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 : ممخص
لدى الخدمية مؤسسة الذىنية لم صورةالفي تحسين  الانستغرامموقع س أثر إلى قياىذه الدراسة تيدف       

بداء الإعجاب والتعميق  الانستغرامموقع  لصفحة المؤسسة عبر متابعة العملاء المحتممين مدىومعرفة  ،العملاء وا 
باستخدام أداة التطبيقية وقد أجريت الدراسة  .تحسين الصورة الذىنية لممؤسسةخمق و  من أجلعمى منشوراتيم 

. بولاية الجمفة زبون لدى الوكالة السياحية "أماكن لمسياحة" 100الاستبيان الذي تم توزيعو عمى عينة مكونة من 
انستغرام وأنو يؤثر في تحسين صورتيا أمام  وكالة أماكن لمسياحة تيتم باستخدام موقع أن لنتائجوقد أظيرت ا

 المتابعين من كبيرة أعداد لدييم الذين المؤثرينعملائيا. وقد قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات أىميا أن 
جب عمى ي، وعميو شعبية أكثر اعتبارىم إلى الغالب في ذلك ويرجع أكثر، محبوبين يُعتبرون الانستغرام موقع عمى

تحسين صورتيا الذىنية لدى  من أجلإلكترونيا لخدماتيا  لتسويق خيار أفضلك ىؤلاء مع التعاون المؤسسة
 عملائيا.

 .، أماكن لمسياحةصورة الذىنية لممؤسساتالالانستغرام،  موقع ، لاجتماعيمواقع التواصل ا كممات مفتاحية:
 .JEL  :M31 ،Z30 ،M39تصنيفات 

Abstract: 

         This study aims to measure the impact of the Instagram website on improving the 

company's image among customers, and explore the extent to which potential customers 

follow, like and comment on the organization's Instagram page and publications, in order to 

create and improve the mental image of the institution. The empirical study was conducted 

using a questionnaire distributed among 100 customers of the travel Agency "Amaken" in the 

city of Djelfa. The results revealed that the travel agency shows interest in using Instagram 

and that the latter influences the improvement of its image before its customers. Among the 

most important recommendation suggested:  Instagram influencers with large numbers of 

followers are considered more likeable, mostly because they are considered more popular. 

Thus, the agency must cooperate with them as the best option marketing electronically its 

services in order to improve its mental image before its customers. 

Keywords: Social media, Instagram, institution mental image, Amaken Agency 

Jel Classification Codes: M31 ،Z30 ،M39. 
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 مقدمة .1
في النيوض  موقع الانستغراممواقع التواصل الاجتماعي خاصة  معبوتالدور الذي  يتوقف 

لممؤسسات   تو بمدى فعالي موقع الانستغرامفعالية  فترتبط ،عمى مدى تطور ىذا القطاع بالمؤسسات
قف عمى مدى احترافية تطبيق ي ة عملاء المؤسساتأن أساس ثق ، إلامتفردة واكتسابيا لصورة ذىنية

يعتبر  من المتابعين من خلالو عدد كبير فالتميز في كسب ،موقع الانستغرامالتسويق عبر إستراتجية 
وتضمن ليا مكانة سوقية  ،منافسينعن باقي ال متميزةتكتسب صورة ذىنية  المؤسسةالمصدر الذي يجعل 

بالشكل الذي يرغب بو  أو منتجات تسمح ليا بمواجية التحديات التي أماميا من خلال تقديم خدمات
التفاعل مع عملائيا  مؤسساتيمكن لمحيث  العملاء وبالتركيز عمى الجودة العالية والتكاليف المنخفضة.

بداء الإعجاب والتعمي ق عمى منشوراتيم( والحصول عمى رد في شكل من خلال تأييدىم )أي متابعتيم وا 
أحد أدوات التسويق   ىو موقع الانستغرامقد يكون دعم العملاء المحتممين عمى  في المقابلو  ،تمقي موافقات
 .وأعماليا واكتساب متابعين مشاركين لممؤسسة  بناء صورة ذىنيةلخمق وزيادة 

في حياة الكثير من الناس بمختمف أعمارىم  اأساسي اجزء مواقع التواصل الاجتماعي أصبحت   
عي في وقت قصير مكانة كبيرة بين وسائل التواصل الاجتما  موقع الانستغراموجنسياتيم، وقد إحتل 

  لمغاية.
فان ىا، لذلك المبدأ الرئيسي لمتسويق ىو أن تضع منتجك أو خدمتك أمام من يريد كما نعمم أن 

ستغلال وجود من خلال ا، ويق منتجات أو خدمات المؤسساتيساعد بشدة في تس موقع الانستغرام
المنصة ذات الطابع ذو موقع ال ىذا التسويق عبر لكن .موقع الانستغرامالمحتممين عمى منصة  يمعملائ

نما ىو أبعد من ذلك. الخاص ليس مجرد وضع بعض المنشورات والصور في حساب  المؤسسة وا 
 :إشكالية الدراسة

 :يمكننا طرح التساؤل الرئيسي التاليمن خلال الطرح السابق 

  ما مدى تأثير موقع الانستغرام في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسات الخدمية؟
 :ويندرج من خلال الإشكالية الرئيسية مجموعة من الأسئمة الفرعية

 ؟ والانستغرام ؟ وما ىي أىميت لموقع الجديدة الإضافةفي ما تتمثل  -
 الانستغرام تسويقيا؟  موقعىي استخدامات  ما -
 ؟ من خلال استخداميا لموقع انستغرام الخدمية مؤسساتن الصورة الذىنية لمتتحس كيف -

 أهمية البحث:
موقع مواقع التواصل الاجتماعي خصوصا تمعبو  الذيجاءت أىمية الدراسة من خلال إبراز الدور 

 العملاء.لدى  خصوصا الخدمية منيافى بناء الصورة الإيجابية لممؤسسات  الانستغرام
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 البحث: أهداف
لوسائل التواصل الاجتماعي تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية: تقديم الملامح العامة 

تيحيا ويوفرىا ي التيوالأدوار  والإمكانياتحول المزايا  نظريتقديم إطار  أيضا ،الانستغرامخصوصا موقع 
 .الانستغرام موقع

من أكبر الشبكات الاجتماعية، إذ يرتادىا أكثر من مميار  واحد موقع الانستغرام ىوومع العمم أن 
موقع  من الحسابات يتابعون نشاطًا تجاريًا عمى %90 شخص، نصفيم يزورىا يوميًا. والأكثر من ىذا أنّ 

كما عمى حدِ سواء.  ضرورة لممشاريع الصغيرة والكبيرة الانستغرامموقع  ليذا فإنّ التسويق عبر  .الانستغرام
والترويج  موقع الانستغراملأجل التسويق عبر  إستراتيجيةكيفية بناء  ا المقال إلىفي ىذنتطرق   سوف

 .ليا واستقطاب عملاء جددالمؤسسات  وزياد مبيعات وخدمات لمنتجات
 الدراسات السابقة:

لكن معظميا تناولت  ،الحالي نفس عنوان البحث دراسات من التطرق إلىلم يتم حسب عمم الباحث 
 :نعرض عميكم الدراسات التي تم الاعتماد عمييا ،احد متغيرات عنوان البحث

 الدراسات المتعمقة بتطبيق الانستغرام  -

   دراسةةAl Falah ،Aseri Impact of the Instagram Economy in the Modern 

Fashion Industry: A Case Study of the UK ,2020. ، 
تم إنجاز حيث عمى صناعة الأزياء الحديثة.  انستغرامالدراسة في كيفية تأثير اقتصاد  ىذه تبحث 

لنتائج التي تم جمعيا من وا الدراسة من خلال نيج نوعي يركز عمى صناعة الأزياء في المممكة المتحدة.
 انستغرامالمكتسبة في مراجعة الأدبيات. يتجمى تأثير اقتصاد البحث الأولي تظير ارتباطًا كبيرًا بالرؤى 

 عمى صناعة الأزياء من خلال زيادة الاحتراف والاستثمار في إشراك المؤثرين.
 التواصةل مواقةع  عبةر السةياحية الجزائةر لصةورة الافتراضةي لتةرويجا، شةراد بةن أمةين محمةد دراسة 

مقةال عممةي منشةور ، الجزائةر،  فةي إنسةتاغرام موقةع مسةتخدمي مةن عينةة عمةى الاجتمةاعي دراسةة
لمدراسات الانسانية والاجتماعية، المجمد   الجزائر ، مجمة المقدمة –الحاج لخضر  1باتنة جامعة 

 .78-67، الصفحة 2020، السنة 2، العدد 5
 لمتواصل انستغرام موقع يمعبو الذي الدور عمى التعرف إلى العممي المقال ىذا يسعى    
 لممتمقين، المقومات ىذه تقديم كيفية ويرصد السياحية، الجزائر لمقومات الترويج في عممية عيالاجتما
 السياحي المحتوى مع الشبكة مستخدمي عينة من تعاطي لكيفية وصفي تحميل الباحث بعممية قيام عبر

 استمارة عمى ارتكزت التي التحميمية الدراسة نتائج أظيرت وقد المعتمدة، الترويج طريقة الجزائري، وفيم
مفردة، وقد قدم الباحث في خاتمة المقال نظرة استشرافية حول قدرة 72وزع عمى عينة قواميا   استبيان

 داخميا لوجيتيا السياحية لمترويج أداة الجزائر عمى الاستفادة من ىذه المنصة الاجتماعية، وتوظيفيا
 .وخارجيا
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   جي يدعو لمترويج السياحي الثقافيكمستحدث تكنولو تطبيق انستغرام ، زغدودشرفية، دراسة 
 .Constantine.dz،2021دراسة تحميمة لصفحة 

يدعو لتثمين   تكنولوجيتناولت ىذه الدراسة موضوع تطبيقات التواصل الاجتماعي، كمستحدث  
والسياحي، اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي وعمى أداة تحميل المحتوى  التراث المعماري

 .كنموذج لمتحميل constantine.dzالالكتروني من خلال عينة من منشورات صفحة 
 الدراسات المتعمقة بالصورة الذهنية  -
  دارسةة حالةة دراسة بن الشيخ ىاجر، اثر الإعلان في تحسين الصورة الذىنيةة لممؤسسةة الخدميةة

 ،، جامعةة قاصةدي مربةاح ورقمةةتخرج  مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال موبيميس، مذكرة
2017. 

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد مدى اثر الإعلان في تحسين الصورة الذىنية لزبائن اتصالات 
الميدانية في عينة من طمبة كمية الاقتصاد بجامعة  الدراسةالجزائر لمياتف النقال موبيميس، وتمثمت 

قاصدي مرباح ورقمة، ومنو تم التوصل إلى أن ىناك تأثير معنوي للإعلان عمى الصورة الذىنية، ايضا 
ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإعلان والصورة الذىنية من وجية نظر عينة الدراسة، ولا توجد 

 .زى لممتغيرات الديمغرافيةفروق ذات دلالة إحصائية تع

  ات الخدميةة دور العلاقات العامة التسويقية في تحسين الصةورة الذىنيةة لممؤسسة، براىيم مبدراسة
 .2017،ت الجزائرلادراسة حالة شركة اتصا

تيدف ىذه الورقة البحثية إلى محاولة إبراز الدور الذي تمعبو العلاقات العامة التسويقية في حيث 
دراسة تشخيصية وتقييمية )دراسة إحصائية ال كانتتحسين الصورة الذىنية لممؤسسات الخدمية، حيث 

ذىنية جيدة عنيا العامة التسويقية، ومدى كفاية برامج ىذه الأخيرة لتوصيل صورة  العلاقاتوصفية( لواقع 
 .لدى جميور موظفييا باعتباره الحمقة الميمة في نقل الصورة المرغوبة إلى الجماىير الخارجية لممؤسسة

 التعقيب عمى الدراسات السابقة: -
لانستغرام و الصورة الذىنية لممؤسسة ات السابقة قامت بالربط بين موقع امن الملاحظ أن الدراس
م عمى زيادة الانستغرا المباشر لموقع الأثرتناولت  في حين الدراسة الحالية ،الخدمية مع متغيرات أخرى

في تحسن ورفع من مستوى  المستقلومحاولة التعرف عمى درجة دور المتغير  ،يةوتحسين الصورة الذىن
م وىو ما ل ،مية وكالة أماكن لمسياحة بالجمفةمن خلال إسقاط الدراسة عمى المؤسسة الخد ،التابعالمتغير 

 عمم الباحث في الدراسات السابقة.يجر تناولو عمى حد 
 النظري الإطار  .2
التسويق عبر مواقع  :ييدف الباحث من خلال ىذا الجزء إلى عرض الإطار النظري المتعمق بمتغيرات   

 >وذلك عمى النحو التالي ،الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية ،الانستغرام موقع ،التواصل الاجتماعي
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 مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي1.2 

 اتمجموعالو  الأفراد بين والمحتوى المعمومات وتبادل إنشاء عممية تسيل اجتماعي تواصل وسيمة ىي    
 الشبكات ىذه وتتكون الممفات، من وغيرىا الفيديو ومقاطع الصور تبادل تتيح مواقع أنياكما  والمنظمات،

 الصداقات مثل محددة علاقات ضمن البعض بعضيم مع يتواصمون الذين الممثمين من مجموعة من
 التفاعل خلال من الشبكات ىذه وجود عمى الحفاظ ويتم ، وغيرىا المعمومات تبادل أو المشترك والعمل
 .1البعض بعضيم مع للأعضاء المستمر

 عمى الأولى بالدرجة تعتمد اتصال أدوات ىي الاجتماعي التواصل مواقع إن نقول سبق ما خلال من   
 بين أو المؤسسات بين أو الأفراد بين والأفكار الآراء عن والتعبير المعمومات وتبادل لمتواصل نترنتالا

 .والمؤسسات الأفراد
 موقع التواصل الاجتماعي انستغرام  2.2
 الأمريكي كيفن الثنائي يد عمى 2010العام  نياية الأولى لممرة الاجتماعي موقع انستغرامظير    

 واستحوذت عميو شركة فيسبوك من خلال 2010تطبيق مجاني أطمق سنة  وىومايك ،  ومايكل سيستروم
 بتعديل الميتمة الاجتماعي التواصل منصات أحد بأنو انستغرام يُعرّفو  صفقة بمغت قيمتيا مميار دولار،

 ويسمح ، المنصة ىذه عمى المستخدم حساب عبر المنشورات خلال من الفيديو ومقاطع الصور وتحميل
 مثل الأخرى الاجتماعي التواصل منصات عبر بسيولة الفيديو ومقاطع الصور ىذه بمشاركة انستغرام
 .2 تويتر و فيسبوك
 اندرويد نظام عمى توفيره تم 2012 أبريل وفي ، أيباد و أيفون عمى البداية في انستغرام دعم تمولقد      

 تصوير وضع تم ، 2013 يونيو وفي ، Google Play و App Storeعمى توزيعو تم حيث الأساسي،
 المستخدمين عدد حيث من كبيرًا نموًاتطبيق انستغرام  شيد أيضا و ، لممستخدمين متقطع بشكل الفيديو
 وخلال ، مستخدم مميون 30 إلى وصل حيث ، أندرويد لنظام الداعمة الأجيزة عمى التنزيل بدأ أن منذ
 .3مستخدم مميون 300 من أكثر إلى الإجمالي العدد وصل فقط واحد عام
الحال  ىو كما التقميدية لممنشورات فيو مكان لا إذ بدايتو، منذ مميزة الموقع ىذا بنية كانت وقد          
 تحمل فوتوغرافية صورا فقط بل تويتر، في الحال ىو كما نصوصا مختصرة فيسبوك، ولا المنافس في

أبعادا جمالية، تصور الحياة اليومية للأفراد التي عادة ما تكون في أماكن سياحية ترفييية  معروفة كانت 
 أو غير معروفة،  وفنادق ومطاعم أو متاحف. 

 بطريقة والتوثيق والتأريخ دائما التسجيل الاجتماعية كان الشبكة ليذه اليدف الأسمى أن اعتبار عمى  
ظيار زيارتيا العامة، خلال الشخصيات أو والأحداث، المواقع تصوير عبر "لممكان" فنية  ىذا للاماكن، وا 

خضاع جية، من إيجابياتو عمى التركيز مع ىو كما الأخير  الجماليات" لمتطمبات الصور المنشورة وا 
 . أخرى جية من " الفنية
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 إحصائيات حول انستغرام 3.2
حيث الزوار عمى الرغم من حداثتو مقارنة بموقع فيسبوك يسجل موقع انستغرام المرتبة العاشرة من    

مميون زيارة ذلك حسب الموقع الشيير للإحصاء  220و  مميون زائر فردي يوميا، 60بمعدل حوالي 
hypestat من متصفحي  4.262%ما يعادل  يستحوذ عمى  679.033.761$مة التطبيق يتبمغ ق

 .4الانترنت العالمي
 التواصل الاجتماعي التسويق عبر شبكات4.2  

 تم كما والخدمات، المنتجات لتسويق مساحة إلى الاجتماعية الشبكات تحولت ، الأخيرة السنوات خلال   
 العملاء تعميقات متابعة خلال من. التجارية والأغراض التسويق لأغراض الشبكات ىذه استخدام

 اىتمام وأيضا إلكترونيا، لممنتجات والترويج الخدمات وتحسين الرضا درجة وقياس واقتراحاتيم واىتماماتيم
 شبكات عبر التسويق طرق أىم كأحد. الشبكات ىذه عمى الحملات بإدارة الاجتماعي التواصل مواقع

 :5كرنذ الاجتماعي التواصل
تاحة العملاء مع متميزة علاقات إقامة -  ومتابعة الشركات مواقع في للاندماج ليم الفرصة وا 

 ؛ومطالبيم تعميقاتيم
 iPad وأجيزة الذكية اليواتف مثل الحديثة الاتصال تقنيات مجال في التقنيات أحدث استخدام -

 ؛كبيرة وبسرعة مباشر اتصال في الجودة عالية الأجيزة من وغيرىا
 ؛والصورة بالصوت العملاء مع والتواصل المعمومات نشر خلال من والتفاعل المحادثة -
 والجذب لمشراء؛ الإقناعالتأثير عمى العملاء بطريقة  -
 قية عمى شبكات التواصل الاجتماعي؛تحديد ميزانية يومية وفترة زمنية لمحملات التسوي -
الحملات  إدارةاختيار بعض المواقع لمتواصل الاجتماعي والبرمجيات العالمية في تفعيل  -

 الترويجية؛
 فيو؛ات أو طمبات المنتوج المرغوب الاىتمام بمشاركة العملاء من خلال التعميق -
 لمعملاء بمواقع الشركات العالمية؛زيادة المبيعات والاشتراكات  -

 الاجتماعية الشبكات عبر التسويق في موقع انستغرام مساهمة 5.2  
 لعلاماتيا لمترويج الاجتماعي التواصل وسائل شائع بشكل الآن لمؤسساتا من العديد تستخدم     

 دمج في المؤسسات من العديد بدأت ، الأخيرة الآونة فيو  6 .عملائيا مع اتياعلاق عمى ولمحفاظ التجارية
حيث ، 7 2012سنة BBC News عمى نُشر لمقال وفقًاالانستغرام وذلك راجع موقع  تجربة مع أعماليا

 كإحدىالانستغرام   يستخدمون العالم حول التجارية العلامات أفضل من كبيرًا عددًاأظيرت الدراسة أن 
، كما خدماتيا أو لمنتجاتيا الترويج فيالانستغرام يساعد المؤسسة  ، حيث أن موقعالتسويقية استراتيجياتيم

 الانستغرام  أن ىي الأخرى الاجتماعي التواصل وسائل عن مختمفًا انستغرام موقع تجعل التي النقطةأن 
 . م حيث أن كل ما يتعمق بالصور يتعمق بالانستغرا المرئيات عمى قائمة إستراتيجية يطبق
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 التسويق في الاجتماعي التواصل مواقع من غيرىا عن تختمف قوية أداةكالانسغرام  موقعيعتبر  إذا     
 مع لمتفاعل للأشخاص ومناسبًا أفضل مرئيًا أساسيًا نظامًا يوفر نوحيث ا. الاجتماعية الشبكات عبر

 نأ يُقال حيث أو خدمة منتج عن للإعلان فعالة طريقة الانستغرام عبر التسويق يُعدو  .البعض بعضيم
 .8كممة بألف تتحدث الصورة
 ،التجارية العلامة تصميم تكمفة توفير في الشخصالانستغرام  يساعد أن يمكن ، ذلك إلى بالإضافة    
 الانستغرام . وظائف باستخدام وتصفيتيا ما لمنتج التقاطيا يتم صورة كل تحرير يمكنو 
 التسويق تطبيق تم وقد الأعمال صناعة في جديدًا شيئًا ليس الإنترنت عبر التسويق ، ذلك عمى علاوة  

 من العديد ىناك ، الأخيرة الآونة في . كما أنوالحاضر الوقت في شكل كبيرب الاجتماعية الشبكات عبر
 بين من. عنيا والإعلان وخدماتيا منتجاتيا لبيع الاجتماعي التواصل مواقع تستخدم التي مؤسساتال

 الأجيزة خلال من واسع نطاق عمى الانستغرامموقع  استخدام يتم ، المستخدمة الاجتماعية الشبكات مواقع
 .9مجانًاتطبيق انستغرام  استخدام يمكن حيث ، المحمولة

 الصورة الذهنية لممؤسسة الخدمية .3
 مفهوم الصورة الذهنية 1.3
العلاقة لمعملاء تأثير كبير عمى الحياة  دارةلصورة الذىنية عندما أصبح لمينة إاستخدام مصطمح ا أبد    

ي عام ف lee Bristolوقد كان لظيور كتاب ) تطوير صورة المنشأة ( لمكاتب الأمريكي  ،الأمريكية
وما لبث ىذا المصطمح أن تزايد  ،ال الأعمالرجأثر كبير في نشر مفيوم صورة المنشأة بين  1960

 .استخدامو في المجالات التجارية والسياسية والإعلامية والمينية
" الانطباع الصحيح " والحقيقة  :ويرى جيفكينز أن مفيوم الصورة الذىنية في العلاقات العامة يعني    

لأنو كما يكون  .يحن عند الأفراد بغض النظر عن كونو صحيحا أو غير صحإنيا الانطباع الذي تكوّ 
الانطباع صحيحا إذا كونتو معمومات صادقة ودقيقة يمكن أن يكون غير صحيح إذا كونتو معمومات 

 .10مضممة أو مغرضة
 أنواع الصورة الذهنية 2.3

 >حدد جيفكينز أنواع الصورة الذىنية فيما يمي

 .وىي الصورة التي ترى المؤسسة نفسيا من خلاليا :ةآالمر الصورة  3
 .وىي التي يرى بيا الآخرون المؤسسة :الحاليةالصورة  4
 .وىي التي تود المؤسسة أن تكونيا لنفسيا في أذىان العملاء :الصورة المرغوبة 5
وىي امثل صورة يمكن أن تحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المؤسسات الأخرى  :الصورة المثمى 6

 .المتوقعة ويمكن أن تسمى بالصورة .وجيودىا في التأثير عمى العملاء
وتحدث عندما يتعرض العملاء لممثمين مختمفين لممؤسسة يعطي كل منيم انطباعا  :الصورة المتعددة 7

ان تجمع  ومن الطبيعي أن لا يستمر ىذا التعدد طويلا فإما أن يتحول إلى صورة سمبية او .مختمفا عنيا
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لشدة تأثير كل منيا عمى ىؤلاء يا العناصر الايجابية والسمبية تبعا ضمبين الجانبين صورة موحدة ت
 .العملاء
إن الصورة الذىنية ىي الناتج النيائي للانطباعات الذاتية التي  :ويرى الأستاذ الدكتور عمي عجوة     

و أأو مؤسسة  ،و شعب أو جنس بعينوأ ،تتكون عند الأفراد أو الجماعات إزاء شخص معين أو نظام ما
خر يمكن أن يكون لو تأثير عمى حياة آ يءأو أي ش،مينة معينة أو ،منشأة أو منظمة محمية أو دولية

وتتكون ىذه الانطباعات من خلال التجارب المباشرة وغير المباشرة وترتبط ىذه التجارب  ،الإنسان
  .بعواطف الأفراد واتجاىاتيم وعقائدىم

صة ىذه بغض النظر عن صحة أو عدم صحة المعمومات التي تتضمنيا خلاكما يرى الباحث،     
 .التجارب فيي تمثل بالنسبة لأصحابيا واقعا صادقا ينظرون من خلالو إلى ما حوليم

 أبعاد الصورة الذهنية  2.5
 ثة مكونات أساسية تتمثل فيماثلاىناك إجماع بين معظم الباحثين عمى أن الصورة الذىنية تشتمل عمى   
 :11ميي
الفرد موضوعا أو قضية أو مؤسسة  خلالياالمعمومات التي يدرك من  ،: ويقصد بيذا البعدالبعد المعرفي -

 وعن الآخرينالذي تبنى عميو الصورة الذىنية التي يكونيا الفرد عن  الأساسوتعتبر ىذه المعمومات ىي 
وبناء عمى دقة المعمومات والمعارف التي نحصل عمييا عن ىذه المؤسسات تكون دقة  ،المؤسسات

في الصور الذىنية المتكونة لدى  الأخطاءووفقا لمبعد المعرفي فان  ،ي نكونيا عنياالصور الذىنية الت
 .الأفراد ىؤلاءىي أخطاء ناتجة أساسا عن المعمومات والمعارف الخاطئة التي حصل عمييا  الأفراد

أو السمب تجاه موضوع أو قضية أو شخص أو  بالإيجابيقصد بالبعد الوجداني الميل  :البعد الوجداني -
، ويتشكل الجانب الوجداني مع الجانب الأفرادمؤسسة في إطار مجموعة الصور الذىنية التي يكونيا 

نحو القضايا والمؤسسات  الأفرادالمعمومات والمعارف التي يكونيا  تتلاشىالمعرفي، ومع مرور الوقت 
 .والسمبية الايجابيةداني بين والموضوعات المختمفة ويدرج البعد الوج

يعكس سموك الفرد طبيعة الصور الذىنية المشكمة لديو تجاه المؤسسات، حيث ترجع  البعد السموكي: -
فرض ت الأفراد، فسموكيات الأفرادأىمية الصورة الذىنية في احد أبعادىا إلى أنيا تمكن من التنبؤ بسموك 

 .منطقيا

 الصورة الذهنية لممؤسساتدور تطبيق الانستغرام في تحسين   4.3
ليس فقط بسبب العدد المتزايد لمستخدميو،  المؤسساتمنصة تسويقية شائعة بين  انستغرامأصبح     

 . يستند إلى فكرة المشاركة من أجل العمل الفوري حيث  ولكن أيضًا بسبب خصائصو ،
ما ، ويتفاعل المستخدمون الآخرون بسرعة من خلال تأييد  محتوى لمؤسسةعمى سبيل المثال ، تشارك ا  

 . لمؤسسةالبدء في متابعة ا جاب بو  / أو التعميق عميو( أو المحتوى )أي الإع
 التي لا تحظى بشعبية مؤسساتالشييرة بشغف أكثر من ال مؤسساتسيتبع الناس الفي وقتنا الحالي ف   

 ويعمل الشبكة حجم بدوره يعكس الذي ، المتابعين عدد يستخدم ما كثيرًاكبيرة ، حيث من الملاحظ أن 
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خمق صورة ذىنية أكبر لدى  إلى المتابعين عدد ارتفاع يؤدي قد ، لذلك وفقًا ،الشعبية عمى كمؤشر
 بقيمة يتمتع والذي والموثوقين المحبوبين المؤثرين أكثر عن بحثت أن ؤسسةالم عمى يجبالعملاء ، لذلك 

 لمترويج أكثر أو واحد مكان في بيم موثوق ذوق صانعي أنيم عمى إلييم حيث ينظر .رأي كقائد عالية
 ليم يكون قد الذين المؤثرين واختيار تحديد في لممؤسسة الرئيسي التحدي يتمثل ومنو .خدمات المؤسسةل

قناعيم المستيدف جميورىم عمى قوي تأثير  . مشاركاتيم في خدماتيم بدمج وا 
 لمعملاء؟ الانستغرام في بناء الصورة الذىنية تطبيق يساعد كيف ىو السؤال 
 لتكوين مستعدين عملاءال يكون قد ذلك ومع ،عملاءلم مألوفة غير مؤسسةال تكون دق في أغمب الحالات  

 المتعمقة الصور وتصفح التحديثات، عمىمؤسسة، من خلال الحصول ال مع اجتماعية علاقات
 لشيمدون وفقًا، مماثمة اىتمامات ىميشاركو للانستغرام لكي  آخرين مستخدمين مع والتواصل باىتماماتيم
 أيضًا الأشخاص تأييد سبب يفسر ما وىو الآخرين، المستخدمين نشوراتم بتأييد المراقبة ترتبط وبراينت،

 .الانستغرام عمى مألوفة غير مؤسساتل
من أجل بناء تمك  عمييا علامات ووضع للاىتمام مثيرة صور تحميل بالإضافة يجب عمى المؤسسة   

بداء المستخدمين متابعة خلال من الانستغرام عمى مؤسسةال ملاحظة يتمثم  ،الصورة في أذىان العملاء  وا 
 الاجتماعي السموك ىو والإعجاب المتابعة أن مايمز يعتبر، حيث منشوراتيم عمى والتعميق الإعجاب
 ،الانستغرام عمى آخر بمعنى. الثانوي الاجتماعي السموك باعتباره التعميق وترك ،الانستغرام عمى الأساسي
 بينما والإعجاب، المتابعة خلال من الآخرين المستخدمين مشاركات عمى الرد المستخدمين من يُطمب
 .12 أقل بشكل التعميق يحدث
خصوصا منذ ظيور جائحة مؤخرا أخذ أىمية متزايدة غرام تسالان موقعكما يرى الباحث أن دور      

عمى سبيل فيروس كورونا التي كانت عاملا أساسيا في الحد من تنقل الأشخاص خصوصا إلى الخارج. ف
اتجو الفاعمون في القطاع السياحي الجزائري بشكل متزايد إلى الترويج إلى الوجيات الداخمية المثال 

 وابراز صورة اردور فعال في إظي لو لانستغرام كان وقد ،السياحة الداخمية في الجزائروالحث عمى 
في أوساط الجيل الجديد بطريقة جذابة  خصوصا وأيضا تطوير صورتيا الذىنية كوجية سياحيةالجزائر 

 .وسمسة وبأسموب فني يساعد في ترقية الوجية الجزائرية والترويج ليا
 الطريقة والإجراءات 4.
 تقديم أداة الدراسة.  1.4

خر اتجاه قا من الرغبة في معرفة الرأي الآوذلك انطلا ،تعد الاستبانة أداة من أدوات جمع البيانات  
من خلال توزيع استبانو بيا مجموعة من الأسئمة حول موضوع الدراسة عمى عينة  ،موضوع الدراسة

وتم انجاز ىذه  ،من اجل تحقيق أىداف الدراسة واختبار الفرضيات ،الدراسة والتي تمثل المجتمع الأصمي
ساليب الإحصائية التي تستعمل لتحميل البيانات ولمعالجات الإحصائية الدراسة باستخدام إحدى الأ

 .Spssالمتمثمة في برنامج 
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 مكونات ومنهجية الدراسة . 2.4
ممثمة  ،متيا مع الموضوعءنستعرض من خلال ىذا الجزء عناصر الدراسة التي اختيرت بناء عمى ملا    

 .والجزء محل الدراسة والمتمثل في العينة ،في مجتمع الدراسة
 :نهجية الدراسةم .3.4
والدراسة التحميمية والتي تعرف بأنيا أداة  راسة تم استخدام الدراسة الوصفيةمن اجل تحقيق أىداف الد   

 ،من أدوات المنيج المسحي المرتكز عمى معمومات كافية ودقيقة عن ظاىرة أو موضوع محدد في البحث
حيث تناول أحداث وظواىر وممارسات موجودة متاحة لمدراسة والقياس كما ىي دون تدخل في مجرياتيا 

بغرض التعرف عمى دور تطبيق الانستغرام والصورة الذىنية لممؤسسات الخدمية عمى  ،والتفاعل معيا
وذلك بالاعتماد  ،مدراسةوكالة أماكن لمسياحة بالجمفة كنموذج ل اخترناسبيل المثال ىنا الوكالات السياحية 
 .عمى نوعيين أساسين من البيانات

 المستخدمة في الدراسة البيانات . 4.4
جويمية  15في الفترة ما بين  تم إعداد استبانو الدراسة وتوزيعيا عمى مجتمع الدراسة :البيانات الأولية -

مستقصي وتم تحميل  100عمى عينة تتكون من حيث تم توزيع الاستبيان ،2021 اوت 08و 2021
لغرض تجميع البيانات اللازمة حول موضوع البحث ومن ثم تفريغيا وتحميميا باستخدام برنامج المعطيات 
 ،واستخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة بيدف الوصول لدلالات ذات قيمة Spss25الإحصاء 

 .ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة
وتتم من خلال مراجعة الكتب والدوريات واستخدام الانترنت والأبحاث والدراسات  :البيانات الثانوية -

 .السابقة التي تساىم في إثراء ىذه الدراسة
 مجتمع الدراسة وعينة الدراسة.5.4
  ،عند اختيارنا لمجتمع الدراسة اتجينا إلى الوكالات السياحية بالتحديد وكالة أماكن لمسياحة بالجمفة   

واعتمد الباحث في توصيل  ،فكان مجتمع الدراسة متمثل في عملاء وكالة أماكن لمسياحة بالجمفة
استمارات الاستبيان إلى عينة الدراسة بالتسميم عن طريق الصفحة الرسمية لوكالة أماكن بالجمفة وأيضا 

 .مفردة 100اسة وقد بمغ حجم عينة الدر  ،من خلال نشرىا مع الأصدقاء عبر الفيسبوك والانستغرام
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 : توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية(01)جدول رقمال

 النسبة المؤية التكرار  فئات المتغير  المتغير 

 % 81 81 ذكر الجنس 
 % 19 19 أنثى 

 % 9 9 سنة  22-18 العمر 
 % 25 25 سنة 23-27
 % 25 25 سنة 28-32

 % 41 41 سنة 32أكثر من 
 % 53 53 متزوج    حالة الاجتماعية 

 % 45 45 أعزب 
 % 2 2 غير ذلك

 % 1 1 متوسط  المستوى التعميمي 
 % 20 20 ثانوي 
 % 48 48 جامعي

 % 31 31 دراسات عميا
 % 23 23 دج 18000أقل من  الدخل 

 % 40 40 دج 20000-40000
 % 37 37 دج  40000أكثر من 

 spssبالاعتماد عمى مخرجات  ينثحالبا إعداد من المصدر:
 

 عرض نتائج الدراسة 4.4
 :أداة الدراسة-
 :تم إعداد الاستبانة كما ذكرنا سابقا وكان عمى النحو التالي 
 ؛إعداد استبانة أولية من اجل استخداميا في جمع البيانات والمعمومات -
ديم النصح والإرشاد وحذف ما عرض الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين والذين قاموا بدورىم بتق -

 ؛يمزم
 ؛حسب ما يناسب ياإجراء دراسة اختباريو ميدانية أولية للاستبانة وتعديم -
 .توزيع الاستبانة عمى جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة لمدراسة -

المجموعة الأولى تتكون من البيانات الشخصية  :ولقد تم تقسيم الاستبانة إلى ثلاثة مجموعات
أما المجموعة الثالثة فتمثل  ،الانستغرام موقععة الثانية تتناول محور حول الدراسة، والمجمو  لعينة

 الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية أماكن لمسياحة.
 :تم تقنين فقرات الاستبانة وذلك لمتأكد من صدق وثبات فقراتيا كالتالي :صدق وثبات الاستبيان-
 تم التأكد من صدق فقرات الاستبيان عن طريق التحكيم وكذا الاتساق :صدق فقرات الاستبيان-
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الداخمي والبنائي من خلال استخدام كل من معامل الارتباط سيبرمان فيما يخص الاتساق الداخمي 
 الارتباط بيرسون بالنسبة للاتساق البنائي.وكذا معامل 

الذي  (Cronbach Alpha)ق من الثبات بطريقة معامل الثبات قتم التح:ثبات فقرات الاستبانة-
بالنسبة لمعامل ثبات وعميو ف، حتى يمكن القول أن الأداة تمتاز بالثبات %60ينبغي أن تفوق قيمتو 

 .وىي نسبة ثبات ممتازة لأداة الدراسة %98.1 ، اي0.981الاستبانة ككل فرد فقد بمغ الفا كرونباخ 
 :وىذا ما يوضحو الجدول التالي

 : اختبار معامل الثبات(02)جدول رقمال
 معامل الفا كرونباخ عدد الفقرات

21 0.976 

 spssبالاعتماد عمى مخرجات  ينإعداد الباحثمن المصدر: 
 اختبار الفرضية وتحميمها  7.4
 :الفرضية -

 الرئيسية لمدراسة عمى أنو: تنص الفرضية
H0  : 0.05 ذات دلالة إحصائية عند المستوى المعنويتأثير توجد علاقة لا≥α   موقع بين استخدام

 .الانستغرام وتحسين الصورة الذىنية لموكالة السياحية أماكن بالجمفة
: H1 0.05المعنوي  ذات دلالة إحصائية عند المستوىتأثير علاقة  توجد≥α   استخدام موقع بين

 .وتحسين الصورة الذىنية لموكالة السياحية أماكن بالجمفة الانستغرام
لمتحقق من لاختبار ىذه الفرضية تم استخدام معامل الارتباط بيرسون واختبار تحميل الانحدار البسيط 

الانستغرام لتحسين الصورة الذىنية لموكالة السياحية أماكن  والجدول  موقعستخدام وأثر لاوجود دور 
 :التالي يوضح نتائج الاختبار ليذه الفرضية

 الانستغرام و الصورة الذهنية لموكالة أماكن موقع: نتائج تحميل الانحدار بين (03)جدول رقمال
معامل  Tاختبار  البيان 

 Rالارتباط 
 معامل التحديد 

R2 
F 

 المحسوبة 
 مستوى 

 المعنوية 
تطبيق الانستغرام عمى تحسين  أثر

الصورة الذىنية لموكالة السياحية 
 .أماكن

1.525 0.921 0.847 543.910 0.000 

 Spssبالاعتماد عمى مخرجات  ينإعداد الباحث من :المصدر
إحصائية  دلالة وجود آثر ذوالانحدار الخطي، ويتبين  التحميل نتائج أعلاه الجدول يوضح  

أي   R2=0.847،  وبمعامل تحديد R=0.921الارتباط  معامل بمغ الانستغرام، إذ موقعلاستخدام 
 موقع ة أماكن يساىم فييا استخداممن الصورة الذىنية لموكالة السياحي %84.7قيمتو  ما نأ

دلالة عند مستوى ال إحصائيا دالة وىي 543.910المحسوبة  Fالانستغرام، كما بمغت قيمة 
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0.05≥α المعنوي  أن قيمة المستوى ،وبماsig )  0.05( ، أقل من قيمة=α  نرفض الفرضية ،
 الصفرية ونقبل الفرضية البديمة القائمة : 
الانستغرام عمى تحسين  موقعلاستخدام  0.000توى المعنوي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند المس

 يمكن التعبير عنو بمعادلة الانحدار البسيط كالأتي : ما الصورة الذىنية لموكالة السياحية أماكن وىذا
Y=α + β.x + ei 

Y= 0.946 +0.256X+ei 
 حيث أن : 

Y  :  /تطبيق الانستغرامα الانحدار /  معادلة : ثابتβ متغير/  لكل الانحدار :معاملei متغير : 
 : الصورة الذىنية لموكالة السياحية أماكن .Xالأخرى /   العوامل أو عشوائي

 :خاتمة .5
 ميموالعالمي ، أصبح من السوق الخدمات عمى المستوى المحمي  في واشتدادىا المنافسة حده زيادة مع   

المداخل من أىم و  .يم خدمات متميزة وذات جودة عاليةتحديث وتطوير القطاع السياحي  والاىتمام بتقد
لتحقيق ذلك بناء صورة ذىنية جيدة لدى العملاء وكسب ولائيم ، ومن ىنا حاولنا من خلال ىذه الورقة 

 الانستغرام من أجل تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية، موقعاستخدام  ىية تسميط الضوء عمالبحث
ن  في المبادرات يوريعمى أن المؤثرين أصبحوا مح ن خلال المستجوبينحيث كان ىناك إجماع م

التسويقية الناجحة من خلال تطويرىم لممحتوى الذي يتم توصيمو لممتابعين. ولقد خمصت ىذه الورقة 
 البحثية إلى مجموعة من النتائج والتوصيات نوجزىا فيما يمي : 

 نتائج الدراسة .1.5
 النتائج التالية:توصمنا من خلال الدراسة التطبيقية عمى وكالة أماكن لمسياحة بالجمفة، إلى    

وتركز عمى تفعيل ذلك من طرف  الانستغرام  موقعببالجمفة تيتم أن وكالة أماكن لمسياحة   -  
شاركتيا عبر موظفييا، وأيضا من خلال دعم مختمف الأنشطة الثقافية والعممية وأيضا الاجتماعية وم

لدى عملائيا وكسب  ىذا ما انعكس إيجابا عمى تحسين صورتيا الذىنية  صفحتيا الانستغرام،
 ؛رضاىم وولائيم

معيم من  الأمد العلاقة طويمة بالعملاء ، وبناء الإحتفاظ أىمية الوكالة السياحية أماكن  تدرك -     
 ؛خلال زيادة الكفاءة في كيفية  تقديم خدماتيا وعرضيا عبر صفحتيا عمى الانستغرام

العملاء وكسب  إرضاء في ساىم الدراسة محل الوكالة السياحية أماكن الانستغرام في تطبيق -
 ؛ولائيم

يممح مستخدمو الانستغرام المشاركون في البحث إلى أن زيادة عدد المؤثرين عمى الانستغرام  -
عمى الوكالة السياحية أخذىا بعين الاعتبار من خلال عقد  ، وينبغيوكسبيم جعمتيا ميزة تنافسية

  ؛الصورة ومقاطع الفيديو المنشورة صفقات مع المستخدمين الذين يظيرون احترافا في جودة
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التوقعات وتجذب زيادة تركيز الوكالة السياحية أماكن عمى تطوير معمومات عالية الجودة تمبي  -
 ؛الجميور المستيدف

لمؤثرين عبر الانستغرام من قبل الوكالة السياحية وذلك لمعرفة الوكالة لأىمية المؤثرين ا متابعةتتم  -
 ؛الناس اي يطورىتالثقة ال بفضللشراء الخدمة السياحية  الزبون رغبةوتأثيرىم عمى 

 ؛في ذىن العميل اؤثر عمى صورتيي أنتأخذ الوكالة أماكن لمسياحة بعين الاعتبار كل ما يمكن  -
، من مبات استدامة العلاقة مع عملائياالوكالة أماكن لمسياحة محل الدراسة عمى تمبية متط رغبة -

خلال محاولتيا الالتزام اتجاه المجتمع عن طريق تطبيق المسؤولية الاجتماعية عبر منصتيا 
 الانستغرام.

 التوصيات .2.5
 قتراح بعض التوصيات : التنائج التي تم التوصل ليا يمكن من خلال ا

الانستغرام بشكل  تطبيقالمؤثرين عبر  إشراكعمى الوكالة السياحية أماكن محل الدراسة تبني فكرة -   
 ؛الانستغرام لوكالة أماكن موقع متزايد لتعزيز اىتماميم عبر

 الاىتمام بتقديم الحوافز لمشتركي صفحة الانستغرام من خلال إقامة مسابقات وتقديم ىدايا من أجل  -
  ؛معيا والترويج لمحتواىا الإعلانيلانستغرام والتفاعل اصفحة تحفيزىم عمى متابعة 

الانستغرام   ية تطبيقعمى الوكالة السياحية أماكن محل الدراسة تبني الفكرة الرئيسية لإستراتج -
سسة في المنبثقة من اىتمام التسويق المعاصر بالعميل الالكتروني، واعتباره احد أركان الأساسية لممؤ 

تعمل جاىدة لربط علاقة اتصال عن قرب مع  أنتحقيق النجاح والنمو، ومن أجل ذلك يجب عمييا 
 ؛تكون الخدمة مبتكرة لأجمو أنكل عميل من أجل التعرف عن بياناتو وميولو الشخصي والتي يرغب 

تقديم خدمات تتصف بالخصوصية لأنيا تكون قد صنعت وفق البيانات الشخصية لمعميل مما  -
 ؛صورة الذىنية لموكالة لديوالتحسين يجعميا تتميز بالجودة في نظر العميل ومنو 

تولي اىتمام كبير بالمنافسة لكي لا تترك مجال لموكالات  أن لمسياحةعمى الوكالة السياحية أماكن  -
 ؛المنافسة

 بية لممتطمبات الجديدة لعملائيالتم بيرعمى الوكالة السياحية أماكن محل الدراسة أن تولي اىتمام ك -
 وتتكيف معيا؛

 في تحدث التي التطورات ن تولي اىتمام كبيرة لكلأعمى الوكالة السياحية أماكن محل الدراسة  -
 ؛والاستمرار البقاء أجل من مواكبتيا عمى والعمل الخارجية، البيئة
 .ىم في إنتاج أفكار وخدمات جديدةمدير الوكالة بصفات القائد المبتكر ويسايتصف أن  ينبغي -
 :الإحالات والمراجع. 6
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