء الاثـايي  مانة ُمّا  ايتو  ثوثرس فوي جؼو١ة  2019محمد الخمىد،

ايحىكوووةحات ُلووو  موووا ينؼوووس فوووي وطوووائ  ؿوووىزهها يووودي الجمهوووىز الأزدنوووي كوووم  المظوووحىي المسث٘وووّ هوووي إُوووداد ايوووسدود و 

وووم ٠وووى  مٌِوووم الم حوووىرن  لا  ووود يظوووحٔسب المحـووو٘  يهووور  ايىزٛوووة اي حثةوووة مووو  ه ةِوووة هووور  ايِلاٛوووة زٓ ووولا . وٛ اُلإ

سوكوووها ُبووور الأنظوووحٔسا  إلا نووادزا أو أحةانوووا، وي١ووو  ٛووود يِوووىد هووورا ايِوووصوٖ منؼوووىزات مثطظوووة يحووا ِى   أوزنووودو وُ

 ِن  وازث اهووواههم ايتووو  ثحوووى٤ دو  ذيووو٣، ٗة١٘وووي المثطظوووة أنهوووا ثحٌووو  بص ائنهوووا ُووو  المحا ِوووة إيووو  ٟ ووور  انؼووؤا٤ المحوووا

م ٛلة ث٘اُلهم مّ منؼىزاهها.  ٟمحا ِن  داُمن  يها ُبر الأنظحٔسا  زٓ

ثحمثوو  أهووم ايىطووائ  الاثـووايةة ايتوو  ثجوورب اهووا مثطظووة أوزنوودو ش ائنهووا وايتوو  ثوونالإل فووي ايحووأرنر ُلوويهم فووي: الإػووهاز،  -

ووولا  ايحٜلةديووة فوووي أداء اينؼووس ُبوور مىاٛوووّ  وولا  ُبووور المووثرسن . بينمووا يرراجوووّ دوز وطووائ  اُلإ ايحىاؿوو  الاجحمووواعي واُلإ

هووور  المهموووة إيووو  أٛووو  وطوووةلة يم١ووو  أ  ثوووثرس ُلووو  ش وووائ  المثطظوووة واطوووحٜوااهم، وهوووى موووا يح٘وووٝ موووّ نخةجوووة اي احثوووة 

موووو  ايوووور  ػوووو٢  ٗجووووى  إُلامةووووة واطووووِة ( فووووي دزاطووووتها ُوووو  Nadia Lemhidi,2019"ناديووووة لمهةوووود " ) الخلووووةى ايسٛ

وووووولا   مةووووووة فووووووي جِووووووىنم وطووووووائ  اُلإ واخرووووووراٚ ٟ نوووووور ي٢اٗووووووة ايو ٜووووووات الاجحماُةووووووة،حة  أطووووووهم انخؼوووووواز الأجهووووووص  ايسٛ

ولا  ايحٜلةديوة( ايحٜلةدية  وجورب ُود  ػوسائ  جديود  يلانخوسان   )وجىد جماهنر مِصوية حت  و  ُو  وطوائ  اُلإ

  الاجحماعي، حة  نالإخد هور  ايدينامة١ةوة الجديود  وايِمةٜوة لمجحمِاثنوا ايةوى  فوي في ػ ٢ات ومنـات ايحىاؿ

مةوة  ؿةآة مظاحات أٗلو  يلحىاؿو  الاجحمواعي بحووىنس وثحظون  ايىؿوى٤ إيو  المِلىموة مو  خولا٤ المنـوات ايسٛ

وووولا  ايحٜلةديووووة هد  أو مووووا نلاحٌووووه ايةووووى  موووو  ُووووصوٖ الأٗووووساد )خاؿووووة ايؼوووو اب موووونهم( ُوووو  مؼووووا. وهووووى يىطووووائ  اُلإ

لا  الاجحماعي. لا  ايحٜلةدية وايت  حلد م٢انها وطائ  اُلإ  محا ِة وطائ  اُلإ

أ  اطوحخدا  مثطظوة أوزنودو يلموثرسن  ُبور الأنظوحٔسا  ٠ىطوةلة جؼنر اينحائ  إيو  أ  ٓاي ةوة الم حوىرن  يِحبورو   -

  ؿوووىز  المثطظوووة بوسنٜوووة يظووواهمى  فوووي ثحظووونجظوووىنٜةة "ِٗوووا٤" فوووي جووورب ايص وووائ  وايحوووأرنر ُلووويهم، و ايحوووايي ٗهوووم 

الم حووووىرن  ُلوووو  ٠ووووى  المووووثرسن  يظوووواهمى  ِٗوووولا فووووي ثحظوووون  ؿووووىز  المثطظووووة بحووووأرنر ٓاي ةووووة حةوووو  يح٘ووووٝ ؿووووسنحة، 

 .في حن  يسي  خسو  مم  يحا ِى  ب١ ر  ما يٜدمىنه م  ُسوق أنهم يحأرسو   ؼ٢  ٛى   ،محدود

ؿوو٘حة الأنظووحٔسا  هووي ؿووىز  حظوونة، إذ أ  ايـووىز  ايرهنةووة المؼوو٢لة ُوو  مثطظووة أوزنوودو يوودي محا ِيهووا ُبوور  -

الم حووووىرن  زاكوووون  ُوووو  المثطظووووة وخوووودماهها حةوووو  يحملووووى  ؿووووىز  حظوووونة أو جةوووود  فووووي أذهووووانهم ُنهووووا مووووا ٓاي ةووووة 

ُو  هسنوٝ ، و الأطِاز المناطو ةالمٜدمة والمِسوكة وثٜديم  جىد  الخدماتنظبحه، وايت  جؼ٢لد يد هم ُ  هسنٝ 

. وهووووووى مووووووا ي٘ظووووووس  مووووووا جوووووواء فووووووي نخةجووووووة اي وووووواحثن  )هوووووواهس ، إُلانووووووات المثطظووووووة، بالإكوووووواٗة إيوووووو  إُلانووووووات المووووووثرسن 
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ة، وّ الأنظوحٔسا  مو  خولا٤ دُوم مخحلوٙ الأنؼووة ايثٜاٗةوة 2022مـنىُ ( حى٤ اهحما  المثطظوة الخدمةوة بمىٛ

وووّ، الأمووس ايوور  يوون١ِع إيجابووا ُلوو  ثحظوون  ؿوووىزهها  تها ُبوور ؿوو٘حتها فووي المىٛ وايِلمةووة وأيلووا الاجحماُةووة ومؼووازٟ

ظ  زكاهم وولا هم. اي  رهنةة يدي ُملا ها وٟ

طوواهمد أنؼوووة المووثرسن  ُبوور الأنظووحٔسا  ايداُمووة لمثطظووة أوزنوودو فووي ث٢ووىن  ؿووىز  إيجابةووة ُنهووا يوودي ش ائنهووا،  -

ايِ٘ووا٤ يلمووثرسن  فوي ث٢ووىن  هوور  ايـووىز  الايجابةوة ُوو  المثطظووة، إذ يخ ووّ  ايِديوود موو  الم حوىرن  ايوودوز حةو  أيوود 

ووووة يلروووورون  لخوووودماهها أهمهووووا: ايٜـووووة المـووووىز  ُبوووور الأنظووووحٔسا  فووووي ذيوووو٣ المووووثرس  ، المنؼووووىزات Storyأطوووواية  محنىُ

المووثرس  ِووم ايوووسٚ ايؼووائِة ايتوو  جِموو  وايحِلةٜووات، ايحىؿووةات ايؼوو٘هةة بالإكوواٗة إيوو  ايهاػووحآات. ٟمووا يِحموود 

وُل  جرب واطحٜواب ايص ى  هي:  لانةوة. وهوى المظابٜات والجىائص، مححوىي اي٘ةوديى، ايهودايا وٟ را المنؼوىزات اُلإ

ة، ( في دزاطتهما حى٤ أ  شنواد  ُودد الموثرسن  2022ما يح٘ٝ مّ ما ثىؿلد إيةه نخةجة اي احثن  )هاهس ، مـنىُ

ح واز مو  خولا٤  ظنهم يجِ  يلمثطظة منز  ثناٗظةة، ونن غي ُل  هر  الأخنر  أخرها  ِون  اُلا ُل  الأنظحٔسا  وٟ

 يٌهسو  احرراٗا في جىد  ايـىز  ومٜاهّ اي٘ةديى المنؼىز . ُٜد ؿٜ٘ات مّ المظحخدمن  ايري 

ثوخف ايِىام  ايت  ثجِ  ايص ى  ينجرب نحى الخدمة المسو  يها م  ٛ   المثرس وايت  ثصنود مو  ٗوسؾ اٛحناُوه  -

اهوا فووي: مـووداٛةة ٠وو  موو  الموثرس والخدمووة المظووىٚ يهووا، طوومِة المثطظووة ايتو  يووسو  المووثرس لخوودماهها، هسنٜووة ُووسق 

 لمثرس يوخدمة، المظحىي ايحِلةم  وايثٜافي يلمثرس، رم المثرس في حد ذاثه.ا

 ملحم الجذاوٌ والأشياٌ البياهيت:

 السً( 2جذوٌ )  الجيس( 1جذوٌ )

 السً الخىشاس اليسبت  الىوع الخىشاس اليسبت

423%   أن 22 %4728 طنة 20أٛ  م   2   

3428% ذٟس 24 %5222 طنة 25إي   20م   16   

4123% المجمىَ 46 %100 طنة 30إي   25م   19   

1926% .م  إُداد اي احثحن  المصذس: طنة 30أٟ ر م   9   

 %100  المجمىَ 46 

 .م  إُداد اي احثحن  المصذس:
                                  

 المسخوا الخعليم ( 3جذوٌ )
وعشوضها ع لم و أوسٍذميشوساث مؤسست مذا مخابعت ( 4جذوٌ ) 

 دو  إجابة( 1)    الأوسخغشام

 اليسبت الخىشاس شوساث أوسٍذو وعشوضهايمذا مخابعت م اليسبت الخىشاس المسخوا الخعليم 

 424% 2 دائما 0% 0 ابحدائي

 40% 18 أحةانا 222% 1 محىطى

 5526% 25 نادزا 625% 3 رانى  

 100% 45 المجمىَ 9123% 42 جام ي

 .م  إُداد اي احثحن  لمصذس:ا 100% 46 المجمىَ

 .م  إُداد اي احثحن  لمصذس:ا
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 الأوسخغشام. ع لم مىصت أوسٍذو  طبيعت علاكت المخابعين  مؤسست( 5جذوٌ )

 

 

 

 

 

 

 .م  إُداد اي احثحن  لمصذس:ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .م  إُداد اي احثحن  لمصذس:ا

 

 أهم الوسائل الاجصاليت التي ( 7جذوٌ )

 دو  إجابة( 1)    حسخلطبً بها مؤسست أوسٍذو
 

 .الباحثخين إعذاد مً: المصذس    

 

 

 ً في جحسينٍالمؤثش  تساهمم( 9جذوٌ )

 .صوسة مؤسست أوسٍذو                

 .م  إُداد اي احثحن  لمصذس:ا

 

 

 اليسبت الخىشاس طبيعت علاكت المخابعين  مؤسست أوسٍذو

 7329% 34 ُلاٛة حظنة

 2329% 11 ُلاٛة طيئة

 222% 1 ُلاٛة جةد 

 111% 46 المجموع

 اليسبت الخىشاس أسباب العلاكت الحسىت  ين المؤسست ومخابعيها

 5229% 18 المِاملة الخظنة

 1726% 6 ايسد ايدائم ُل  ايسطائ 

 2325% 8 يلص ى  وثل ةة زٓ اثهالاطحماَ الجةد 

ـف الأنظحٔسا  واينؼس بـ٘ة مظحمس   229% 1 ايسد ُل  ايحِلةٜات وٛ

 229% 1 لا شي ء

 111% 34 المجموع

 اليسبت الخىشاس الوسائل الاجصاليت

 3124% 22 الإػهاز

 30% 21 مىاّٛ ايحىاؿ  الاجحماعي المنؼىزات ُبر 

لا   1423% 10 وطائ  اُلإ

لا  ُبر المثرسن   2423% 17 اُلإ

 100% 70 المجمىَ

ً فعاٌ في جزب  اسخخذام المؤثشٍ

 ال وائً

 اليسبت الخىشاس

 7823% 27 نِم

 2127% 18 لا

 100% 46 المجمىَ

دزجة ثأرنر المثرسن  في زطم ؿىز  حظنة 

 ُ  المثطظة

 اينظ ة ايح١ساز

 5423% 19 محدود

 4527% 16 ٛى  

 100% 35 المجمىَ

يظاهم المثرسن  في ثحظن  ؿىز  

 المثطظة

 اينظ ة ايح١ساز

 7621% 35 نِم

 2329% 11 لا

 100% 46 المجمىَ

 .............................. لمصذس:ا

 

حسىت"، فئلى مارا ًشجا رلًت علاكت التي ججمعً  المؤسست "علاكال( 6جذوٌ )  

هل جشا أن اسخخذام أوسٍذو ( 8جذوٌ )

ً ع لم الأوسخغشام ليت  للمؤثشٍ هوسيلت حسوٍ

 فعاٌ في جزب ال وائً والخ ثيلم عليهم؟

واهذ الإجا ت "وعم"، ما دسجت ج ثيلم إرا ( 10جذوٌ )

ً في سسم صوسة حسىت عً المؤسست لذًً .المؤثشٍ  
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 هوع الصوسة الزهىيت المشيلت ( 11جذوٌ )

 .لذًً عً مؤسست أوسٍذو

 .م  إُداد اي احثحن  لمصذس:ا                 

 

ً ع لم  مساهمت( 13جذوٌ )  أوشطت المؤثشٍ

 لمؤسست أوسٍذو في الذاعمت  الأوسخغشام

ً صوسة   .ًًًجا يت ع ها لذإ جىوٍ

 

 

 أهثلم الطشق الشائعت التي ( 15جذوٌ )

 ٌسخخذمها المؤثش والتي حعمل       

 .على جز ً                       

 

 المشاجا: -

 هلاب نٌس وجهة م  الاجحماعي ايحىاؿ  مىاّٛ ُل  المثرسن  ُبر ايخظىنٝ أطاية » (. 2021محمد، ) ابساهةم بند أبىُ ا  ازا  -

لا «. الجامِة لا  وزٛة ُم  مٜدمة إي  المثثمس ايِلم  ايدويي ايظادض وايِؼسن /اُلإ م  واُلإ  يلح٢ام  مظازاتايحٜلةد   ايسٛ

 والمناٗظة، جامِة الإما ، الممل١ة ايِس ةة ايظِىدية.

لا  (. نٌا 2017   مسابى نىز ايدي ، )و  حظن  ناجي ب  - الاٛحـادية. مرٟس  ماجظحنر في  المثطظة ٛسازات اثخاذ في اُلإ

 ٛظنوةنة. )الاٛحـاد(، جامِة الإخى  منحىز ،

 اينظ ة ايح١ساز جؼ٢  ايـىز  ايرهنةة 

 1627% 12 هسنٝ إُلانات المثطظة ُ 

 2222% 16 ُ  هسنٝ إُلانات المثرسن 

 4023% 29 جىد  الخدمات

 2028% 15 الأطِاز المناط ة

 100% 72 المجمىَ

 اينظ ة ايح١ساز نىَ ايـىز  ايرهنةة المؼ٢لة 

 6522% 30 حظنة

 2127% 10 جةد 

 13% 6 طيئة

 100% 46 المجمىَ

يظاهم المثرسن  في ثحظن  ؿىز  

 المثطظة

 اينظ ة ايح١ساز

 63% 29 نِم

 37% 17 لا

 100% 46 المجمىَ

 اينظ ة ايح١ساز الأطاية  ايت  يخ ِها المثرس

 2129% 16 ايحىؿةات ايؼ٘هةة

 2427% 18 المنؼىزات وايحِلةٜات

 Story 27 %37ايٜـة المـىز  ُبر الأنظحٔسا  

 1624% 12 ايهاػحآات #

 100% 73 المجمىَ

نحى الخدمة المسو  يها  ٣جربايِىام  ايت  ث

 م  ٛ   المثرس

 اينظ ة ايح١ساز

 1222% 11 المثرس ذاثه

 1526% 14 المظحىي ايحِلةم  وايثٜافي يلمثرس

 2829% 26 مـداٛةة ٠  م  المثرس والخدمة المظىٚ يها

 1829% 17 هسنٜة ُسق المثرس يوخدمة

 2424% 22 طمِة المثطظة ايت  يسو  المثرس لخدماهها

 100% 90 المجمىَ

ايوسٚ ايؼائِة ايت  

 يظحخدمها المثرس 

 اينظ ة ايح١ساز

 2126% 16 ايهدايا

 3224% 24 المظابٜات والجىائص

لانةة  1829% 14 المنؼىزات اُلإ

 2721% 20 مححىي اي٘ةديى

 100% 74 المجمىَ

هيف جم حشىيل هزه الصوسة لذًً؟( 12جذوٌ )  

م  إُداد اي احثحن . لمصذس:ا  

أهم الأساليب التي ًدبعها المؤثش في التلموٍج ( 14جذوٌ )

.لخذماث أوسٍذو ج ثيلما عليً  

.م  إُداد اي احثحن  لمصذس:ا  

( العوامل التي ججعلً جىجزب هحو الخذمت 16جذوٌ )

ذ مً فش   .بها اكخىاعًالمشوؤ لها مً كبل المؤثش وجٍ   

م  إُداد اي احثحن . لمصذس:ا  

.م  إُداد اي احثحن  لمصذس:ا  
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نةة يلمثطظات الخدمةة يدي الجمهىز الأزدني: أمانة ُما  إنمىذجا _دزاطة (. ايـىز  ايره2019الخمىد أنع محمد جبر، ) -

لا (، جامِة ايؼسٚ الأوطى، الأزد .  مصخةة مةدانةة. زطاية ماجظحنر في )اُلإ

ة أحمد، ) - ّ ايحىاؿ  الاجحماعي "الانظحٔسا " في ثحظن  ايـىز  ايرهنةة (. »2022هاهس  هه يظن ، مـنىُ اطحخدا  مىٛ

ما٤ وايحجاز ، المجلد «. مةة_دزاطة حاية: و٠اية أماٟ  يلظةاحة بالجل٘ةيلمثطظة الخد ، 01، ايِدد 07مجلة اٛحـاديات اُلا

 .349.335ؾ.ؾ. 

 .10 اي١ح ، ؾ ايرهنةة، ايٜاهس : جامِة ايٜاهس ، ُايم وايـىز  ايِامة ه(. ايِلاٛات1983ُلي ججى ، ) -

المثرس  في جؼ١ة  ايـىز  ايرهنةة يوخصب ايظةايي  في ايِساٚ: ٟما يساها  (. ايِىام 2015ايِيظاو  نجم ُ د خلٙ، ) -

لامةى  ايِساٛةى  المٜةمى  في ُما . زطاية لا _ جامِة ايؼسٚ الأوطى، الأزد . اُلإ لا (، ٠لةة اُلإ  ماجظحنر في )اُلإ

 هاي ات يدي ٛساز ايؼساء اثخاذ ُل  ايیىثیىب ُبر ايحجمی  لمنحجات المثرسی  ثسوی  أطايی  أرس» (. 2022ٗسهايي  ح٘ةٌة، ) -

ما٤ إداز  مجلة«. المدیة جامِة  .264.247، ؾ.ؾ. 01، ايِدد 8الاٛحـادیة، المجلد  وايدزاطات اُلأ

 مجلة«. حدي  يلمثطظات: منٌىز  الاثـايي الأداء ثحظن  في وثأرنرها 2.0 ايِامة ايِلاٛات(. »2018ٛس  ُائؼة،) جىا   -

لامةة، ايدزاطات ص _بسين   اُلإ . ؾ.ؾ ، 13 ايِدد الاٛحـادية، وايظةاطةة الإطرراثةجةة يلدزاطات ايِساي ايديمٜساهي ألمانةا، المسٟ

63.28. 
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