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حتى الحمد لك ربي الكبیر، الفضل صاحب الله بحمد شيء كل قبل أبدأ  

توفیقي على الرضا بعد والشكر الحمد ولك رضیت إذا الحمد ولك ترضى  

محمد سیدنا المرسلین أشرف على والسلام والصلاة العمل هذا إتمام في  

 .                                               والتابعین وصحبه علیه الله صلى

الأستاذة المشرفة السیدة موساوي فروجة ،  إلى والعرفان بالشكر وأتوجه

استثناء دون الماستر طور في أساتذتي جمیع و إلى   

   المذكرة هذه إنجاز في رفقونا ا الذین الجامعیة المكتبة عمال جمیع وإلى

                                                                                          

وتدریسا ونصحا   یراتأطی  

 

و مذكرتي على تأشرف يالمحترمة مساوي  فروجة  التي  يتأستاذالى   

.  ابنصائحه بخلت لم  

.استثناء دون سةارالد في ناوزمیلات نازملائ جمیع إلى  
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 الله بسم بعد تعالى همایف قال من إلى جهدي ثمرة أهدي

میالرح الرحمان  

"  كما أرحمهما ربي وقل الرحمة من الذل جناح لهما أخفض و

انيیرب  

یرا.......صغ " 

لأرتاح نیالسن وتعبت....  لأنام اليیالل سهرت من إلى   

 الصبر رمز إلى..... لأنجح....  لتاز ا ولا ریبالكث وضحت

 والعطاء

..... ةیالغال أمي......  والوفاء الحنان منبع إلى  

 قیطر أخوض فیك نيتعلم يتال.... اتيیح مدرسة إلى -

اتيیح   

رحمه الله  الغالي والدي..... الناس أعز إلى  

الى جدي الغالي جدتي الغالیة اللذان ربیاني و اخوالي و 

 خالاتي  الاعزة 
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 ملخص الدراسة:

 ملخص الدراسة باللغة العربیة:

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة 

حیث أصبح العمومیة في المؤسسة الخدماتیة عامة وفي المجلس الشعبي الولائي خاصة، 

موضوع تحسین الخدمة العمومیة محل اهتمام متزاید،وذلك نظرا للتطورات التي عرفته الادارة 

العمومیة فقد أصبحت منشغلة بإرضاء المستفیدین من خدماتها، فالتطور الكبیر الحاصل في 

غیرا مجال الاستراتیجیة الاتصالیة والذي إمتد تأثیره إلى كافة جوانب الحیاة العامة، أحدث ت

جوهریا في شكل الادارات والأجهزة الحكومیة وعلاقتها مع بعضها البعض ومع المواطن 

والتي تستهدف أساسا إلى تحسین علاقة الادارة بالمواطن من خلال تسهیل عملیة الاتصال 

وتقدیم احسن الخدمات في احسن الظروف إلیهم، وقد انطلقت دراستنا الحالیة من إشكالیة 

الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة بالمجلس الشعبي مفادها ما دور 

 الولائي؟

 ولدراسة هذه الاشكالیة قمنا بطرح أهم التساؤلات التالیة:

 ما ماهیة الاستراتیجیة الاتصالیة؟ -

 ما هي الأنواع الاستراتیجیة الاتصالیة الأكثر استخداما في المجلس الشعبي الولائي؟ -

ب الاتصالیة المعتمدة علیها في المجلس الشعبي الولائي في كیف تساهم الأسالی -

 تحسین الخدمة العمومیة؟

كیف ساهمت الاستراتیجیة الاتصالیة في تقریب ادارة المجلس الشعبي الولائي  -

 بالمواطنین؟

 ماهي المعوقات الاتصالیة التي تعیق ادارة الخدمات العمومیة؟ -
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ثل في المنهج المسحي كونه الأنسب والأمثل أما المنهج المتبع في هذه الدراسة فیتم

لجمع المعلومات والبیانات حول دراستنا والاعتماد على المقاربة الكمیة في دراستنا الحالیة 

 من أجل الوصول إلى نتائج مصداقیة كبیرة.

وات الدراسة فتتمثل في استمارة استبیان وهي كأداة أساسیة لجمع المعلومات  أما أد

 ضافة إلى أداة مدعمة ومساعدة لدراستنا الحالیة ألا وهي المقابلة.والبیانات بالإ

 ولقد توصلنا من خلال دراستنا إلى أهم النتائج:

إن واقع استخدام الإستراتیجیة الاتصالیة داخل المجلس الشعبي الولائي نحظى  -1

إحداث بالاهتمام باعتبارها العمود الفقري للمجلس الشعبي الولائي ویؤدي دورا رئیسیا في 

 التحولات لدى إدارة المنظمات والمؤسسات وتطویر المجال الاداري.

تساهم الإستراتیجیة الاتصالیة في تقریب الادارة من المواطن والحصول على  -2

الخدمات عالیة المستوى وتستجیب لاحتیاجات المواطنین عن طریق خلق مؤسسات عامة 

 تتصف بالفعالیة والكفاءة.

ة هي أهم آلیات تطویر علاقة المواطن بالإدارة وتحسین الاستراتیجیة الاتصالی -3

خدماتها العامة المقدمة لها نظرا لما تحققه من ارتیاح ورضى على مستوى إشباع حاجاته 

 العامة.

تقوم الإستراتیجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي بالمزج بین كل  -4

یة وفي تحقیق جودة وتحسین الاستراتیجیات الاتصالیة لضمان نجاح العملیة الاتصال

 الخدمات.

تساهم الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة في تقدیم الخدمات  -5

لمواطنیها وذلك في تبسیط الاجراءات وربح الكثیر من الوقت سواء في انجاز الوظائف     

 أو الحصول علیها.
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 الكلمات المفتاحیة : 

 المؤسسة الخدماتیة . -العمومیة  الخدمة -الإستراتیجیة الإتصالیة -
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- Summary of the study in english 

This STUDY AIMS TO IDENTIFY THE ROLE OF COMMUNICATION 
STRATEGY IN IMPROVING THE PUBLIC SERVICE IN THE PUBLIC SERVICE 
INSITUTION AND IN THE STATE PEOPLE’S ASSEMBLY PARTICULAR , AS 
THE ISSUE OF IMPROVING THE PUBLIC SERVICE HAS BECOME OF 
INCREASING INTEREST DUE TO THE DEVELOPMENTS THE THE PUBLIC 
ADMINISTARTION HAS KNOWN AND HAS BECOME PREOCCUPIED WITH 
SATISFYING THE BENEFICIARIES OF ITS SERVICE  IN THE FIELD OF 
COMMUNICATION STRATEGY , WHOSE INFLUENCE EXTENDED TO ALL 
ASPECTS OF PUBLIC LIFE IT BROUGHT ABOUT A FUNDAMENTAL 
CHANGE IN THE FORM OF GOVERNEMENTS DEPARTMENTS AND 
AGENCIES AND THEIR RELATIONSHIP WITH EACH OTHER AND WITH THE 
CITIZEN,IT MADE A FONDAMENTAL CHANGE IN THE FORM OF 
GOVERNMENT  AND AGENCIES ,AND THEIR RALTIONSHIP WITH EACH 
OTHER AND THE CITIZEN   

AND OUR CURRENT STUDY STARTED FROM THE PROBLEM OF 
WHAT IS THE ROLE OF COMMUNICATION STRATEGY IN IMPROVING 
PUBLIC SRVICE IN STATE PEOPLE’S ASSEMBLY MUNICIPALYTY ? 

To study this problem we raised the following most important 
question ? 

What is the communication strategy ? 

What is the communcation strategu used by the state people’s 
asselbly ? 

How do the communications messages used by the state people’s 
assembly to improving public service ? 

What is the relationship between worker’s awarness of the 
importnace and role of the communication strategyin improving the 
public service ? 
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How to use the communication  strategy to solve and answer 
citizen’s problems ? 

What are the communication obstacles that hinder the managment 
of public services in the state people’s assembly 

Through our study ,we have reached the most important results : 

The reality of using communication strategy within  state people’s 
assembly is receving attention as is the backbone of state people’s 
assembly and plays  an important and major role bringing about 
scientific tansformations in the administrative field  

Communication strategy contributes to bringing the 
administration closer to the citizen and obtaining high-level services 
and responding to the needs of citizens by creating effective and 
efficient public intsitutions  

Communication strategy is the most important mechanism for 
developing  the citizen’s relationship with the administartion  and 
omproving to them in view of the level satisfaction and satisfaction 
his achieves at the level of satisfying his public needs by provding 
moderns public services  

Communication strategy  in state people’s asselbly comines all 
kinds of communication strategy to ensure the success of the 
communcation process and achieving quality and improving sevices 
provided to citizens   

Communication starategy contributes to improving public service 
in providing services to its citizens by simplifying  procedures and 
earning o lot of time ,whether in the completion of these jobs and 
works of obtaining them  
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 مقدمة:

تطورات سریعة وغیر مسبوقة في كافة على إختلافها شهدت المؤسسات والمنظمات 

 مناحیها، أبرز هذه التطورات هي اعتمادها على الاستراتیجیة الاتصالیة وأیضا الدینامیكیة

التي عرفها المجال التكنولوجي، حیث ساهمت الاستراتیجیة الاتصالیة في احداث تغییر 

جذري في طریقة الادارة وتحدیث أنظمتها وأسالیبها وآلیة العمل والتخطیط في بیئة العمل 

فهي تعتب من العوامل الهامة والمساعدة في عملیة تحدید الطرق والوسائل المساهمة في 

تراتیجیة العامة للمنظمة، وتعتبر عامل دعم لها فهي تعتبر فن ادارة تطبیق لأداء الاس

مجموعة الاستعدادات للوصول إلى الهدف المطلوب وأیضا لشكل جدید من الأشكال الجدیدة 

أهداف المؤسسة والمجتمع بما ذلك أسباب من أجل تسریع عملیة التخطیط والتنفیذ وتحقیق 

وبیئتها الخارجیة، لذلك نجد أغلب المنظمات  الاتصال بین العاملین وبین المؤسسة

والتنظیمات الیوم توجهت إلى الاهتمام بالاستراتیجیة الاتصالیة كوسیلة ضروریة في تحسین 

 الخدمة العمومیة.

وبالنظر إلى الاهتمام المتزاید في الجزائر بتحسین الخدمة العمومیة على مستوى الادارة 

أهم الخلایا الاداریة في تطویر أدائها وعصرنتها  المجلس الشعبي الولائي فهو من بین

 وتغییر واقع الخدمة العمومیة على مستواها بما یخلق أثرا ایجابیا على ثقة المواطن بالإدارة.

ومن بین هذه المنظمات نجد المجلس الشعبي الولائي من بین المؤسسات العمومیة 

یم الخدمات ذلك من خلال الاستفادة التي تسعى إلى التخلص من الأسالیب التقلیدیة في تقد

من التطورات الحاصلة في مجال تقنیة وبروز نمط الاستراتیجیة الاتصالیة هذا الأخیر كان 

 له تأثیر داخل المرافق العمومیة وعلى نوعیة الخدمات المقدمة لجمهور المواطنین.

 

 أ 
 



ل الأسلوب فالمجلس الشعبي الولائي یعتبر الجهاز الأساسي في الولایة لكونه یشك

ویعتبر الوحدة الأساسیة الأمثل للقیادة الجماعیة باعتباره هیئة المداولة على مستوى الولایة، 

للحكم الوسیط بین المواطن والحكومة بمهمة تقدیم خدمات عمومیة بحكم قربها من المواطن 

تجسیدا حیث حجم هذه الخدمات ونوعیتها ودرایتها الدقیقة بمطالبه واحتیاجاته، من 

لخصوصیات المناطق وضمان مشاركة المواطنین في عملیة ادارة شؤونهم ونظرا للدور الهام 

تؤدیه الاستراتیجیة الاتصالیة حیث تعتبر الوسیلة لتحسین الخدمات العمومیة الذي أصبحت 

فالمجلس الشعبي الولائي یحكم علاقته المباشرة بالمواطن وتمثلها للحكومة تقوم بأعباء كبیرة 

 حیث تعمل على توفیر خدمات عمومیة محلیة للمواطن وإلزامیة تأمینها لهم.

تحسین الخدمة العمومیة على مستوى الادارة العمومیة من خلال لفالاهتمام المتزاید 

بنیة تحتیة معلوماتیة إلى جانب عصرنة إدارتها باعتبارها الاستراتیجیة الاتصالیة كمحاولة 

ة خاصة وأنها توفر الكثیر من فرص النجاح والوضوح والدقة منها لتحسین الخدمة العمومی

  في تقدیم الخدمات للمواطن وتحقیق حاجاته.

واخترنا المجلس الشعبي الولائي نموذجا للوقوف على معرفة دور الاستراتیجیة 

الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة، والوقوف على خصائص الاستراتیجیة الاتصالیة 

ب والوسائل الاتصالیة التي یعتمدها المجلس الشعبي الولائي، والتعرف على وأههم الأسالی

أبرز المعیقات التي تواجه العمال من خلال استخدامهم للاستراتیجیة الاتصالیة، تأتي دراسة 

هذا الموضوع في سیاق الكشف عن طبیعة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المجلس الشعبي 

 الولائي.

الموضوع خطة بحث شملت الاطار المنهجي وفیه قدمنا إشكالیة  تذا ولقد تناولنا في

أسباب اختیار الموضوع، أهمیة الدراسة، أهداف الدراسة، ومنج الدراسة الدراسة وتساؤلاتها، 

 وأدواته، مجتمع الدراسة، عینة الدراسة، تحدید المفاهیم والدراسات السابقة.

 ب 
 



 ى الشكل التالي:أما الاطار النظري فقد شمل ثلاثة فصول عل

الفصل الأول تحت عنوان ماهیة الاستراتیجیة الاتصالیة، تطرقنا من خلاله بعد التمهید 

أنواع وأهداف وأهمیة الاستراتیجیة الاتصالیة، مراحل تنفیذ  إلى مفهوم الاستراتیجیة الاتصالیة

لاستراتیجیة الاستراتیجیة الاتصالیة، أسالیب التخطیط للاستراتیجیة الاتصالیة، معوقات ا

 الاتصالیة، خلاصة الفصل.

الفصل الثاني تحت عنوان ماهیة الخدمة العمومیة بعد التمهید تطرقنا إلى مفهوم، 

 أنواع خصائص، مبادئ، نظم، مشكلات الخدمة العمومیة، خلاصة الفصل.

الفصل الثالث تحت عنوان دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة، 

من خلاله بعد التمهید إلى اصلاح الخدمة العمومیة، دواعي تحسین الخدمة تطرقنا 

العمومیة، التزامات المؤسسات المقدمة للخدمة العمومیة، خطوات الاستراتیجیة للإصلاح 

الاداري للخدمة العمومیة والعلاقة بین التخطیط الاستراتیجي وتحسین الخدمة العمومیة، 

 خلاصة الفصل.

تحت عنوان عرض وتحلیل البیانات الكمیة والكیفیة للدراسة حیث قمنا  الاطار التطبیقي

) عناصر، بعد التمهید له حیث تطرقنا إلى تعریف ولمحة عن الهیكل 6بتقسیمه إلى (

التنظیمي للمجلس الشعبي الولائي، مجتمع البحث وخصائصه التحلیل الكمي والكیفي 

تعلیق علیها، عرض نتائج الدراسة، عرض للجداول البسیطة والمركبة، عرض المقابلات وال

النتائج الجزئیة والنتائج العامة للدراسة، بالإضافة إلى خلاصة الدراسة، التوصیات 

 والاقتراحات والملاحق، وفهرس المحتویات وفهرس الجداول البسیطة والمركبة.
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 الإطار المنهجي
 

 :الإشكالیة

 تعاملاتنا طبیعة وفي عامة بصفة حیاتنا في للتواصل الأساسیة الركیزة الاتصال یعتبر

 هیئة أو نظام لكل التلید العصب لأنه عنه الاستغناء كان لأي یمكن لا إذ خاصة، بصفة

 هو الاتصال أن كما أهدافنا، تحقیق إلى نصل حتى توفره من لابد مطلب وهو اجتماعیة

 اقتصادیة، خدمیة، كانت سواء ومجالاتها أنشطتها باختلاف المؤسسات داخل الحیاة شریان

 .....ثقافیة

 قدرته ومدى فعالیته وبین بینه الرابطة للعلاقة نظرا البالغة أهمیته المؤسسات أدركت ولهذا

 الاتصالیة العملیة كانت إذا خاصة الخدمات، أفضل وتقدیم وتحسینه الإنتاج في الزیادة على

 ضروریا عاملا فتحوله إستراتیجیتها لب في تبلوره فهي ومدروسة ومتناسقة منظمة عملیة

 یعد معلوم هو وكما .جماهیرها تجاه للمؤسسة الإیجابیة الصورة على الحفاظ في یساهم

 معلوماته، بها یستقي أن أجل من الفرد بها یتواصل التي الرئیسیة الوسائل أبرز الاتصال

 وتنظیم وآرائهم الأفراد مواقف لتكوین أداة أصبح بل المعلومات، لنقل أداة فقط یعد لم فهو

 .الجماهیر أذهان في وغرسها الصورة

 في ومحددة منظمة اتصال إستراتیجیة وضع أهمیة مدى المؤسسات استوعبت هنا ومن

 تسهیل قصد والمترابطة الرشیدة القرارات من مجموعة باعتبارها المؤسسة، مستویات جمیع

 بها المنوطة المهام بجمیع الإدارة وتقوم .وخارجیا داخلیا وأدوارهم لوظائفهم الأفراد أداء

 الداخلیة جماهیرها أمام لها طیبة ذهنیة صورة خلق أو صورتها من التحسین لغرض

 وكسب الجمهور رغبات على التعرف إلى تسعى الناجحة المؤسسات أن وباعتبار والخارجیة،

 تحقق أن یمكن لا أنها أو ترسمها، التي السیاسات بتنفیذ سیقوم من هو لأنه وتأییده، ثقته

 من إلا یكون لا كله هذا فإن عنه، نفسها عزلت أو الجمهور عن بعیدة كانت إذا نجاحا
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 الإطار المنهجي
 

 المؤسسات هذه علیها تعتمد ومدروسة مخططة فعالة اتصال إستراتیجیة وتطبیق بناء خلال

 .جماهیرها أمام خدمتها من التحسین أجل من

 والسیاسیة الاجتماعیة العلاقات علیه تقوم الذي الأساس الاتصال إستراتیجیة تعتبرحیث 

 تمتنع أن مؤسسة لأي یمكن فلا سواء حد على والمنظمات الأفراد بین والثقافیة والاقتصادیة

 التهدیدات لمواجهة التحرك أسلوب فهي مستویاتها، جمیع بین اتصال إستراتیجیة بناء على

 والخارجیة الداخلیة  والضعف القوة نقاط الاعتبار بعین تأخذ والتي البیئیة الفرص أو

 للتلاحم أداة فهي المسطرة الأهداف تحقیق أجل من .الخدماتیة العمومیة للمؤسسة

 أن حیث المتاحة، والوسائل للأهداف والتنسیق التقدیر على تعتمد أنها حیث والاستمراریة

 .لبلوغه تستخدم وسائل هدف لكل

 في وخاصة المواضع من العدید في العمومیة الخدمة تحسین مصطلح تداول ولأن

 الاقتصاد مجال في وحتى  والقانون الفكر لرجال المتعددة والدراسات السیاسیة الخطابات

 علیها الطلب ویزداد الشعوب كل لدى مطلب  یعتبر،  والخاصة العمومیة للمؤسسة بالسبة

 معظم تولیها التي البارزة والمكانة العمومیة الخدمة تحسین فأهمیة الفرد، معیشة تطورت كلما

 بدورها العمومیة السلطات وخاصة  الجزائر جعل ما هذا والوطنیة، الدولیة والهیئات الدول

 وإنشاء والتنظیمیة والهیكلیة التشریعیة الجوانب من كل في الاهتمام من كبیر قسط تعطیها

 أكبر وراحة عمومیة خدمة أحسن تقدیم إلى خلالها من تسعى التي العمومیة، المرافق

 .مطالبه جمیع وتلبیة للمواطن

 مختلف من توضع  والتي للتحسین القابلة أو  القائمة الصورةتمثل  الاتصال إستراتیجیةف

 بین من الاتصال إستراتیجیة وتعتبر  الجزائر، في الخدماتیة العمومیة المؤسسة مصالح

 العامة الإستراتیجیة وأداء تطبیق في المساهمة  والوسائل الطرق تحدید في المساعدة العوامل

 وتغیرات المیادین مختلف في المتسارعة التطورات إن .الجزائر في العمومیة للمؤسسة
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 الإطار المنهجي
 

 في محدودا یعد لم المختصین بعض لدى الاتصال من جعلت المؤسسة، محیط ودینامیكیة

 الاستراتیجي، التفكیر من یتجزأ لا جزء یكون أن یجب بل المشاریع تنفیذ ومرافقة الإستراتیجیة

 المشاكل ویضع التفكیر یثري  ضروریا،فهو یعتبر الاتجاه هذا في الاتصالي البعد وإدخال

 هام ارتباط وذات المعنیة الأطراف مع مقابلة للمؤسسة والمستقبلي الحالي الوضع إطار في

 .معها والمتعاملین كالإدارة بها

 في الخدماتیة العمومیة المؤسسة أداء وتحسین لوظائفهم، الأفراد أداء تسهیل قصد وهذا

 .فعالة اتصال إستراتیجیة  تطبیق خلال من الجزائر

 حال علیه هو لما كنموذج الولائي الشعبي المجلس اخترنا المؤسسات هذه مجموع ومن

 والذي دراستنا لموضوع الخدماتیة المؤسسات في الاتصالیة الإستراتیجیة وتنفیذ وتطبیق إعداد

، و منه سنحاول حلال دراستنا البحث في الدور الذي التالي الجوهري التساؤل طرح استدعى

 و منه طرحنا :ة یتلعبه الإستراتیجیة الإتصال

 ؟الخدماتیة بالمؤسسة العمومیة الخدمة تحسین في الاتصالیة الإستراتیجیة دور هو ما

 / الأسئلة الفرعیة : 2

 و تتفرع من السؤال الرئیسي إلى أسئلة فرعیة :

 الاتصالیة؟ الإستراتیجیة ماهیة ما -

 الولائي؟ الشعبي المجلس طرف من المتبعة الاتصالیة الإستراتیجیة هي ما -

 في الولائي الشعبي المجلس في تستخدمها التي الاتصالیة الرسائل تساهم كیف -

 العمومیة؟ الخدمة تحسین

 تحسین في الاتصالیة الإستراتیجیة ودور لأهمیة العمال إدراك بین العلاقة هي ما -

 )الأقدمیة التعلیمي، المستوى الجنس، السن،(  :التالیة والمتغیرات العمومیة الخدمة
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 الإطار المنهجي
 

 المواطن مشاكل للح الولائي الشعبي بالمجلس  الاتصالیة الإستراتیجیة تستخدم كیف -

 انشغالاتهم؟ عن والإجابة

 الشعبي المجلس في العمومیة الخدمات إدارة تعیق التي الاتصالیة المعوقات هي ما -

 الولائي؟

  :الموضوع اختیار أسباب/ 3

 وهو الأهمیة البالغ الموضوع هذا بدراسة نهتم جعلتنا التي الركائز أو الانطلاقة هي

 .العمومیة الخدمات وتحسین الاتصالیة الإستراتیجیة

 أساس وعلى الدراسة الإستطلاعیة نتیجة كان بل عشوائیا الموضوع لهذا اختیارنا یكن ولم

 :التالیة المبررات

 :ذاتیة أسباب •

 حرصنا وأیضا الساعة مواضیع ضمن تندرج والتي الاتصالیة بالإستراتیجیة اهتمامنا 

 الشخصي شغفنا نتیجة بالموضوع أكثر التعرف ومحاولتنا التطورات هذه مثل مواكبة على

 .به

 في ودورها الاتصالیة الإستراتیجیة وفعالیة نجاح مدى معرفة في الشخصیة الرغبة 

 .خدماتیة بمؤسسة العمومیة الخدمة تحسین

 الاتصالیة الإستراتیجیة موضوع حول الخاصة معلوماتنا إثراء محاولة. 

 مجال في والمهنیة العملیة الحیاة في وتفیدنا تنفعنا شخصیة خبرة اكتساب في رغبتنا 

 .الاتصال

 :موضوعیة أسباب •

 رغم الاتصالیة والإستراتیجیة الاتصال مجال في الجامعیة المكتبة في الدراسات قلة 

 .التكنولوجي التطور لمواكبة المؤسسات تشهدها التي والمنافسة التطورات مع خاصة أهمیتها
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 الإطار المنهجي
 

 الاتصالیة الإستراتیجیة إستخدام كیفیة حول العلمیة للبحوث جدید علمي بحث إضافة 

 .أبحاثهم في والدارسون الباحثین منها تستفید قد والتي العمومیة الخدمة لتحسین

 المؤسسات في الحالي الوقت في الاتصالیة الإستراتیجیة استخدام لأهمیة إدراكنا 

 .خصائص من لها لما خاصة بصفة الخدماتیة والمؤسسات عامة بصفة

 لوجود نظرا الاتصالیة  لإستراتیجیةا لأهمیة الجزائریة المؤسسات  استیعاب عدم 

 وإستراتیجیة الإستراتیجي كالتخطیط لها المقاربة والمفاهیم مفهومها بین الكبیر  التشابه

 .العامة والعلاقات الاتصال نشاط بین بالخلط تقوم أنها كما التنویع،

 وتقنیات تطورات من العالم یشهده ما مع خاصة الراهن وقتنا في الموضوع أهمیة 

ت و خدمات للمؤسسا مزایا من الاتصالیة الإستراتیجیة ستوفره وما المؤسسات في سریعة

 .جلیة للمؤسسة من جهة و جمهورها الداخلي و الخارجي من جهة أخرى 

 :الدراسة أهداف/  4

 من مجموعة له تكون أن دون معینة مشكلة معالجة في ینطلق أن باحث لأي یمكن لا

 :یلي ما نجد الأهداف هذه أهم بین ومن الدراسة من لتحقیقها یسعى التي الأهداف

 الخطط وأهم العمومیة الخدمة تحسین في  الاتصالیة الإستراتیجیة دور في البحث 

 .الولائي الشعبي المجلس علیها یعتمد التي الاتصالیة

 الولائي الشعبي المجلس قبل من المستخدمة الاتصالیة الإستراتیجیة نوع على التعرف 

 .بخدماتهم وإقناعهم جمهورها ثقة لربح

 یسمح مما العمال أداء تحسین في الاتصالیة الإستراتیجیة مساهمة مدى على التعرف 

 .المؤسسة خدمات بتحسین

 المواطن مشاكل لحل بالمؤسسة الاتصالیة الإستراتیجیة استخدام على التعرف محاولة 

 .انشغالاتهم عن والإجابة
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 التالیة بالمتغیرات الاتصالیة الإستراتیجیة استخدام أهمیة إدراك  بین العلاقة إبراز: 

 .التعلیمي المستوى الجنس، السن،

 المؤسسة داخل الاتصالیة الإستراتیجیة فعالیة من العلیا الإدارة موقف على التعرف. 

 لتحسین الولائي الشعبي المجلس في استخداما الأكثر الاتصالیة الإستراتیجیة تحدید 

 .فیها العاملین أداء

 أداء على تعیق التي الاتصالیة الإستراتیجیة استخدام معوقات أو صعوبات إبراز 

 .الولائي الشعبي بالمجلس العاملین

 :الدراسة أهمیة /5

 :التالیة النقاط في تقصیها ویمكن  أهمیة دراسة لكل

 ولضمان لهم حافزا لیكون المعلومات وتوفیر العمومیة الخدمة تحسینالمساهمة في  -

 .للمؤسسة الفعال التسییر

 المختلفة وأنماطها وأسالیبها الاتصالیة الإستراتیجیة بأهمیة الوعي نشر إلى الحاجة -

 .المؤسسة داخل الاتصال عن المسؤولین بعض لدى الخاطئة المفاهیم بعض وتصحیح

 المسؤولین وحتى والباحین الطلبة منها لیستفید الجامعیة للمكتبة الدراسة هذه تتقدم -

 في وعلاقته الاتصالیة الإستراتجیة موضوع حول مهم علم بمرجع تزویدها خلال من وذلك

 .العمومیة الخدمة تحسین

 الإستراتیجیة دور عن والبیانات المعلومات من قسط توفیر في الدراسة أهمیة تكمن -

 استخدام مدى على الضوء وتسلیط خدماتیة بمؤسسة العمومیة الخدمة تحسین في الاتصالیة

 المؤسسة في الاتصالیة الإستراتتیجیة هذه لإسخدام الفعلي الواقع ودراسة الإستراتیجیة هذه 

 الدور عن الكشف سنحاول ولهذا الدراسة كمیدان الولائي الشعبي المجلس وفي الخدماتیة

 كما أهدافها لتحقیق تستتخدمها التي التتقنیات ومعرفة الاتتصالیة الإستراتیجیة تؤدیه الذي
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 لایتجزأ جزأ لأنها المؤسسة في بالاتصال الإهتمام الضروري من أصبح الحالي الفرة في أنها

 .مؤسسة أي وعصرنة تقدم مبادئ من

 المؤسسة  به نقوم الذي الإیجابي للدور الإشارة في كذلك  الدراسة أهمیة تتمثل -

 هذه تأثیر تناول والذي الخصوص بوجه الولائي الشعبي والجلس عامة بصفة الخدماتیة

 .العمومیة الخدمة تحسین ف مساهمتها ومدى فها االعاملین أداء على الإستراتیجیة

 حث الخدماتیة المؤسسة ف الاتصالة الإستراتیجیة إیجابیات أهم إلى تشیر ةالدراس -

 فرصة الخدماتتة المؤسسة تمنح الت الأساسیة العناصر إحدى الإستراتیجیة هذه تشكل

 .المختتلفة الاتصالیة الوسائل على الإعتماد خلال من للمواطن العمومیة الخدمة لتحسین

 :سةالدرا نوع /6

 الظواهر ووصف الوقائع اكتشاف إلى تهدف التي الوصفیة البحوث ضمن دراستنا تندرج

 السابقة الحالة عن بالكشف یقوم كما وكمیا كیفیا تحدیدا خصائصها وتحدید دقیقا وصفا

 المستقبل في علیه ستكون بما التنبؤ وتحاول الحالیة صورتها إلى وصلت وكیف للظواهر

 1ومستقبلها وحاضرها الظواهر بماضي تهتم فهي وبإختصار

فتنتمي دراستنا إلى البحوث الوصفیة لأن مثل هذه الدراسات تتلائم مع طبیعة موضوع   

یة وما هذا البحث الذي یهدف إلى معرفة كیفیة استخدام فئة الموظفین لإستراتیجیة الاتصال

تحققه من تحسینات الخدمة  والحاجة الضروریة للمواطن وكذلك وصف الظاهرة بدقة لكشف 

العلاقة بین متغیراتها، والعلاقة بین استخدام الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس  الشعبي 

و الولائي وتحسین أداء العاملین بها. كما استهدف إلى وصف المواقف والظواهر والاحداث 

الحقائق الدقیقة علیها والظاهرة هنا هي دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة جمیع 

   العمومیة في المجلس الشعبي الولائي.

، ص 2000مروان عبد المجید إبراھیم، أسس البحث العلمي لاعداد الرسائل الجامعیة،الطبعة الاولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان. - 1
40. 
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 منهج الدراسة •

لإنجاز أي بحث علمي یحتاج إلى المنهج الذي سیسیر علیه للوصول إلى نتائج فالمنهج 

 متغیر اساسي في كل بحث.

فالمنهج هو فن التنظیم الصحیح لسلسلة من الأفكار العدیدة، إما من أجل  الكشف عن 

 1بها عارفین.الحقیقة حیث تكون بها جاهلین أو من أحل البرهنة علیها للأخرین حیث تكون 

كما یعرف المهج بصفة عامة على انه الترتیب الصئب للعملیات العقلیة التي تقوم بها 

 .2قة و البرهنة علیهابصدد الكشف عن الحقی

ولقد اعتمدنا في دراستنا على المنهج المسحي وهو من ابرز المناهج المیتخدمة في 

البحوث الاعلامیة للحصول على البیانات و المعلومات التي تستهدف الظاهرة العلمیة ذاتها 

ویعرف بانه مجموعة من الظواهر،...... موضوع البحث تضم عدد من المفردات المكونة 

مجتمع البحث والمدة الزمنیة ، الكافة بهدف تكوین القاعدة الأساسیة من البیانات و ل

 3المعلومات في مجال تخصص معین ومعالجتها.

فینقسم المنهج المسحي من ناحیة مجتمع البحث الى نوعین ، المسح الشامل و المسح 

بالعینة نظرا للعدد الكبیر للموظفین الذي سیتلزم الدراسة الجزئیة للمفردات عن طریق العینة ، 

حیث سنحاول دراسة دور الاستراتجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة باستخدام 

ن طریق طرح مجموعة من الاسالة لمجموعة من افراد البحث  أي المنهج المسحي ع

للخدمة العمومیة الموظفین حول استخدام الایتراتجیة الاتصالیة والتحسینات المحققة 

للمواطن، والحاجات الظروریة للفرد، ولقد فرضت علینا هذه الدراسة الاعتماد على منهج 

 .04،ص 1977،، وكالة المطبوعات، شارع فھد سالم، الكویت 3عبد الرحمان بدوي:مناھج البحث العلمي،ط - 1
01، ص 1977، دار النمیر ، دمشق، 2في العلوم  الانسانیة ، ط عبود عبد الله العسكري: منھجیة البحث - 2  
 .163، ص 2017، دار الكتاب  الجامعي، دولة الامارات العربیة المتحدة الجمھوریة، 1سعد سلیمان المشھدان :مناھج البحث الاعلامي، ط  - 3
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الشعبي الولائي للتعرف على دور  المسح حیث سنقوم بمسح عینة اراء عمال المجلس

 الاستراتجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة  حسب وجهة نظر العمال 

 ادوات الدراسة: -ب

ادوات یعتمد علیها وتعمل هذه الوسائل التقنیة عل مد الباحث بمادة ثریة لكل بحث علمي 

 تكسب بحثه عمقا وتكسب الباحث نفسه التصاص وتفاعلا مع بحثه.

ویتم جمع البیانات والمعلومات ، وفق المنهج المسحي بالوسائل المتعارف علها مثل 

 المقابلة الشخصة ، الاستبیان، وثائق المنشورات النهجیة والحكومیة وغیرها...

 الاستمارة : -1

تعرف الاستمارة بانها اسلوب لجمع البیانات التي تهدف الى  استشارة الافراد المبحوثین  

ة مقننة لتقدیم حقائق واراء وافكار معینة في اطار البیانات المرتبطة  بطریقة منهجي

 1بموضوع  الدراسة واهدافها .

حیث اتمدنا على الاستمارة كونها تتمتع بامكانیة جمع المعلومات بطریقة منهجة 

معدة بدقة ترسل الى عدد  سألةفالاستمارة بمفهومها العام هي قائمة تتضمن مجموعة من الا

 2افراد المجتمع الذي یكونون العینة الخاصة بالبحث .من 

كما تعرف كذلك انها وسیلة هامة لجمع البیانات قوامها الاعتماد على مجموعة من   

وسیلة على مجموعة من الافراد ویحیبون علیها ثم یتولى الباحثین  الاسألة تطرح  بأیة 

ها لاشر بین الباحثین تحلیلها واشقاق ماتحلیلها واشتقاق مالها من بیانات ویمكن الاتصال المب

 .191، ص 1993: دراسات الجمھور في بحوث الاعلام ، الطلبة الاولى، عالم الكتاب، القاھرة، محمد عبد الحمید  - 1
 .123، ص 1996، مكتبة الاشعاع ، الاسكندریة، 1مروان عبد المجید ابراھیم: اسس البحث البحث العلمي ، ط   - 2
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من بیانات ویتمكن الاتصال المیاشر بین الباحثین و الافراد او یرسل  بالبرید ، وتكون 

 1البیانات عادة سریة و یجوز استخدماها الا للبحث العلمي.

لهذا استخدمنا الاستمارة كأداة رئیسیة في دراستنا كونها تساعدنا عل جمع المعلومات من 

جمع افراد العینة ووفرت لنا الوقت و الجهد ومن حیث تصنیف البیانات وتبوبها وتهدف 

الأستمارات بعدما قمنا بربط الاشكالیة و التسائلات الى معلارفة دور الاستراتجیة الاتصالیة 

 كفي تحسین الخدمة العمومیة للمواطن.

تكون استمارتنا من ر من افضل الطرق المستخدمة في جمع البسانات حسث توكما تعتب

 خلال الاسالة المطروحة في الإستمارة وهي نوعین من الأسالة: 

لة المغلقة : این تكون الاجابة مغلقة بمعنى نعم او لا فقط و الا یكون ئسالأ - أ

 حر في الإجابة 

لة المفتوحة : اما هنا فتكون الاجابة فیها حرة تحتوي على الأسألة یعین ئالأس - ب

التي تم تحكیمها المقابلة  أسئلةولغة خاصة كما هو الحال في فیها المشارك بطریقة 

 .من قبل أستاذ بوصابة و أستاذة بن عمارة 

حیث اعتمدنا في استمارتنا على اسالة موجهة لعمال المجلس الشعبي الولائي فشملت 

 مغلقة و اخرى مفتوحة وتتكون من محاور متمثلة في :أسئلة على 

الشخصیة ( الجنس، السن، المستوى التعلیمي المحور الاول: البیانات  -

 الاقدمیة )

 المحور الثاني: الاستراتجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي  -

 المحور الثالث: طبیعة الخدمة في المجلس الشعبي الولائي. -

عصر العولمة، مصطلحات سیاسیة اقتصادیة اجتماعیة، اسماعیل عبد الفاتح عبد الكافي : معجم مصطلات عصر العولمة ، ىمصطلحات   - 1
 .2003اعلامیة، (د .ط )، المكتبة الإلكترونیة للنشر و التوزیع، تونس 
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المحور الرابع: دور الأسترتجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة في  -

 ي.المجلس الشعبي الولائ

و تتضمن عادة الإستمارة: الورقة المرفقة بالإستمارة، البیانات الشخصیة ، اسألة 

و واضحة ، قصد الإستبیان، وحاولنا قدر الامكان ان تكون اسألة الإستبیان مركزة 

ظة على وحدة الموضوع و أهدافه  الأساسیة ،و كذا توجیه المبحوث وإعطائه المحاف

 الإجابة السهلة .

 المقابلة: -

تعرف على لقاء یتم بین الشخص المقابل (الباحث) الذي یقوم بطرح مجموعة من الأسئلة 

للأشخاص المستجدین وجها لوجه ،و یقوم الباحث أو المقابل بتسجیل الإجابات على 

 1الإستثمارات .

كما تعد المقابلة إحدى أدوات جمع البیانات،وتستخدم في البحوث المیدانیة لجمع المعلومات 

یمكن الحصول علیها من خلال الدراسة النظریة أو المكتبیة كما تستخدم البیانات التي التي 

لا یمكن جمعها عن طریق الإستثماریة أو الوثائق و السجلات الإداریة و التقاریر و تجرى 

المقابلة في شكل حوار مع المبحوث في موضوع البحث و یشترط أن یكون الحوار منظما 

 2من طرف الباحث .

 ة: وهي التي یبنیها الباحث على مجموعة من الضوابط التي تخدم الباحث .نمقابلة المقنال

ة: هي التي یبنیها الباحث فیها یفتح الباحث مجال البحوث للتحدث بكل نالقابلة الغیر مقن

 تلقائیة من الخطوط العریضة للموضوع دون أیة ضوابط . 

 .102، ص2000دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، یحي مصطفى علیان و آخرون، مناھج وأسالیب البحث العلمي النظریة و التطبیق، -  1
 .339، ص1980محمد علي محمد: علم الاجتماع والمنھج العلمي، (د.ط)، دار المعرفة، القاھرة،  -  2
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مع موظف الإتصالات من أجل التعرف على دور ة نالمقن المقابلة ولقد إستخدمنا في دراستنا

الإستراتیجیة الإتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة في المجلس الشعبي الولائي و التعرف 

على كیفیة استخدام هذه الإستراتیجیات الإتصالیة و مدى إسهامها في تحسین العلاقة بین 

 الإدارة و المواطن .

 مجتمع البحث: / 7

لخطة بیانات عن مجتمع البحث و یقصد بمجتمع البحث جمیع مفردات ینبغي أن تتضمن ا

الظاهرة المراد دراستها ، سواء كانت هذه المفردات بشرا أم مؤسسة أو أنشطة تربویة و غیر 

 1ذلك .

في سیاق إتمام البناء المنهجي للعمل ولكي یكون البحث مقبولاً للإنجاز كان إلزامیة علینا 

ي سوف تجرى علیه الدراسة التطبیقیة و الذي یتناسب بطبیعة الحال تحدید مجتمع البحث الذ

مع موضوع هذه الدراسة المتمثلة في " دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة 

العمومیة بمؤسسة خدماتیة " دراسة وصفیة مسحیة على عینة من عمال المجلس الشعبي 

  .المجلس الشعبي الولائيل بجمیع العما الولائي، أما مجتمع بحثنا فیشمل 

 عینة الدراسة: /8

تعتبر دراسة العینات من الدراسات الأساسیة في بحوث الإعلام و الاتصال، لأن الباحث 

یعتمد في إجراء دراسته على اختیار عینات تمثل مجتمع البحث تمثیلا صحیحا، تعرف 

 .2العینة على أنها جزء من المجتمع الكلي المراد تحدید سماته

 

 

 .186 الصدیق بخوش: منھجیة البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة،(د.ط)، دار الھدى الجزائر، ص -  1
 .196، 2004بحث ، ( د.ط) ، مركز جامعة القاھرة للتعلیم المفتوح ، مصر، سامي طایع، مقدمة في مناھج ال -2
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 والعینیة أیضا هي جمع البیانات من جزء معین أو نسبة معینة من أفراد المجتمع الاصلي، 

 .1ثم تعمیم نتائج الدراسة على المجتمع الكلي

لقد اعتمدنا على الاختیار العشوائي المنتظم لمفردات العینة بالمجتمع المدروس، فقد قمنا 

 . المجلس ) مفردة والمنتشرة عبر50(باختیار العینة وهي من العمال والبالغ عددها 

من اجل  البحث في دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة، وقد وقع 

اختیارنا على العینة العشوائیة المنتظمة فهي نوع من العینات الذي یستخدم عند دراسة 

المنتظمة لانتظام  المجتمعات المتجانسة والتي لا تتباین مفرداتها كثیرا ویسمت بالأئمة

المسافات  بین المفردات المختارة من مجتمع الدراسة،  ویتم عادة اختیار العینة من خلال 

حصر مفردات المجتمع الدراسة الاصلي ثم یعطي كل فرد رقما متسلسلا، بعدها یتم قسمة 

عدد مفردات مجتمع البحث على حجم العینة المطلوبة فینتج الرقم الذي سیحصل بین كل 

مفردة یتم اختیارها في عینة الدراسة والمفردة التي تلیها، وعادة یتم اختیار المفردة الاولى 

 عشوائیا.

واخترنا هذه العینة بسبب العدد الكبیر من الموظفین الذي یتواجد في المجلس الشعبي 

ة الولائي. وصعوبة تحدیدنا واختیارنا لمجتمع البحث، فقصدنا هذه العینة باختیارها بطریق

 عشوائیة منتظمة لاختیار مجموعة من بین عمال مؤسسة المجلس الشعبي الولائي.

 /تحدید المفاهیم والمصطلحات:09

المفاهیم مسألة ضروریة في البحث العلمي حیث أنها توضح الغموض لدى القارئ، وقد 

 حددت مفاهیم الدراسة فیما یلي:

 

 .16، ص 1997محمد عبد الحمید، تحلیل المحتوى في بحوث الاعلام ، الطبعة الثانیة ، دیوان المطیوعات الجامعیة ، الجزائر ،  - 1
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 : le rôle: ورد-1

هي مجموعة الأنشطة المتوقعة من قبل الفرد في عمل أو موقع وظیفي معین داخل  لغة:

 1المؤسسة.

كما یعتبر أیضا نموذج یركز حول بعض الحقوق والواجبات ویرتبط بوضع محدد للمكانة 

داخل جماعة وموقف عن طریق مجموعة توقعات یعتنقها الآخرون كما یصفها الشخص 

 2نفسه.

هو السلوك الذي یقوم به الفرد في المركز الإجتماعي الذي یشغله كما یعرف بأنه  اصطلاحا:

 3مجموعة الأفعال التي یقوم به الفرد أو یؤكد احتلاله المركز.

وهو أیضا: مجموعة النماذج الاجتماعیة بمكانة معینة وتحتوي على مواقف وقیم وسلوكیات 

 4انة.محددة من طرف المجتمع لكل فرد یشغل هذه المك

مجموعة من الأنشطة التي تهدف إلى تحقیق أغراض معینة في مؤسسة معینة جرائیا: إ

ویعني في دراستنا مجموعة المهام التي تقوم بها تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تحسین 

 الخدمة العمومیة في المجلس الشعبي الولائي.

 

 .47، ص2000مصر،، (د.ط)، دار علم المكتب الحدیث، تنظیم النظماتمؤید سعید سالم،  -  1
 .391، ص2000دار المعرفة الجامعیة، مصر،  (دط) ،قاموس علم الاجتماعمحمد عاطف غیث،  -  2
، 2012، 12، مجلة العلوم الاسلامیة، المجلد السادس، العدددور التربیة في التغییر الاجتماعيانور محمد علي،  -  3

 .07ص
، قناة النهار الجزائریة نموذجا: رسالة في تدعیم حریة التعبیر دورهاالقنوات الفضائیة الإخباریة و  ،هناء عاشور -  4

ماجستیر في علوم الاعلام والاتصال، تخصص إعلام واتصال، كلیة العلوم الاجتماعیة والانسانیة، جامعة العربي بن 

  . 24، ص2013/2014مهیدي، أم البواقي، 
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 :la stratégieمفهوم الاستراتیجیة -2

 لغة:

أي الجیش   armyوالتي تعني  statosالاستراتیجیة من الكلمة الإغریقیة جاءت كلمة 

 أي القیادة.  taleadومعناه   againوالجزء الثاني 

Strategies   في أثینا القدیمة والتي تعني القائد المنتخب وهي وظیفة اناءت عندما كانت

 1قبل المیلاد).509أثینا في حرب مع الفرس عام (

 اصطلاحا: 

انها الخطة أو الاتجاه أو منهج العمل الموضوع لتحقیق هدف ما وهي الجزء الأكبر  وتعني

 2الذي یأخذنا من هنا إلى هنا وهي الاسلوب وهي مكان أو موقع او منظور.

وقد عرفها سعید محمد المصري بأنها خطة رئیسیة یتحدد بموجبها المسار الذي یجب أن 

لال فترة زمنیة تمتد من الآن إلى تاریخ معین في تسیر علیه النشأة وأنشطتها المختلفة خ

المستقبل من أجل تحقیق هدف محدد أو أهداف محددة لها ذات البعد الزمني وتم تحدیدها 

 3بجزء من عملیة التخطیط الإستراتیجي.

الاستراتیجیة هي تحدید وتقییم  brawn and O'Conorكما عرفها براون واوكونور 

الرسالة أو هدف محدد ثم اختیار البدیل المناسب . جلویك وجاش  المسارات البدیلة لتحقیق

عبد الحكیم الخزامي، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر  :جمة، تر دیفید لي،الإدارة الإستراتیجیةروبرت ابتس،  -  1

 . 28، ص2008والتوزیع، القاهرة، 
، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، مدخل كمي تحلیل"استراتیجیات التسویقمحمود جاسم الصهیدكي،  -  2

 .18، ص2010الاردن،
، الطبعة الأولى، الدار الجامعیة الخدمیة المفاهیم والاستراتیجیاتإدارة وتسویق الأنشطة سعید محمد الصري،  -  3

 .190ص ،2002للطباعة والنشر،
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glueck and jauch  هي خطة موحدة ومتكاملة وشاملة ترتبط بین المزایا التنافسیة  :

للمنظمة والتحدیات البیئیة والتي تم تصمیمها للتأكد من تحقیق الأهداف الأساسیة للمنظمة 

 1.من خلال تنفیذها الجید بواسطة المنظمة

فقد عرف الاستراتیجیة على أنها تحلیل الوضع الحالي وتغییره إذا تطلب    dructerأما

 .2الأمر ویتضمن ذلك فرز الموارد المتاحة لغرض استخدامها بما یحقق الأهداف المنتخبة

 إجرائیا: 

هي عبارة عن تخطیط منظم یقوم بتسییر النشاطات والمهام داخل المؤسسة لتحقیق أهدافها 

ومواجهة المنافسة الخارجیة، أما الاستراتیجیة بدراستنا هذه هي الخطط والتدابیر التي تعتمد 

 علیها الشركة الوطنیة. لتحدید أهدافها ومحاولة الوصول لتحقیقها.

 ::  la communicationالاتصال -3

 لغة:

 . 3الاتصال في اللغة العربیة هو الوصل بین شیئین أي علاقة الشيء بالشيء

القوامیس العربیة هي كلمة مشتقة من مصدر قصد الذي یعني أساسا الوصلة وبلوغ في 

 الغایة.

، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر الإدارة الاستراتیجیةطاهر محسن منصور الغالبي، وائل محمد مجیب ادریس،  -  1

  .30ص ،2007والتوزیع،
الرابع ، دار القلم لللملادین ،  ء، الجزالقاموس المحیطبم محمد بن ابراھیم بن عمر الشرازي الفیروز الابدي ،  - 2

 .64بیروت ، ص 
 .22، ص 2003، الطبعة الاولى ، دار الفجر لللانشر و التوزیع، القاھرة ،  اتصال المؤسسةفضیل دلیو ،  -  3
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یرجع أصل كلمة اتصال المترجمة عن الإنجلیزیة   communicationإن الكلمة 

communicat    التي تعني المشترك وفعلهاcommun    ومعناهاcommunis     

 .1اللاتینیة یذیع أو یشیع

 اصطلاحا:

علماء الاجتماع الاوائل  الاتصال لیس مفهوما حدیثا في علم الاجتماع فقد استخدمه مفهوم 

وكانوا یركزون على أنه عملیة  J.dEweyوجون دیوب    Colyوخاصة تشارلز كولي 

اجتماعیة تنتقل بها الأفكار والمعلومات بین  الناس، وقد وضعت عدة تعریفات للاتصال في 

عالم الاجتماع تشارلز كولي " بأن الاتصال یعني ذلك إطار علم الاجتماع حیث یرى 

المیكانیك الذي من خلاله توجد العلاقات الإنسانیة وتنمو وتتطور الرموز العقلیة بواسطة 

 .2وسائل نشر هذه الرموز عبر المكان واستمرارها عبر الزمان

رد الذي یقوم الاتصال هو العملیة التي یقوم بها الف  Carl Hollandتعریف كارل هولاند 

 بنقل المثیر وغالبا ما  تكون رموز شفهیة لتعدیل سلوك الأفراد الآخرین.

الاتصال هو اطلاق المعلومات وإصابة الهدف بها. وذلك بالتأكد من أن تلك المعلومات تم 

 فهمها متخطیة العوائق التي تقابلها لكي تحقق الرسالة هدفها.

ل بصفة إجمالیة:" عملیة تبادل المعاني فیها طرفین ویرى علماء النفس والاجتماع أن الاتصا

مرسل ومستقبل، والتبادل لا یتم إلا إذا وقع بین شخصین أو أكثر، فإن وقع بین شخصین 

فإنهم یسمونه بالاتصال الفردي الشخصي وهو اتصال بدائي، وأن وقع بین مرسل وعدد كبیر 

ي أو الجماهیري وهو الاتصال من الأشخاص فإنهم یسمونه بالاتصال الجماعي أو الجمع

 المتطور.

 . 15، ص2003ئلھ ، الطبعة  الاولى ، دار الفجر للنشر و التوزیع، القاھرة،وسا الاتصال نضطریاتھفضیل دلیو ،  - 1
2  
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 إجرائیا:

هو عملیة یتم فیها نقل المعلومات من شخص لآخر من خلال استخدام وسیلة، ویكون 

 الاتصال إما رسمي أو غیر رسمي مع وجود رد فعل من خلال رأي أو إشارات.

لبیانات أیضا الاتصال هو عملیة محددة یتم فیها ارسال أو نقل أو تصویر المعلومات وا

والموز والإشارات والنظر والمهارات من طرف أو اكثر إلى طرف آخر أو أطراف أخرى 

بواسطة رسالة لفظیة أو غیر لفظیة، وبذلك یبقى مفهوم الاتصال عند الباحثین قاصرا عن 

تحقیق دوره في إحداث التفاعل والمشاركة الحیة من أجل التغییر أو التعدیل في أنماط 

داء لأنه أحادي الجانب، وهناك من یرى أنه عملیة تفاعل وتفاهم ومشاركة السلوك وفي الأ

 حیة بین طرفین أو أكثر من أجل تحقیق هدف تسعى عملیة الاتصال إلى تكوینه واستمراره.

 la stratégie de communicationمفهوم الاستراتیجیة الاتصالیة:

 الاستراتیجیة الاتصالیة:-4

الاتصالیة للمؤسسة أو المنظمة، مشروع إجمالي متوسط او هي المخطط العام للسیاسة 

 طویل المدى یحدد الأهداف ویختار الوسائل.

كما تعرف الإستراتیجیة الإتصالیة على أنها الاختیار بین مختلف الطرق الممنوحة 

لأخصائي التسویق من أجل التعریف بالمنتوج أو الخدمة، وتتمثل هذه الطرق عموما في 

اشر، بمعنى وجه لوجه بین البائع والزبون المحتمل، والاتصال غیر المباشر الاتصال المب

كالاشهار والترویج للمبیعات، فطبیعة المنتوج والسوق هنا اللذان یقومان بتحدید الاستراتیجیة 

 .الاتصالیة للمنظمة أو المؤسسة
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 إجرائیا:

ي تطمح لتحقیق أهدافها، هي مجموعة من الخطط الاتصالیة التي ترسم سیاسة المؤسسة والت

مع الأخذ بعین الاعتبار الوسائل والامكانیات المتاحة وتنفیذ هذا الخطط لتحقیق الهدف 

 الاستراتیجي للمجلس الشعبي الولائي كنموذج 

 تحسین:  -5

 لغة: 

اسم مبني على تفعیل وهو تحسین الشيء أي یعمله یستحسن الشيء أي بعده حسنا، كما 

أنه حسن الشيء جعله حسنا وزینه وأحسن الشيء اتقنه وأحسن  یعرف فعل التحسین على

 إلیه أعطى فوق ما وجب علیه وأحسن ضد أساء.

 اصطلاحا:

إن المعني الاصطلاحي بأنه فلسفة إداریة تقوم على تطویر العملیات والأنشطة بالآلات 

مرار والافراد والطرق الانتاج بشكل مستمر وتعني أیضا الجدید والاحسن لضمان الاست

 والبقاء.

 إجرائیا: 

لولایة تیزي هي الجهود المبذولة لتطویر وتنمیة الخدمة العمومیة في المجلس الشعبي الولائي 

 والتي تسعى لتحقیق حاجات الأفراد أو المواطن.وزو 
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 الخدمة العمومیة: -6

 الخدمة: 

التعریف اختلفت وجهات نظر الكتاب في تحدید تعریف للخدمة، وتعددت بناءا على ذلك 

التي تناولت هذا الجانب، بسبب وجود خدمات ترتبط بشكل كامل أو جزئي مع السلع 

 المادیة.

فقد عرفتها الجمعیة الأمریكیة للتسویق بأنها:" الخدمة تقدم في شكل ابسطه، أو منافع 

 تعرض في البیع او تقدم مرتبطة مع بیع السلع.

 : تعریف الخدمة

دیها طرف لآخر وتتسم أساسا بأنها غیر ملموسة ولا یترتب : هي نشاط أو منفعة بی1تعریف 

على تقدیمها أي نوع من أنواع الملكیة ویعرف البعض الخدمة على أنها النشاط غیر 

 الملموس الذي یقدم للمنفعة ویهدف إلى إشباع حاجات ورغباته.

ر وتكون : یعرفها كولتر ارمسترونغ بأنها :" نشاط أو منفعة یقدمها طرف الى اخ2تعریف

على أساس غیر ملموس ولا یترتب علیها أي ملكیة فتقدیم الخدمة قد یكون مرحبا بمنتج 

 مادي او لا یكون.

 الخدمة العمومیة: 

 اصطلاحا:

تعرف انها الحاجات الضروریة لحفظ حیاة الإنسان وتأمین رفاهیته والتي یجب توفیرها 

بالنسبة لغالبیة الشعب والالتزام في منهج توفیرها على أن تكون مصلحة الغالبیة من المجتمع 

26 
 



 الإطار المنهجي
 

هي المحرك الأساسي لكل سیاسة في شؤون الخدمات بهدف رفع المستوى المعیشي 

 للمواطنین.

 إجرائیا: 

تلك الرابطة التي تجمع بین الإدارة العامة الحكومیة والمواطنین من خلال تلبیة الرغبات  هي

وإشباع الحاجات المختلفة للأفراد والمواطنین أو مجموعة الأنشطة التي یقدمها المجلس 

 الشعبي الولائي لصالح الناس والمواطنین.

 المؤسسة الخدماتیة:

 اصطلاحا:

ستخدم عدد كبیر من العمال تحت سقف واحد أو تحت عدة هي تنظیم  انتاجي خدماتي ی

سقوف ذات طبیعة إنتاجیة خدماتیة، وهي عبارة عن مجموعة من الأفراد یشتركون في هدف 

واحد  وتهدف المؤسسة الخدماتیة إلى تحقیق مشروع یهدف إلى الاشتراك في الربح عن 

 طریق مختلف العملیات الخدماتیة.

 إجرائیا:

غرضها في تحسین خدماتها للمتعاملین معها بتقدیم تي تقدم خدمات للمواطن هي المؤسسة ال

خدمات آنیة لهم وتساعد في تقریب المواطن من هذه المكاتب الإداریة وتحقیق منفعة عامة 

 باستخدام استراتیجیات الاتصال الحدیثة ومختلفها.
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 : الدراسات السابقة/10

 : الدراسة الأولى

دراسة للباحثین حمزة علیلي و أمینة عیاد بعنوان الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة الخدماتیة 

و الجدیر بالذكر أن هذه  La caarو هي دراسة میدانیة بشركة التأمین و إعادة التأمین 

   .المذكرة هي مذكرة ماستر في علوم الإعلام و الاتصال

ا المشكل المتعلق بالاستراتیجیة الاتصالیة التي حیث تناول الباحثان في إشكالیة دراستهم

تتبناها شركة التأمین بولایة الجزائر العاصمة و التي تخضع للتخطیط من قبل الفرع الرئیسي 

و هو ما یؤثر على أداء بعض الوحدات و الوكالات في تعاملها مع زبائنها كما أن 

لة في الاستراتیجیة الاتصالیة او الاستراتیجیة العامة للتأمین تعتبر أحد العناصر الفاع

ما هي   : و قد قام الباحثان بطرح التساؤل التالي .الخطط الاستراتیجیة التي تتبناها

و ما مدى فعالیتها في تحقیق  ؟الاستراتیجیة الاتصالیة المتبناة من قبل شركة التأمین 

  ؟الأهداف المرجوة منها 

   : و توصلا الى النتائج التالیة نذكر منها 

أن الاتصال الأكثر استعمالا في الشركة هو الاتصال الرسمي لأنها الوسیلة الرسمیة  -

    .للتعامل مع الإدارة

في بعض الأحیان یلجأ الموظفون و العمال الى استعمال الاتصال الغیر الرسمي في  -

الحصول على المعلومة من خلال الأحادیث الثنائیة او في وقت الوجبات و هذا 

    .سیطرة المدیرین و المسؤولین على المعلومات راجع الى

ضعف كفاءة المختصین في الاتصال الأمر الذي لا یمنح مؤسسة التأمین فرص  -

لذلك للأن نقص الخبرة ینقص من استقطاب  ،لتقویة و تنمیة علاقاتها مع متعاملیها 

  . المستهلكین و المتعاملین معها
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ا ووصلا الى عمق دراستهما من خلال ما قاما لقد و فق الباحثان في معالجة موضوعهم

به من ملاحظات على الشركة التي طبقا علیها  دراستهما إلا أن هناك البعض من 

علامات الاستفهام حول الإطار المنهجي فلا یوجد ترتیب منطقي كما هو تعارف علیه 

  1.*في الإطار المنهجي للدراسات العلمیة

    : أوجه التشابه

الأكثر استعمالا في المؤسسة هو الاتصال الرسمي لأنها الوسیلة الرسمیة أن الاتصال 

    .للتعامل مع الإدارة بالموازاة نفسها مع دراستنا

  .أن بالنسبة للمتغیر الأول للدراسة ( الاستراتیجیة الاتصالیة ) هو نفس متغیرنا للدراسة

   .نا التي هي بصدد دراستنامن خلال الدراسة نلاحظ تناسب المؤسسة الخدماتیة مع مؤسست

  : أوجه الاختلاف

 نقص الاتصال بین المكلفین به سواء داخل او خارج المؤسسة 

  .احتكار المعلومات من طرف المؤطرین بالإدارة

، حتى لو كانت عدم الأخذ بعین الاعتبار بآراء و اقتراحات الموظفین من طرف المدیر

 .الوقوع في المشاكل یتحمل مسؤولیتها بالدرجة الأولىمجدیة و في خدمة المؤسسة خوفا من 

 

 

، مذكرة لنیل درجة الماستر في علوم الإعلام و الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة الخدماتیة، عیاد أمینة، علیلي حمزة *

  . 2016الاتصال، الجزائر، 
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      : الدراسة الثانیة

، بنوة فاطمة الزهراء، استراتیجیة الاتصال داخل المؤسسة زیاد وفاء ،بن حمودة رندة

العمومیة، دراسة حالة البرید و المواصلات، تقرت، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات 

      . 2014ورقلة، الماستر، جامعة قاصدي مرباح،

أصبح للاتصال دور كبیر في جمیع مناحي الحیاة و بات ضرورة ملحة فمن خلاله یتم 

، ما جعله یتخطى حدود الزمان و المكان فاختراق مجال المؤسسات خاصة التفاعل الإنساني

العمومیة منها و لذلك یجب تبني استراتیجیة اتصال صحیحة لبلوغ أهداف هذه المؤسسة 

    : یة، و علیه كان التساؤل المطروح لمعالجة هذه الإشكالیة كالتاليالعموم

  ؟ما هو دور استراتیجیة الاتصال داخل المؤسسة العمومیة  -

    : أوجه التشابه

 .الكشف عن استراتیجیات الاتصال المعتمد علیها داخل المؤسسة العمومیة الخدماتیة

  .المؤسسةتحسین واقع الاتصال او خلق استراتیجیة داخل 

اعتمدت هذه الدراسة على المنهج المسحي لملائمته و طبیعة  دراستها و اعتمدت في 

الجانب التطبیقي على منهج دراسة الحالة بالموازاة نفسها مع دراستنا ( اعتمدنا أیضا في 

  .1*دراستنا على دراسة الحالة ) 

 

 

استراتیجیة الاتصال داخل المؤسسة العمومیة، دراسة حالة البرید و ، بنوة فاطمة الزهراء، زیاد وفاء ،بن حمودة رندة *

    2014، تقرت، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات الماستر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،المواصلات
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 الإطار المنهجي
 

  : أوجه الاختلاف

 .كن بطریقة غیر مباشرةفي هذه الدراسة الاستراتیجیة تمارس و ل

 .تساعد استراتیجیة الاتصال الموظفین على فهم و توضیح المعلومات بطریقة خاطئة

 .الاتصال داخل المؤسسة غیر فعال و لا یساهم في تحسین أداء الموظفین
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 الإطار النظري

 

 



 الفصل الأول

 التأطير النظري لمفهوم الاستراتيجية الاتصالية
 

 تمھید

  .مفھوم الاستراتیجیة الاتصالیة : المبحث الأول  

  .أنواع الاستراتیجیة الاتصالیة : المبحث الثاني  

   .أھداف الاستراتیجیة الاتصالیة : المبحث الثالث  

   .أھمیة الاستراتیجیة الاتصالیة : المبحث الرابع  

  .الاستراتیجیة الاتصالیة دمراحل إعدا : المبحث الخامس  

  .أسالیب التخطیط الاستراتیجیة الاتصال : المبحث السادس  

 .معوقات الاستراتیجیة الاتصالیة  : المبحث السابع  

 خلاصة الفصل
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  :تمهید

یتمیز المجتمع الإنساني بأنه مجتمع اتصالي، فظاهرة المجتمع البشري في أساسها هي 

ظاهرة اتصالیة بحتة، فهي تساهل أغراض المجتمع البشري من ناحیة وتحقق الهدف 

الإنساني من التجمع من ناحیة أخرى، فالاتصال وسیلة لتحقیق التناغم والاندماج الجمعي 

والمجتمع، ولو ال الاتصال لما نمت المجتمعات من النو احي الاقتصادیة و بین الأفراد 

الاجتماعیة والسیاسیة والحضاریة، ومع تطور المدینة والدولة وتطورت أسالیب التخطیط 

لي ما یعرف باستراتیجیة الاتصال، والتي أصبحت ’للاتصال وفنونه وعلومه حتى وصلت 

سیاسیة والتجاریة والاقتصادیة والثقافیة بین الأفراد و قات اللاالأساس الذي تقوم علیه الع

المنظمات على حد سواء، ومن خلال هذا الفصل سنتطرق إلى مختلف جوانب استراتیجیة 

 .الاتصال وذلك من خلال عدة مباحث التي تناولنا فیها، تعریف استراتیجیة
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  :     مفهوم الاستراتیجیة الاتصالیة 

بفاعل اجتماعي خاص، من أجل التنظیم الرمزي للفضاء العام ،و هي نمط یتعلق  

خطاب (استراتیجیة الاتصال هي عبارة عن نسق منظم و مبرمج مبني على عملیات رمزیة 

،صورة ،تظاهرات مختلفة...) تهدف إلى السماح المتلقي بإتخاذ القرار فیما بعد و یعبر عنه 

تصبح  رسالة المتلقاة من طرف الأشخاصالمتلقي بسلوك فعلي في الواقع، حیث أن ال

 1  .متداولة بینهم

و   و یمكن تعریف استراتیجیة الاتصال على أن عبارة عن خطوات عملیة مدروسة

منظمة ذات طبیعة خاصة تتكامل مع خطوات التخطیط الاستراتیجي الإداري لكل قطاعات 

ن المؤسسة وجماهیرها معا، المجتمع لتحقیق غایات متكاملة تخدم الاتجاه المستقبلي لكل م

  .ولیكون التطور أو التقدم آمنا ومستقرا ومتوازنا

ویعرف "فیلیب كوتلر" الاستراتیجیة الاتصالیة على أنها: أسلوب المؤسسة بأن تبدع و 

تحافظ على الرابطة الضیقة بین الأهداف والوسائل من نحیة، والإمكانات المتاحة في السوق 

 ار بصفة خاصة حول كیفیة تحدید وتسییر النشاطات التي اختارتهمن ناحیة أخرى، وهو یدو 

 2  .المؤسسة كمجال للاستثمار

راتیجیة الاتصال عبارة عن مجهود فكري منظم وهادف، یهدف توهناك من یرى بأن اس

إلى السیطرة على الفرص والقیود الخارجیة، كما أن استراتیجیة الاتصال تشیر إلى أن وضع 

یهات لمختلف النشاطات والمعلومات المتسقة داخل المنظمة ،وبین مختلف السیاسات والتوج

المنظمات، كما أن تعمل على فهم الجماهیر الرئیسیة من أجل الحصول على الظروف 

 . 105،ص  5200،دار المهندس للطباعة، القاهرة،  1، ط التخطیط الاستراتیجي للاتصالمحمد البادي،  1

2  Philipekoder, marketing management 7, edition, paris, 1999, p34.   
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المواتیة لغایة تحقیق السیاسات والأهداف من خلال استخدام برامج منسقة و خطط تحقق 

 1  .مصالح المؤسسة

الاتصال من بین العوامل الهامة والمساعدة في عملیة تحدید الطرق وتعتبر استراتیجیة 

والوسائل المساهمة في تطبیق أداء الاستراتیجیة العامة للمنظمة، وتعتبر عامل دعم لها فإن 

التطورات المتسارعة لها في المجال التكنولوجي في مختلف المیادین ونظرا للخصائص التي 

یجب أن یكون الاتصال جزء ال یتج أز من التفكیر تمیزت تغیرات في محیط المؤسسة 

 .الاستراتیجي، فهو یدعم منطق السیناریوهات التي تستعملها العملیة الاستراتیجیة

واستراتیجیة الاتصال تعتبر فن إدارة مجموعة الاستعدادات للوصول إلى الهدف 

  .المطلوب كما یجب توفر مبادئ أساسیة لتكون مقبولة من طرف المنظمة

استراتیجیة الاتصال تعني تقریر الكیفیة التي یستجیب بها النظام الرأسمالي لحاجات 

البیئة والتي تبرز استمراره في الحصول على الموارد من هذه البیئة التي یتعامل معها ألنه 

 2  .هو إحداث التوافق بین النظام الاتصالي وبیئته 1الهدف 

ل التعاریف سالفة الذكر اتفقت على أن من خلال كل ما سبق ذكره نستنتج بأن مجم

استراتیجیة الاتصال هي ذلك المجهود الفكري الذي یعمل على تحدید تقریر مختلف الطرق 

والإجراءات التنفیذیة، والتي من خلالها یستطیع أن یحقق النظام الاتصالي دوره الاستراتیجي 

خلال تسخیر مختلف الموارد  المتكامل، وذلك بالتعامل مع مختلف التغیرات المستقبلیة من

الاتصالیة والمالیة داخل إطار الأغراض والأولویات التي تخدم المؤسسة والجماهیر، و 

1- Unartcle de l encyelopedie libre, http/en.wikipidia.org,stategie- comminication.consulte 

le 30/10/2011. 

  .2، ص سبق ذكره، مرجع ناصر دادي عدون-2
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 لتحقیق غایات وأهداف متكاملة مع مراعاة القیم والإیدیولوجیات التي یسیر علیها المجتمع 

 1للحصول على النتائج المرجوة

 الیةأنواع الاستراتیجیة الاتص: المبحث الثاني

 ـ استراتیجیة الاتصال الداخلي1 

یمكن تعریف الاستراتیجیة الداخلیة على أنها فن تسییر وانسجام ووضع مختلف  

أشكال الاتصال في المؤسسة في انسجام من أجل تلبیة الأهداف ذات المصلحة العامة، و 

تحقیقها یمر عبر تطویر أو تلبیة العالقات إنسانیة واجتماعیة بین الأشخاص المادیین الذین 

وبین المؤسسة من جهة أخرى فهي تشمل كل الرموز المرتبطة  یكونون المؤسسة من جهة،

بتاریخها، وثقافتها وقیمها، وحقل وأیضا وسائلكما تعرف بأنها: نقل و نشر المعلومات و 

المعرفة بین المواطنین لزیادة وعیهم وتنمیة روح الانتماء وتفعیل مشاركتهم لتعزیز أدائهم 

 2الفردي و المؤسسي 

   :تیجیة الاتصال الداخلیة نجدومن أهداف استرا .

   .ـ إیصال المعرفة لكافة المستویات الإداریة        

  .ـ ترسیخ الثقافة المؤسسیة وتعزیزها        

  .ـ توجیه العاملین وتنسیق جهودهم بما یحقق الأهداف المؤسسیة        

  .ـ خلق درجة من التفاعل الإنساني والاجتماعي بین المرسل والمستقبل        

ـ تحسین سي العمل داخل المؤسسة، وتوزیع المسؤولیات، ودعم التفاعل بین       

   .العاملین

  . 501، ص سبق ذكره، مرجع ، التخطیط الاستراتیجي للاتصالمحمد البادي1 -
  27، ص ذكرهمرجع  ،)دراسة نظریة و تطبیقیة(الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیة ناصر دلدي عدون، 2-
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ـ تمكین الاتصالات الجیدة للعامل من التعبیر عن آرائه إلى الإدارة الممثلة في       

   .في تحسین الإنتاجیة والمنافسة داخل المؤسسةرؤسائه مما یساهم 

إن هذه الأهداف ترتبط ارتباط وثیق بكافة أهداف الاستراتیجیة الاتصالیة العامة    

للمؤسسة ،حیث أن استراتیجیة الاتصال الداخلي تساعد على تحقیق التفوق التنافسي والمیزة 

 1 . المرغوبة التنافسیة 

 : الخارجيـ استراتیجیة الاتصال 2

إن استراتیجیة الاتصال الخارجي هي عبارة عن برنامج متكامل ومسطر من حیث  

الأسالیب ووسائل الاتصال، وهي أحد الاتجاهات الحدیثة في الفكر التسویقي ألنها تعتبر أحد 

الأنشطة الرئیسیة في مجال تسویق السلع والخدمات، حیث تهدف إلى تعریف الجمهور 

ومنتجاتها ومحاولة التأثیر على أراءهم لجعلهم یفضلونها على  المستهدف بالمؤسسة

  2.   المؤسسات المنافسة الأخرى

كما تعرف استراتیجیة الاتصال الخارجي بأنها خطة عمل واضحة یتم فیها تحدید 

المسؤولیات والأولویات والمیزانیة والأطر والإجراءات لخلق وتوزیع المعلومات فیما یخص 

 :مع الخارج. ومن أهداف استراتیجیة الاتصال الخارجیة ما یلي قات المنظمةلاع

 ـ تلبیة احتیاجات متلقي الخدمة والمعنیین.

   .ـ بناء سمعة طیبة تساهم في جذب المستثمرین 

   .ـ المشاركة في تنمیة المجتمع المحلي

 ، ص)دـس(،مؤسسة شباب الجامعة للنشر، القاهرة، )اتصالات ـمعلومات ـ القرارات(الحدیثةالإدارة أحمد محمد المصري،  1
132.  

2  Francis Merlin, B2 Bstrategie de comminication é edition, organisation, France,2000, p 

27 
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 ـ بناء معرفة عن المستثمرین، و خلق عالقات التعاون بین المؤسسة و مؤسسات أخرى

   .ـ الدخول في مشروع الحكومة الإلكترونیة

   .ـ ابرام الاتفاقیات المعاهدات بین الأطراف ذات العلاقة كافة لتحقیق منافع متبادلة

   .ـ تصحیح الأفكار الخاطئة عن المؤسسة ومحاربة الإشاعات التي تمسها

زیادة الوعي ـ إیصال صورة إیجابیة عن المؤسسة إلى البیئة الخارجیة بنا یتحقق 

  . 1بأعمال و واجبات المؤسسة والتحدیات التي تواجهها

 : استراتیجیة الحوار -3

، و أخذ رأیه في تتضمن هذه الاستراتیجیة استشارة الجمهور في سیاسات المجلس

   .القضایا المختلفة بعین الاعتبار، و یتم اشراك الجمهور في عملیة صنع القرار

استراتیجیة التیسیر، حیث تعمل المنظمة على تسهیل اشتراك  : تسمى هذه الاستراتیجیة

الجمهور و تفاعله في صنع سیاستها ، و تحرص في الوقت نفسه على تنفیذ برامج 

 2 .المسؤولیة الاجتماعیة

 

 

 

 

1 Fqne llyng uye thonh. La communication un stratégie organisation l’entreprise, les 
edition econimica, paris 1991, p 72  

 تصال،الامذكرة ماستر في علوم الإعلام و (الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة الخدماتیة ) علیلي،حمزة،عیاد،أمینة،2
  147.، ص  2016الجزائر، 
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 : استراتیجیة الإقناع -4

هي الاستراتیجیة الأساسیة في كل من الإعلان و الدعایة، یسعى المجلس الشعبي 

الولائي من خلال هذه الاستراتیجیة الى التغییر المقصود في معارف و اتجاهات و سلوكیات 

 1.جمهور معین

  :الأهداف العامة لاستراتیجیة الاتصال: المبحث الثالث

  .ـ تنمیة المعلومات والفهم الجید بین جمیع الموظفین

  .ـ تشجیع كل موقف من نشأته تحفیز الموظفین والرضا الوظیفي

تصحیح أي معلومة خاطئة أو مواقف مضللة أو غموض في السیاسات أو إشاعات  ـ

 مغرضة

ـ إعداد الموظفین ألي تغییر في الأسالیب أو البیئة بواسطة تزویدهم بالمعلومات  .

   .الضروریة مقدما

ـ تشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین الإنتاج أو بیعة العمل و 

  .الاقتراحات بجدیة من قبل الإدارة العلیا أخذ هذه

  .ـ تحسین العلاقات بین الموظفین والإدارة بالمحافظة على قنوات الاتصال المفتوحة

  .قات الاجتماعیة بین الموظفین بتعزیز الاتصالات بینهملاـ تعزیز الع

  . ـ تحقیق بیئة معرفیة اتصالیة أكثر شمولا على الصعیدین الداخلي والخارجي

العلوم الاقتصادیة و علوم في  رسالة ماجستیر،(استراتیجیة الاتصال الداخلي في المنظمة)قابلي،حیاة،  1
  .26. - 25، ص 2007التسییر،الجزائري،
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ـ المساهمة في تعزیز الشفافیة داخل المؤسسة وخارجها، ونقل المعلومات المناسبة 

  .لمتخذي القرارات في الوقت المناسب

ـ توفیر معلومات وبیانات وإحصائیات تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما 

  .یخدم أغراض التنمیة الشاملة والمستدامة

ـ زیادة التنسیق والتعاون بین الجهات الداخلیة والخارجیة للمؤسسة لتحقیق الأمور 

 1 .المشتركة 

   : أهمیة الاستراتیجیة الاتصالیة:  المبحث الرابع

 .تحقیق أفضل انجاز من خلال معرفة اتجاهات المنظمة لفترة زمنیة طویلة نسبیا 1/ 

 .هات واضحة المستقبلتعطي الخطة الاستراتیجیة أهداف و توجی   2/

التعرف على العوامل الخارجیة و الداخلیة المؤدیة إلى إحداث تغیرات مهمة في 3/ 

 .المنظمة كإدخال منتجات جدیدة أو التوسع في الأسواق أو البحث عن أسواق جدیدة

تساعد الاستراتیجیة متخذي القرار على معرفة الاتجاهات الصحیحة في اتخاذ 4/ 

 .عد المدراء على فحص المشكلات الرئیسیةالقرارات، و تسا

 .تنظم تدخل القرارات المالیة و التسویقیة المهمة المتعلقة باتجاهات المنظمة5/ 

تمكن الخطة الاستراتیجیة متخذي القرار من تحقیق الاتصال الكفء ، أو التنسیق 6/ 

 .و التكامل و التفاعل مع كافة فعالیات المنظمة

،ص  1990، ترجمة محمود عبد الحمید المرسى، الإدارة العامة للبحوث، الریاضي، الإدارة الاستراتیجیةتوماس وهلین، 1.
77 . 
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یط الاستراتیجي الناجح هو بحد ذاته من الأعمال الإداریة إضافة إلى أن التخط7/ 

 .الكفؤة

 . توفیر المعیار الذي یمكن استخدامه في عملیة اتخاذ القرار الصائب8/ 

 . القدرة على التجاوب مع الظروف البیئیة المختلفة9/ 

 . المساعدة في وضع الخطط الهجومیة لمواجهة المنافسین10/ 

 . بعید الأمدتساعد في التفكیر 11/ 

الاقتصاد في استخدام الموارد، لان الموارد تستخدم وفقا للطریق المرسوم و 12/ 

 .لتحقیق الأهداف

أهداف الاستراتیجیة تكون واضحة و دقیقة و مدروسة ، و هذا یساعد على توجیه 13/ 

 1جهود المنشأة باتجاه الصحیح .

 .تقلل من حالات المخاطرة و عدم التأكد14/

الاستراتیجیة من زیادة قدرة المنظمة على الاتصال بالمجموعات المختلفة  تمكن15/ 

 .داخا المنظمة

تفید الاستراتیجیة في إعداد الكوادر العلیا حیث یساعد اشتراك المدیرون في إعداد 16/ 

 . الاستراتیجیة في تنمیة الفكر لدیهم

 2 .تساعد الاستراتیجیة على تخصیص الفائض من الموارد17/ 

 

في علوم الإعلام و الاتصال رسالة ماجستیر ، استراتیجیة الاتصال للإدارة الاستشفائیة الجزائریةبن قیط، الجودي،  1
  . 49 -48ص ص ،2013-2012،الجزائر،

  49- 48ص ص ،نفس المرجعبن قیط ، الجودي،  2

42 
 

                                                           



الاتصالیة الاستراتیجیة لمفھوم النظري الفصل الأول                                  التأطیر  
 

 : تنفیذ الاستراتیجیة الاتصالیةمراحل  : مبحث الخامسال

إن عملیة تنفیذ استراتیجیة الاتصال تكون عادة في مدة زمنیة من سنتین إلى خمس 

سنوات وفي حالة ما إذا كانت هناك انزلاقات خلال عملیة التنفیذ یمكن إعداد خطط اتصالیة 

الاستراتیجیة و متابعتها، ابتداءا من الأهداف  سنویة، وذلك بتحدید العناصر اللازمة لتطبیق

و المستهدفین والوسائل الاتصالیة والخلایا الاتصالیة والوسطاء والتواریخ، وكذلك المیزانیة 

  .المالیة ومختلف التكالیف والقیود الممكن أن تواجهها العملیة الاتصالیة

یة مصلحة أو جهة معینة وعملیة تنفیذ الاستراتیجیة الاتصالیة عادة تكتن تحت مسؤول

 :و من أجل تنفیذ استراتیجیة الاتصال یجب المرور بالمراحل التالیة

 تحدید رزنامة العمل 1/ 

یمكن تنفیذ استراتیجیة الاتصال بالاعتماد على عنصرین أساسین هما، تحدید التواریخ 

الاتصالي تحدید تنفیذ الإجراءات المتخذة في الخطة الاتصالیة والمراد إنجازها في المشروع 

من أجل تحضیرها في الأوقات المحددة التنفیذ في الوقت  مختلف مراحل مخطط العمل

  :المحدد وتجدر الإشارة أنه عند تحدید الرزنامة یجب أن أخذ بعین الاعتبار كل من

  .: توفر المصدرین للرسائل، قنوات بثها، المستقبلین بهاأ ـ المتطلبات الداخلیة

: الأهداف الخاصة بالمؤسسة، توفر الوسائل التقنیة والتحقق الخارجیةب ـ المتطلبات 

  .الفعلي ،البث

: حملات الاتصال الخارجي، الجو الداخلي للمنظمة، نتائج ج ـ المتطلبات الحالیة

  .المنظمة
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  :تحدید المیزانیة2/ 

من الضروري تحدید حجم النفقات المادیة التي یتطلبها برنامج الاتصال، فكل منظمة 

تعد خطة اتصالیة علیها التفكیر سنویا في برنامج نشاطها من خلال إعداد میزانیتها، وهذا 

 ما یظهر كعنصر محرك لخطة العمل سنویا ،لذلك فالمیزانیة التقدیریة للاتصال عبارة عن 

 1 .الاتصال المستقبلي في المنظمة على المدى القریب، المتوسط ،البعید تعبیر رقمي لنشاط

ومن أجل تحدید المیزانیة الكلیة الخاصة بالاستراتیجیة الاتصالیة هناك أربع طرق 

  : رئیسیة لتحدیدها و هي من أهم الطرق المستعملة في الوقت الحالي وهي

  .أ ـ طریقة إعتماد المؤسسة على الموارد المتاحة

 .ب ـ طریقة النسبة المئویة من رقم الأعمال المرتقب

  .ج ـ طریقة تحدید میزانیة الاتصال انطلاقا من میزانیة المنافسة 

 2 .د ـ طریقة إعتماد المؤسسة على الأهداف والإمكانیات اللازمة 

  :تحضیر مشروع خطة العمل3/

الخطة و الذي یدعى تعد خطة العمل من طرف فریق العمل المكلف بقیادة هذه   

بفریق القیادة بإتفاق مع المدیریة العامة، حیث یتم إعدادها بإثبات متتابع لفرضیات العمل مع 

الأخذ في الحسبان التفاعلات بین مختلف مكوناته، أهدافه، أولویاته، والشكل التالي یوضح 

  .كیفیة إعداد خطة العمل

 

مرجع سیق ، )دراسة تنظیمیة و تطبیقیة(الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الاتصالیةناصر دادي عدون، 1
  81-82صص ، 2004،ذكره

2- Thierry libeart, plan de communication dunod, paris, 2003, p 159  
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 .1تصالیةیوضح عناصر إعداد خطة العمل الا: 10شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

حالة الشركة الوطنیة (استراتیجیة الاتصال الداخلي في المنظمةقبایلي حیاة،  المصدر :
ماجیستر في العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة بومرداس،  رسالة، )لإنجاز الخدمات

 .45 ،ص 7200الجزائر، 
ویمثل الشكل الموضح سابقا ركیزة خطة الاتصال وهي تعرف تبعا لتغیر أهداف 

الاتصال من جهة والدارسة الاجتماعیة الثقافیة من جهة أخرى، وهي مهمة خصوصا في 

  .على الحلقات الرسمیة للاتصالالحفاظ 

، مذكرة ماجیستر في )حالة الشركة الوطنیة لإنجاز الخدمات(استراتیجیة الاتصال الداخلي في المنظمةقبایلي حیاة،   1 
 .45 ،ص 7200العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة بومرداس، الجزائر، 

 الھدف

 خلیة الاتصال

 الدعمات خطة العمل

نالمستھدفی الممثلین الفترة المحددة الصعوبات  التكالیف 

الانسجام مع 
 الاستراتیجیات
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  :تسییر خطة الاتصال4/ 

تسییر خطة عمل الاتصال كتسییر كل المشاریع تتطلب وضائع وسائل تسییر و 
مساعدة في إتخاذ القرار حیث یسیر مخطط الاتصال حسب منهجیة نقدیة وذبك لتحدید 

الاعتبار الأهداف مختلف الخطوات الضروریة لنجاح المخطط الاتصالي، مع الأخذ بعین 
ونتائج الدراسة، إن تسییر مخطط الاتصال یفترض توغر وسائل مناسبة لتقییم وضعیة 

  :الاتصال و هذه الوسائل تتمثل في

  .أ ـ مؤشرات النتائج ـ سبر الآراء ـ الملاحظة بالمشاركة ـ قیاس المناخ الاجتماعي السائد

  .ب ـ لوحة القیادة

 الیةتقییم خطة العملیة الاتص5/ 

تعتبر تقییم خطة الاتصال مسألة ضروریة لسببین هما: تحدید ماهي الأنشطة التي  
والشكل التالي  .حققت الغرض منها، تقییم الوقت والإمكانیات المستمرة في مثل هذه الأنشطة

 1 :یوضح تقییم عملیة استراتیجیة الاتصال

 

 

 

 

 

 

 

، مذكرة ماجیستر في )حالة الشركة الوطنیة لإنجاز الخدمات(الداخلي في المنظمةاستراتیجیة الاتصال  قبایلي حیاة ،1  
  124.،ص  نفس المرجع السایق، 7200العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة بومرداس، الجزائر، 
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  .یوضح تقییم خطة العمل الاتصالیة: 02شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دار الفجر  ( د ط)،،اتصال المؤسسة مفاهیمه نظریاته ووسائلهفضیل دلیو،  المصدر :
 .86،ص  3200للنشر و التوزیع، القاهرة، 

إن عملیة تقییم الخطة الاتصالیة تعد من أهم المراحل التي تحدد مدى نجاح 

 الاستراتیجیة الاتصالیة، وذلك كونها تمكن من التعرف على مدى تحقیق الأهداف المسطرة 

 1  .والتي كان ینبغي الوصل إلیها

  :أسالیب التخطیط لاستراتیجیة الاتصال: المبحث السادس

ص ص ، 3200دار الفجر للنشر و التوزیع، القاهرة،  (د ط)،اتصال المؤسسة مفاهیمه نظریاته ووسائلهفضیل دلیو، 1
  87ـ86

 اھداف

 خطة العمل

 التكالیف النتائج

 الانحرافات

 تصحیح

 وضع مؤشرات

 قیاس النتائج
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اتصالیة یتم بالاعتماد على العدید من الأسالیب العلمیة، إن إعداد استراتیجیات 

  :هج أسالیب التخطیط لاستراتیجیة الاتصال نجد مایلياومن

أ ـ أسالیب التنبؤ والتحلیل: تهدف الأسالیب في الوصول إلى توقعات یمكن الاعتماد 

ستقبلیة علیها في مواجهة ما قد یحدث من تغیرات وتحدیات وتهدیدات خلال فترة زمنیة م

التي یحددها المخططون، وذلك من خلال وضع رؤیة مستقبلیة لكل أهدافها وغایاتها و 

رسائلها بناءا على ما تصل إلیه التنبؤات التي تعتمد على النتائج التي تصل إلیها هذه 

الأسالیب، ویستخدم هذا الأسلوب في تحلیل النظام الاتصالي ووسائله ومؤسساته وفي تحلیل 

لبیئیة وإمكاناتها، وكذلك تحلیل الجماهیر التي سوف یتعاملون معها وفي تحلیل الحاجات ا

  .التي تعیق أو تقید تطور النظام الاتصالي وهذا یعني تحلیل الصورة الاجتماعیة الواقعیة

  :من بین هذه الأسالیب نجد ـ أسالیب التحالیل:1

متطلبات التخطیط لاستراتیجیة ـ أسلوب تحلیل الإمكانات وتقویمها: وهو الأكثر توافقا ل

الاتصال وترجع أهمیته كونه یختص في تحلیل إمكانات النظم الاتصالیة وقدراتها، كما یعمل 

على تقییم عناصر النظام، الاتصالي ووسائله وقد ارته بالكیفیة التي یحتاج إلیها المخططون 

ة والبشریة، إن هذا الأسلوب ومتخذوا القرار الاستراتیجي، سواء فیما یتعلق بالنواحي النباتی

یعتبر شكال من أشكال معالجة المعلومات ومن خلال هذه المعلومات التي یوفرها الأسلوب 

 1التحلیلي یمكن تحدید واقع النظام الاتصالي وإمكاناته وقدراته، ونقاط ضعفه وقوته وهذا 

 1  .الي ودرجاتهیؤدي إلى إلتزام المخططین بالإمكانات المتوفرة لهم حول النظام الاتص

هذه الأسالیب تقدم معلومات تسمح بتطور الأوضاع المستقبلیة  ـ أسالیب التنبؤ:2

للمجتمع أو لقطاع من قطاعاته وتسمح بتوقع النتائج التي یمكن أن تتحقق ومن أهم أسالیب 

  :التنبؤ نجد مایلي

  138،ص  2005، دار المهندس للطباعة ،القاهرة ،1، طالتخطیط الاستراتیجي للاتصالمحمد محمد البادي،1
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أكبر قدر من  هو أحد الأسالیب الكمیة التي تعمل على تجمیع ـ أسلوب التنبؤ الذاتي:

  .آراء الخبراء في مجالات عدیدة حول الاحتمالات المستقبلیة خلال فترة زمنیة محدودة

هو أحد الأسالیب الكمیة التي تقوم عل متابعة التسلسل  ـ أسلوب التنبؤ الإحصائي:

الزمني لمتغیرات حدثت في الماضي، ومتابعة أوضاعها في الحاضر لنصل إلى الاحتمالات 

ات المستقبلیة المطلوبة، و یمكن أن یغطي هذا الأسلوب فترات زمنیة طویلة سواء و الاتجاه

  .كانت في الماضي أو الحاضر أو المستقبل ویربط بینها برسوم بیانیة

أیضا من الأسالیب الكمیة یعتمد على نماذج بحوث علمیة  ـ أسلوب التنبؤ التفسیري:

یتم تجریب نماذج التغیرات السلوكیة من لأحداث تصور مصطلح للأوضاع المستقبلیة، لكي 

  .أجل التعرف على كیفیة التعامل معها

ـ أسلوب النظم: یستخدم في تحلیل عناصر النظام الاتصالي وكیفیة تفاعلها مع نفسها 

  .من ناحیة و مع العناصر البیئیة من ناحیة أخرى

هو من الأسالیب النوعیة یقوم على بناء تصور لكیفیة حدوث  ـ أسلوب السیناریو:

متغیرات المستقبل وغالبا ما تنقسم هذه السیناریوهات إلى: متشائم ـ متفائل ـ معتدل، ولكل 

 سیناریو احتمالاته ویكون المعتدل هو القاعدة ألنه یقوم على متغیرات معروفة واتجاهات ثابتة 

هذا أسلوب نوعي وهو عبارة عن محاولة لاكتشاف  :ـ أسلوب تحلیل الأثر المتداخل

قات المتداخلة والتفاعلات الكامنة بین الحوادث والظروف المحتملة في لاالع وتحلیل

 1  .المستقبل

إن هذه الأسالیب تبحث بصورة  ب ـ أسالیب الخیارات الاستراتیجیة وإتخاذ القرار:

دث؟ ویعتمد المخططون في بنائهم أساسیة الإجابة على السؤال: كیف نواجه ما سوف یح

  139 .   ، صنفس المرجع السابق، التخطیط الاستراتیجي للاتصالمحمد محمد البادي، 1

49 
 

                                                           



الاتصالیة الاستراتیجیة لمفھوم النظري الفصل الأول                                  التأطیر  
 

للقواعد الأساسیة للاتصال على خیارات عدیدة تقوم على نظریات الاتصال ذاته و الاجتماع 

و الاقتصاد والنفس والإدارة والمستمدة من الخبرات السابقة ومن خلال هذه الخیارات 

ترض أنها سوف یات إلى أفعال مادیة یفظر الاستراتیجیة حولوا الفروض الجامدة لهذه الن

تحقق الأغراض المستهدفة، وذلك من خلال بناء السیناریوهات والتصورات المصطنعة و 

الاعتماد على أسالیب الحوار والنقاش عن طریق القیام بورشات عمل تجمع بین الخبراء 

لمناقشة سیاسة معینة أو خطة معینة وعلى الرغم من أهمیة هذه الأسالیب إلا أنها ال 

واحدة في عملیة التخطیط لاستراتیجیة الاتصال، وإنما یجب القیام بإختیار  تستخدم دفعة

واحدة من هذه الأسالیب بما یتناسب والأغراض التي تستهدفها الرؤیة المستقبلیة للمجتمع و 

قد یضطر إلى إحداث توافق بین أكثر من أسلوب للوصول إلى ما هو مناسب، وذلك یرجع 

 .إلى العدید 

التي تحكم الاختیار بین الأسالیب، وذلك لأن لكل أسلوب قدراته و لكل  من الاعتبارات

  :أسلوب حدوده ومن بین هذه الاعتبارات نجد مایلي

ـ عند محاولة التنبؤ بالأهداف المستقبلیة یمكن حدوث تغییرات غیر متوقعة في البیئة 

  .الخارجیة المحیطة بالمجتمع على المستوى الدولي

الزمني للخطة الاستراتیجیة: فإن كان التخطیط لاستراتیجیة الاتصال ـ عند تغیر المدى 

یغطي مدة زمنیة قدرها سبع سنوات، و أرت الغد ارة زیادتها إلى عشر سنوات مثال: فیكون 

  .على الإدارة أن تختار أسلوب للتنبؤ تتناسب قدرته مع مدة أطول

مما یفتح الطریق أمام خیارات كثیرة  ـ تزاید الاعتماد على التنبؤ لتزاید الإیمان بأهمیته،

 1  .و یكون عمل الإدارة الاستراتیجیة تحدید الأنسب منها

  146، ص  مرجع سبق ذكره، 1،طالتخطیط الاستراتیجي لاتصالمحمد البادي، 1
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ـ مدى توفر المهارات البشریة القادرة على استخدام أسالیب التنبؤ تؤدي إلى تفعیل 

  .أسلوب منها على الآخر وإلى دمج أكثر من أسلوب منها

ـ إن درجة الدقة المطلوبة في نتائج التنبؤ، یتطلب إحداث مقارنة بین النتائج التي 

حققتها الأسالیب التي اعتمدت علیها الإدارة الاستراتیجیة من قبل لتحدد مدى دقة كل منها 

وتختار من بینها الأكثر دقة لتحقیق مزید من الثقة والدقة فما تعتمد علیه من تنبؤات 

 1  .واجهة التحدیات والتهدیدات القادمةم مستقبلیة في 

  :معوقات استراتیجیة الاتصال:  المبحث السابع

إن عملیة الاتصال تبدأ من المرسل وتنتهي بالمستقبل وخلال هذه العملیة تتعرض إلى 

معوقات مختلفة تعمل على تشویش المعلومات، مما یؤدي إلى الحد من فعالیة الاتصال 

  :والعراقیل مایليومن أهم هذه المعوقات 

  :أ/ معوقات استراتیجیة الاتصال

في میولاتهم ولذا فإن تفسیر الفرد لمضمون أي رسالة یرسلها أو یستلمها  الأفرادیختلف 

  :یتوقف عن حالته النفسیة وطریقة تفكیره، ومستوى إد اركه ومن هذه المعوقات نجد

للمواقف المختلفة یعود إلى  ـ تباین الإدراك: إن التباین بین الأفراد في إدراكهم

  .إختلافاتهم الفردیة و البیئیة مما یؤدي إلى اختلاف المعاني التي یعطونها للأشیاء

ـ الإدراك الانتقائي: یمیل الفرد لأستمع إلى ما یتناسب مع معتقداته وأفكاره وأراءه 

  .والعمل على إعاقة المعلومات التي تتعارض مع ما یؤمن به من قیم و آراء

  .ـ الانطواء: عدم مخالطة الآخرین، أو تبادل المعلومات

  148، ص نفس المرجع السابق، التخطیط لاستراتیجیة الاتصالمحمد البادي،  1
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ـ حسب المعلومات وعدم الإدلاء بها: المبالغة في عملیة الاتصال كالأفراد في كتابة 

  .التقاریر و الإدلاء بالمعلومات

  .ـ سوء العلاقات بین الأفراد: و بالتالي تكون المعلومات المتبادلة مشوهة أو ناقصة

  :تعبیریةب/ الحواجز ال

تبدو هذه العراقیل نظرا لاستخدام الرموز داخل الكلمات مما قد یؤدي إلى تفاوت 

 1  : أي أنها قد تؤدي إلى العدید من المعاني ومن هذه العوائق نذكر المعنى 

قد یحدث تغییر في المعنى المقصود ألسباب میكانیكیة  ـ تغییر المعنى المقصود:

  .كعیوب في العصب البصري أو ضعف في تصویر الرسالة نتیجة تغییر في موجه الإرسال

الكثیر من الكلمات تحمل أكثر من معنى وفقا للموقف الذي  ـ العقبات التعبیریة:

  .تستخدم فیه وقد تكون لها نفس المعنى

من الصعب على الشخص العادي أن یفهم محتوى الرسالة حیث  ـ القابلیة للقراءة:

یفهم محتوى الرسالة حیث یجب أن یصمم الاتصال لتثبیت الرسالة من خلال إستخدام اللغة 

  .السهلة

یتطلب الأمر للحصول على النتائج المرجوة وصول الرسالة في نفس الوقت  ـ التوقیت:

الأمر وصول المعلومات بالتتابع حسب توقیت  لكل الأفراد، بینما في أحوال أخرى یتطلب

  .زمني مخطط

نقصد بها إهمال التفاصیل حیث یقتصر الاتصال على الحقائق كما ندركها  ـ التجرید:

  .و لیس كما هي موجودة

  252.،ص  2200، (د ب)،دار وائل للنشر،  2، طالسلوك التنظیمي في منظمات الأعمالمحمود سلمان العمیاني: 1
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 :جـ/ المعوقات التنظیمیة

  :ان للملامح التنظیمیة تأثیر كبیر على نوعیة الاتصال السائد و منها 

وعدم تحدید الصلاحیات أو عدم مناسبة نطاق الإشراف مما یؤدي  ـ غموض الأدوار

  .إلى تشویش الاتصالات

ـ مركزیة التنظیم التي تحتم ضرورة رجوع الأفراد لشخص واحد یمتلك قدرا كبیرا من 

  .المعلومات، الأمر الذي یقلل من سرعة الاتصالات

متقاربة لا یوفر المناخ الملائم  ـ عدم الاستقرار التنظیمي والتغیرات المتتالیة في فترات

  .للاتصال

ـ تعدد المستویات الإداریة الذي ینجز عنه طول المسافة القاعدة وقمة الهرم في الهیكل 

  .التنظیمي

ـ عدم وجود إدارة للمعلومات أو قصور فیها مما یؤدي إلى عجز في جمع المعلومات 

  .للاتصالو تضیفها وتوزیعها بحیث تسهم في رفع الكفاءة 

ـ القصور في ربط المنظمة بالبیئة الخارجیة، فالبیئة من یزود المنظمة بالمعلومات عن 

 1المستهلكین والموردین وسوق العمل. 

 

 

 

 

  253.، صنفس المرجع السایق، السلوك التنظیمي في منظمات الأعمالمحمود سلمان العمیان، 1
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  : صــــةلاخـــــ

وخلاصة القول أن استراتیجیة الاتصال لها أهمیة بالغة على مستوى المؤسسات 

لى أخرى، فالاتصال هو أحدث العلوم خصوصا في ظل محیط یتمیز بالتغیر من خطة إ

الاجتماعیة التي تسعى للوصول إلى الآخرین، لذا فقد إرتأت المؤسسات الحدیثة التركیز 

على بناء استراتیجیات إتصالیة لجلب الجمهور إلیها أینما كان وذلك بالاستناد إلى مختلف 

یة ناجحة تؤدي إلى الأسس والأسالیب العلمیة التي تمكن من تسطیر استراتیجیات إتصال

 .تحقیق الأهداف المسطرة
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 :للفصل تمهید

تعتبر الخدمة العمومیة عنصر جوهري في تحقیق التنمیة و الرفاهیة داخل المجتمعات 

المعاصرة ،فالاهتمام المتزاید في الجزائر بتحسین الخدمة العمومیة على مستوى الإدارة 

العمومیة من خلال إنشاء بنیة تحتیة معلوماتیة إلى جانب عصرنة إدارتها باعتمادها 

تكنولوجیا الاتصال الحدیثة كمحاولة منها لتحسین جودة خدمتها، منه تحددت مصالح و 

طموحات المواطنین في أي دولة مهما كان مستواهم المعیشي و الاجتماعي، حیث أن كل 

فرد في الدولة یرغب في خدمة فعالة و بدون تكلفة و بدون جهد عن طریق الإدارة العامة و 

ه الرغبة إلا إذا كانت الإدارة العامة قادرة على تحقیق تنمیة الحیاة بالتالي لا تحقق له هذ

العامة، و كانت قادرة على النهوض بمستوى خدماتي عالي الأداء، و من هنا ازداد اهتمام 

المؤسسات الخدماتیة بإصلاح الخدمة العمومیة و تحسین خدماتها للمواطن نظرا لدورها 

تلفة، و هذا الجانب المهم تعددت الدراسات المهتمة بهذا الكبیر في الجوانب الإداریة المخ

المجال و تنوعت و تعمقت في دراسة كل بعد من أبعاده و قد خصصنا في هذا الفصل ستة 

مباحث بحث تناولنا كل من مفهوم الخدمة العمومیة و أنواعها ، و خصائصها ، مبادئها و 

 نظمها و أخیرا مشكلات الخدمة العمومیة.
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 :مبحث الأول: مفهوم الخدمة العمومیةال

قبل التطرق إلى مفهوم الخدمة العمومیة لا بد من الإشارة إلى مفهوم الخدمة و التي 

 تعددت تعارفها بتعدد الدارسین و الباحثین لها نذكر منها:

عرفت الخدمة بانها أي نشاط أو سلسلة من النشاطات ذات طبیعة غیر ملموسة في 

ضروریا أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستهلك و موظفي الخدمة او العادة و لكن لیس 

 1الموارد المادیة أو السلع أو الأنظمة و التي یتم تقدیمها كحلول لمشاكل العمیل.

فقد عرفت جمعیة التسویق الأمریكیة الخدمات بانها" منتجات غیر ملموسة یتم تبادلها 

سة إلى الجمهور و لا یتم نقلها أو خزنها او مباشرة من المنتج إلى المستهلك، من المؤس

  2فصلها.

الخدمات العمومیة: یوح مصطلح الخدمة العمومیة لتلك الرابطة التي تجمع بین الإدارة 

العامة و المواطنین من أجل إشباع الحاجات المختلفة من الجهات الإداریة و المؤسسات 

 مصطلح كما یلي:العمومیة، و سنحاول ذكر بعض التعاریف لفهم هذا ال

وفقا للقانون الإداري الفرنسي: " الخدمة العمومیة هي تلك التي تعد تقلیدیا خدمة فنیة، 

تزود بصورة عامة كاستجابة لحاجة عامة و یتطلب توفیرها أن یحترم القائمین على إدارتها 

 3مبادئ المساواة و الاستمراریة و التكیف لتحقیق الصالح العام"

إلى تحقیق منفعة عامة تقع على كاهل الدولة عن طریق هي كل نشاط یهدف 

المؤسسات سواء الاقتصادیة الاجتماعیة أو الخدماتیة...إلخ و عن طریق التدخل في الإدارة 

 العامة.

.64،ص2009، كنوز المعرفة العلمیة للنشر،عمان،1" ط" سوق الخدماتفرید ، ركورت  1  
2 P KOTIER .B,quhois , Marketing management ,10, edition publ-union , paris,1997,p 145 

، جسور النشر و التوزیع ن  1مرززاق عثمان ، التسییر العمومي بین الاتجاهات الكلاسكیة و الاتجاهات الحدیثة ،ط 3
  .14، ص2015الجزائر ،
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 مفهوم الخدمة العمومیة كعملیة: -1

إن ما تقدمه المنظمات الحكومیة من عملیات ذات طابع تكاملي تنطوي على مدخلات 

مخرجات و بالنسبة للمدخلات فإن هناك ثلاثة أنواع یمكن أن تجري علیها و تشغیل و 

 عملیات التشغیل لإنتاج الخدمة العمومیة على محورین.

أ/  الأفراد: یمثل المواطن الخدمة أحد أنواع المدخلات في عملیات الخدمة العامة 

حیة التي تجري مثل، دخول المریض إلى المستشفى فإن عملیة العلاج تختلف الخدمات الص

 علیه بذاته و كذالك محاكمة الأفراد و غیرها من الخدمات العامة.

ب/ الموارد: تصبح كل الموارد و الأشیاء أحد أنواع  المدخلات في عملیات الخدمة 

المقدمة من المنظمات العامة، فهي تجري على الأشیاء و لیس الأفراد و تسمى عملیات 

 ص المرور للسیارات.الأشیاء المملوكة مثل خدمات رخ

ج/ المعلومات: و تسمى بعملیات تشغیل المعلومات مثل خدمات تحلیل البیانات في 

 مركز المعلومات، و عملیات تشغیل البیانات في مراكز البحوث و الجامعات.

 / مفهوم الخدمة العمومیة كنظام:2

أجزاء مختلفة تحوي انطلاقا مما تقدمه هذه الخدمة یمكن النظر إلیها كنظام یتكون من 

 مایلي:

نظام عملیات تشغیل و إنتاج الخدمة وفق هذا النظام تتم عملیات التشغیل على  -

 مدخلات الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة.

نظام تسلیم الخدمة وفق هذا النظام یتم تجمیع نهائي لعناصر الخدمة یتم التسلیم  -

 طالب الخدمة.النهائي للخدمة و إیصالها للمواطن 

 و مفهوم الخدمة العامة كنظام یحتوي كلمتین هما:
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 خدمة عامة مرئیة و متطورة لمستقبل الخدمة أي المواطن. -

خدمة عامة غبر مرئیة و یطلق علیها اسم جوهر الخدمة الفني غیر أن بعض  -

لمنظورة ف الدراسات تمیل إلى استخدام تعبیر المكتب الأمامي بالنسبة للأجزاء المرئیة أو ا

 نظام الخدمة، و تعبیر المكتب الخلف بالنسبة للأجزاء المرئیة أو غیر المنظورة.

كذالك نجد من أبرز التعاریف المخصصة للخدمة العمومیة هو ذالك الصادر من 

طرف مدرسة الخدمة العمومیة:" الدولة لیست السلطة التي تقود السیارة إنها تآزر خدمات 

من طرف الحاكمین... و من هنا یظهر مفهوم الخدمة العمومیة  عمومیة منظمة و مراقبة

على أنها " كل وظیفة یكون أداؤها مضمونا و مضبوطا من فبل الحاكمین، لأن تأدیة هذه 

الوظیفة أمر ضروري لتحقیق و تنمیة الترابط الاجتماعي، و هي طبیعة لا تجلها تحقق 

 كاملة إلا بفضل تدخل قوة الحاكمین.

بعض أن الدولة هي تنظیم اجتماعي مشكل أساسا من طرف مجموعة من كما یرى ال

 1المصالح العمومیة.

و تعرف هذه المصالح على أساس مجموعة من التنظیمات المخصصة لإرضاء بعض 

الحاجات و المصالح الفردیة و الجماعة للأمة، المصالح العمومیة هي التنظیمات المشكلة 

 لهیكلة الدولة

 مكن استنتاج النقاط التالیة:من هذا التعریف ی

/ الإدارة هي التي تتیح منافع لمصلحة العامة و إنها ممثلة من طرف الخدمات 1

 العمومیة.

1 Jaques cherallier K ,le service public ,1 er  édition, K presse universitaire de France, k 
1971.p 20.21 
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/ لكي تصبح الخدمة عمومیة لا بد أن تتمتع الخدمة بمعیار ثنائي، فهي خدمة جهة 2

 ح سیاسیة.اقتصادیة (صناعیة تجاریة) أو إداریة، و من جهة أخرى مراقبة الدولة لها تصب

/ ما هو أساسي في المصلحة العمومیة هو مفهوم الهدف، فأي نشاط لا یؤدي 3

 بمفهوم الفائدة  العمومیة و المصلحة العامة هو بالضرورة غیر صادر من مصلحة عمومیة.

و نستنتج في الأخیر أن الهدف الأساسي للخدمة العمومیة لیس هو تعظیم الربح 

  1ي الاجتماعي.المادي بل تعظیم الربح الماد

كذالك نجد من أبرز التعاریف للخدمة العمومیة كأصل عام بأنها " الحاجات الضروریة 

لحفظ الإنسان و تامین رفاهیته، و التي یجب توفیرها لغالبیة الشعب و الالتزام  في منهج 

توفیرها على أن تكون مصلحة الغالبیة من المجتمع  هي المحرك الأساسي لكل سیاسة في 

ن الخدمات بهدف رفع مستوى المعیشة للمواطنین" و بالتالي فإن أساس و مبرر قیام شؤو 

الحاكم بتقدیم الخدمات العمومیة عن طریق إنشاء المرافق العامة باختلاف أنواعها هو مدى 

حاجة المواطنین لخدمات هذه المرافق و التي تلبي حجاتهم العامة، التي لا یمكنهم توفیرها 

 2خل من الحاكم.لأنفسهم دون تد

 

 

 

 

 

1 Marie franceK lheriteau pour quoi des entreprises public ? édition  1 er K presse 
universitaire de France ,1972,p 46. 

.203، ص 2004، دار العلوم للنشر ، الجزائر ،)د ط(، القانون الاداري ،محمد الصغیر   2  

60 
 

                                                           



ماھیة الخدمة العمومیة                                                  الفصل الثاني                    
 

 ) یمثل مخطط یلخص مفهوم الخدمة العمومیة و بعدها الاستراتجي:01الشكل:(

 من الخدمة العمومیةالهدف الاستراتجي 

              

 

 تلبیة الحاجات الاجتماعیة  

  

 

لنشاطات التي تتكفل بادائها 

الدولة و تراقبها ( ادارتها ، ثقافیة 

) تتمیز بالاستمراریة ، المیاواة، 

 التكییف ، المجانیة 

اسلوب من قیاداة المؤسسات و 

الادارات العمومیة یهدف الى 

ر السلع و الخدمات توفی

للمواطنین باعلى مستوى من 

الاداء و الجودة لتلبیة حاجاتهم 

الجماعیة و تحقیق الرفاهیة 

الاجتماعیة للمواطن                       

 

 لمناجمنت العمومي .لالمصدر : نور الدین الشنوفي 

تحقیق الرفاھیة 
 الاجتماعیة للمواطن

 المنفعة العامة

 الخدمات العمومیة

المناجمنت العمومي أو 
الإدارة العمومیة أو إدارة 

الخدمة العمومیة أو 
 التسییر العمومي
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 أنواع الخدمات العمومیة:حث الثاني :المب

 العمومیة  و من هذه التقسیمات نذكر مایلي: هناك تقسیمات مختلفة للخدمات

 / خدمات ضروریة لبقاء المجتمع:1

و سلامته و تقدمه ، مثل الخدمات التعلیمیة و الصحیة و هي خدمات یجب أن  

 توفرها الدولة مهما ارتفعت تكلفتها.

/ الخدمات الضروریة لأفراد المجتمع: باختلاف قطاعاته و مستویاته( خدمات لا 2

 لاستغناء عنها ) مثل التزود بالماء ، الكهرباء ، الغاز و النقل.یمكن ا

و ما یلاحظ على هذا النوع من الخدمات أنها لم تعد حكرا على الدولة و المؤسسات 

العمومیة و إنما أصبحت قابلة للتقدم من القطاع الخاص و تتم إدارتها على أسس تجاریة ، 

 ة.حیث تطبق علیها معاییر الربحیة التجاری

/ خدمات ذات منفعة اجتماعیة و ثقافیة: یستفید منها أفراد المجتمع ، إلا أن هذه 3

الخدمات قد لا تكون ذات أهمیة بالنسبة لبعض الأفراد و المجتمعات، و من بین نذكر مثلا 

 المكتبات العامة، المتاحف، و المنتزهات العامة.

على إتباعها و تلبیتها، فهناك كما یمكن تقسیم الخدمات العامة من حیث قدرة السوق 

خدمات یستطیع نظام السوق إشباعها، (القطاع الخاص) جزئیا، أي بكمیات أقل من 

الاحتیاجات الحقیقیة لأفراد المجتمع مثل خدمات النقل، الصحة، التعلیم حیث یطلق علیها 

ام السوق اقتصادیا بالخدمات الشبه العامة أو الجدیرة بالإشباع، و البعض الأخر یفشل نظ

في إشباعها كلیة، حیث أن غالبیة هذه الخدمات یستحیل أو یصعب استبعاد احد أفراد 

المجتمع من استهلاكها مثل الأمن، العدالة، الحدائق، الطرق، و یطلق علیها بالخدمات 

 العامة الصافیة.
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و في حالة العامة فإن الخدمات العامة تنقسم إلى قسمین أساسیین هما الخدمات 

 تصادیة و الخدمات الاجتماعیة.الاق

/ الخدمات العامة الاقتصادیة: و هي التي یكون هدفها هو تحقیق مصلحة عامة 1

 اقتصادیة مثل الإمداد بالمیاه، الكهرباء، النقل العمومي و تدار على أسس إقتصادیة.

/ الخدمات العامة الاجتماعیة: و هي تمثل الخدمات التي تشبع حاجات اجتماعیة و 2

ه الأخیرة هي تلك الحاجات التي یفشل نظام السوق في إشباعها كلیة، لأنها تتمتع هذ

 بخصائص

 :المبحث الثالث: خصائص الخدمة العمومیة

 تتمیز الخدمة العمومیة بمجموعة من الخصائص:

* الخدمة العمومیة یقابلها بالضرورة حاجة ضروریة ، فلولا هذه الأخیرة لما استلزم 

 مرافق متعددة تعني بإشباع الفرد المختلفة.ذالك لإنشاء 

*  إن الهدف الأسمى لتقدیم الخدمة العمومیة هو حفظ الإنسان وصیانته و كذا رفع 

 مستوى معیشته نتیجة التحسین المستمر لنوعیة الخدمة المقدمة.

*یعتبر تحقیق المصلحة العامة هو الباعث الأول لتقدیم الخدمة العمومیة، لأجل ذالك 

 1تقدیمها ینبغي أن یكون متاحا للجمیع دون تمییز و بالكیفیة و الإجراءات نفسها.فإن 

 *تقدیم الخدمات العمومیة  تضمنه هیئات  عمومیة أو من تفوضه ذالك.

* الخدمات العمومیة كباقي الخدمات الغیر ملموسة ، حیث لا یستطیع المستفید 

أخرى  للحكم على جودتها كسؤال تفحصها أو لمسها ، و علیه یلجأ إلى استخدام طرق 

.399،ص2013التوزیع،الجزائرن،جسور للنشر و 3،ط،"الوجیز في القانون افداري"عمار بوضیاف  1  
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أصدقائه أو البحث في التجهیزات و لأجهزة المستخدمة و أسالیب الاتصال و طرق التعامل 

 مع الجماهیر...إلخ.

* الترابط بین الخدمة و الاستفادة منها أي یجب أن یكون المستفید حاضرا وقت 

 زم بین الخدمة و استهلاكها.إنتاجها كي یستفید منها، و هنا تنشأ عملیة الترابط و التلا

* اختلاف جودة الخدمات و هذا مرتبط بعوامل نفسیة و أخرى بیئیة ترتبط بظروف 

 العمل.

* اغلب الخدمات العمومیة موجودة في وضعیة احتكاریة أي أنها موجودة في سوق 

الاحتكار الكامل،(عارض وحید و طالبین متعددین) مثل احتكار الكهرباء و الغاز في 

 . sonal gazزائر من طرفالج

* الخدمات العمومیة لیست متمیزة بعلاقات مع زبائن النخبة فقط بل بعلاقات مع 

 زبائن الكثرة.

 *خدمات دائمة و مستمرة و یر منتظمة.

 خدمات تناسبیة و احتیاجات و رغبات الجمهور. 

 1* ترابط ارتباطا وثیقا بمستوى التقدم و التحضر في كل دولة.

 

 

 

النشر و   ،،المؤسسة الجامعیة للدراسات2تسویق السیاسة و الخدمات" طمصطفى عبد القادر"   1
  .81،ص2007التوزیع،لبنان،
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 الرابع: مبادئ الخدم العمومیة:المبحث 

ترتكز عملیة تسییر الخدمات العمومیة على مجموعة من المبادئ الأساسیة  تتمثل 

 :1فیما یلي

/ مبدأ الاستمراریة:من الناحیة النظریة  نجد أن مبدأ الاستمراریة للخدمة العمومیة 1

ة الإداریة و یركز على المصلحة العامة التي تعتبر ضروریة لإنشاء خصوصیة المؤسس

إرساء شرعیتها على أساس متین، و على إشباع حاجات المواطنین و من واجب الدولة 

ضمان السیر المنتظم للخدمة العمومیة و هذا یعني ضرورة الحفاظ على الحد الأدنى في 

اداء بعض نشاطات الخدمات العمومیة في حالات الإضراب الشرعي لعمال القطاع 

 العمومي.

اواة: یقوم هذا المبدأ على أساس التزام الجهات القائمة بالمرفق العام بأن / مبدأ المس2

تؤدي خدماتها لكل من تتوفر فیهم شروط الاستفادة منها دون تمییز بسبب الجنس أو اللون 

 أو اللغة أو الدین أو المركز الاجتماعي أو الاقتصادي.

المیة و إعلانات الحقوق التي و یستمد هذا المبدأ وجوده من الدساتییر و المواثیق الع

تقتضي بالمساواة أمام القانون و بذالك أما المرافق العمومیة فهذا المبدأ لا یتعلق بسیر 

المرافق فقط بل هو قاعدة تحكم القانون بصفة عامة، فالمساواة أمام المرافق هي نتیجة للمبدأ 

 العام و الذي یمثل حفظ حقوق الإنسان.

المبدأ بتكییف محتوى الخدمة العمومیة مع التطور الاجتماعي / مبدأ التطور: یسمح 3

 و التقدم التكنولوجي من جهة و احتیاجات المستفیدین من جهة أخرى.

(د.ط) جسور للنشر و التوزیع،  " التسییر العمومي بین الاتجاهات الكلاسیكیة و الاتجاهات الحدیثة"مریزق  عدمان 1
 .17ص ،2005الجزائر،
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/ مبدأ المجانیة النسبیة: امتداد لمبدأ المساواة بین المواطنین في حالة ما إذا كانت 4

وضعیاتهم متباینة(من حیث مستوى الدخل) یتم اعتماد سلم یبین هذا التباین بحیث یدرج في 

أعلى هذا السلم الخدمات العمومیة التي یكون الوصول غلیها مجانیا للجمیع ، مثلا خدمة  

من و غبرها، ثم ترتیب الخدمات تنازلیا حسب نوعیة الخدمة و مستوى دخل الصحة و الأ

المستفید ، بحیث تتعدد التسعیرات و تندرج إلى غایة أسفل السلم، أین یقتضي معیار 

المساواة في التعامل ، الحصول على الخدمة العمومیة بمقابل ، مثل أغلبیة الخدمات 

ریة ، كالسكن، التأمین السیاحة و الترفیه و غیرها و العمومیة ذات الصفة الصناعیة و التجا

 یكون هذا التسعیر خاضعا لثمن تقریبي قابل للمراجعة دوریا. 

/ مبدأ الشمولیة: انطلاقا من مفهوم الخدمة  العمومیة كونها خدمة أساسیة یكون حق 5

ن،و من ثم فإن الاستفادة منها مكفولا لكل المواطنین ، لأنها تعتبر ضروریة في اغلب الأحیا

هذه الخدمة ینبغي أن تكون في متناول جمیع المواطنین و السماح لهم بالوصول إلیها 

 بشروط موائمة لقدراتهم و مستویات معیشتهم.

/ مبدأ الفعالیة: الخدمة العمومیة في الأنشطة العمومیة التي ثبت فیها عجز السوق 6

المتوازن  بین مناطق الوطن، فتوفیر في التصحیح الذي یحصل في حالات الاستغلال الغیر 

الصحة ، الأمن و شق الطرق  في المناطق ذات الكثافة السكانیة الضعیفة یسهم في إیجاد 

التوازن الجهوي و الحفاظ على مزاولة النشاطات الاقتصادیة خارج التجمعات السكانیة 

 1أكثر فعالیة. الكبرى و علیه فغن مثل هذه الخدمات تجعل تهیئة و تنمیة هذه المناطق

/ مبدأ التضامن: الخدمة العمومیة ما هي إلا تعبیرا عن التضامن الاجتماعي بین 7

المواطنین ، تتولى الدولة قیادته و تجسیده میدانیا، من خلال محاربة ظاهرة الفقر و 

ص ،2005، نفس المرجع السابق، " التسییر العمومي بین الاتجاهات الكلاسیكیة و الاتجاهات الحدیثة"مریزق  عدمان 1
18  
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الحرمان، بالإسهام في تقلیص الفوارق بین الموظفین بسبب التدخل أو الإعاقة الصحیة و 

المادیة، لذا فالخدمة العمومیة تصنف مهامها إلى ثلاث أصناف وفق مبدأ التضامن 

 الاجتماعي و المتمثلة في:

مهام تهدف إلى جعل الخدمة العمومیة مادیة و مالیة في متناول المواطنین  -

 المهددین بالفقر و التهمیش (الفئات المعوزة)

 اعي و الشعور بالمواطنة.مهام تهدف إلى المحافظة على الانسجام الاجتم -

 1مهام تهدف إلى الإسهام في تشجیع الاستعمال الفعال و العادل للموارد المشتركة. -

 :المبحث الخامس: نظم الخدمة العمومیة

یمكن تقسیم الخدمة العمومیة كما هو معمول به في مجال الوظیفة لدى المجتمعات  

وحة و نظام الخدمة العامة المغلقة كما المعاصرة إلى نظامین نظام الخدمة العامة المفت

 2نذكرها كمایلي:

 / نظام الخدمة العامة المفتوحة:1

حیث یتم النظر في النظام المفتوح إلى الوظیفة بأنها مثل مهمة مجتمعیة، یتم إعداد 

الفرد لها و یتفرغ لممارستها طول حیاته الملیة، و تقوم المؤسسات أو المنظمات العامة وفق 

ام باستقطاب عدد العاملین وفقا لنوع الخدمة (اقتصادیة، زراعیة، تجاریة) حیث یتم هذا النظ

ص ،2005، نفس المرجع السابق، " التسییر العمومي بین الاتجاهات الكلاسیكیة و الاتجاهات الحدیثة"مریزق  عدمان 1
19.  

، مذكرة فعالیة الاتصال الداخلي في تحسین المهام الاداریة داخل المؤسسة الخدماتیة كنزة بلقاسم ، صبرینة بوقلودة ،   2

مكملة لنیل شهادة الماستر في علوم الاعلام و الاتصال وعلاقات عامة ، اشراف الدكتور نوال ویار ، جامعة العربي بن 

 .34،ص 2016،مهیدي ، ام البواقي 
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تعیین العاملین تبعا لمتطلبات العمل الحقیقیة، بغیة تقدیم خدمة محددة في الهیكل التنظیمي 

 للمؤسسة.

و ما هو جدیر بالذكر هو أن منظمات الخدمة العامة قبل توظیف الأفراد تقوم بتحدید 

الواجب توفرها في المرشحین للوظائف العامة، إلى جانب إجراء مقارنة بین الشروط 

الوظائف المتشابهة ، بهدف الحد من الازدواجیة في المسئولیات و التضارب في 

 الاختصاصات، حیث تدون مهام كل وظیفة في كتیب خاص سمى(كتیب المهام).

 : البساطة: إذ یظهر ذالك من خلال:1-1

ة جهدا في إعداد الموظفین الذین یتوجب علیهم إعداد أنفسهم، لا تبذل المنظم -

 وتحمل نفقات هذا الإعداد.

لا مسئولیة الإدارة عن التدریب أثناء العمل، سواء بدورات تدریبیة أو بغیرها(  -

الموظف هو المسئول عن تحسین مستواه بنفسه)، حیث تنص مسئولیات المنظمة وفق نظام 

 تي:الخدمة المفتوح على الأ

 تصنیف الوظائف و تقیمها و الإبقاء على هذا التقویم صالحا على الدوام.  -

تقدیم دراسات حول الرواتب و مقارنتها بالرواتب التي تمنحها المؤسسات الخاصة، و  -

 التأكد من مدى استقطاب هذه الرواتب للموظفین الذین تحتاجهم المنظمة.

في التخلي، و إلغاء الوظائف التي لم تعد مرونة النظام: تترجم حریة الإدارة  -2-1

الحاجة إلیها قائمة، كما یعطي هذا النظام هامش حریة للموظف لكي  یبحث على وظیفة 

 1أخرى تتناسب مع میوله، أو تضمن له عائدا اكبر.

 .122، ص 2001) ، عالم الكتب و النشر و التوزیع ، مصر 2عجوة علي ، العلاقات العامة و الصورة الذهنیة (ط ، 1
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 اقتصادیة النظام: تتبع اقتصادیة النظام من الاعتبارات التالیة: -3-1

الاحتیاجات الحقیقیة للعمل، حق الاستفادة من  التعیین في الوظیفة تتم وفق -

العناصر المتخصصة التي یتم إعدادها في القطاعات الأخرى، و بذالك تجنب الإدارة 

 التزامات الإعداد و التدریب.

عنصر الانفتاح على المجتمع، و عدم تمیز العاملین الحكومیین عن غیرهم في  -

ح للخدمة العامة فتكمن في أنه یتطلب العمل القطاعات الأخرى أما عیوب النظام المفتو 

بالمنظمات العامة نظام ما، و ذهنیة خاصة، و مهارات تختلف عن المهارات المطلوبة في 

القطاعات الخاصة، إضافة إلى افتراضیة  وجود أنظمة تشمل مختلف التخصصات، تقوم 

ناك حاجة لوجود قطاع بإعداد موظفین مؤهلین، تضمن توفیرهم للمنظمة العامة، و بالتالي ه

خاص متطور، یتبادل الخبرات في إطار كتكامل مع القطاع العام، بهدف نقل الخبرة و تنمیة 

 1المهارات.

/ نظام الخدمة العامة المقفلة: وفق هذا النموذج تقوم الإدارة غالبا بعملیات إعداد 2

ة رفع المستویات المهنیة الموظفین قبل التحاقهم بالعمل، و استمرار التدریب أثناء العمل بغی

و تنمیة القدرات، و اكتشاف الاستعدادات كما أن القاعدة العامة للنظام المقفل في الخدمة 

العامة هي استمراریة على عمل الموظف مع الإدارة ضمن توازن في الحقوق و الواجبات، و 

 یرتكز نظام الخدمة العامة المقفلة على  محورین كالتالي:

قانون الموظفین: هو مجموعة قواعد محددة لأوضاع مختلف العاملین في  -2-1

المنظمات الحكومیة، تجعلهم یتمیزون عن الموظفین في القطاعات الأخرى، فقانون 

الموظفین ینطوي على قواعد خاصة، تتعلق بالتعیین، المعاملة المالیة و الإجازات و المنافع 

ما یحدد أیضا كل المسئولیات و الواجبات العامة لكل المادیة و المعنویة المختلفة، ك

 134، ص2001)، الدار المصریة للنشر و التوزیع ، مصر ، 2، (ط الإتصال و نظریاتھ المعاصرةمكاوي حسان عماد ،  1
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موظف، و مختلف الإجراءات الجزئیة الخاصة بإهمال أي شرط من شروط العمل في 

 لعامة.االخدمة 

حیاة وظیفیة متمیزة: إذا كان النظام المفتوح للخدمة العامة یتم التحاق الفرد فیه  -2-2

المقفل یتم التوظیف وفقه من خلال موافقة افدارة من أجل شغل وظیفة محددة ، فإن النظام 

على استخدام عامل ، استنادا إلى العدید من الاعتبارات، تتعلق بما ینتظر منه أثناء تواجده 

في خدمة المنظمة و ما یمكن أن یقدمه طول حیاته من خلال أدائه لوظائف كثیرة، یقوم 

 1هي:نظام الخدمة العامة المقفلة على بعض الممیزات و 

رعایة الموظفین و تنمیة الحس الوظیفي لدیهم، أي الشعور و الالتزام بالمصلحة  -

 العامة.

 إمكانیة الحصول على  الموظفین القادرین على التجاوب مع الإدارة و تفهم أهدافها. -

الإعداد و التدریب لدى الإدارة یجعلها تحصل على كل احتیاجاتها من العناصر 

 تماد على عناصر خارجیة مثل سوق العمل ، نظام التعلیم السائد.البشریة ، دون الاع

صعوبة قیام الإدارة بعملیات ترتیب الوظائف  و الترقیات و العلاقات، مما یضفي  -

 التعقید في الهیاكل الإداریة.

إشكالات قیاس حجم الإنتاجیة و مقارنتها بین القطاع العام و الخاص (إنتاجیة  -

 الموظف).

،ص 2008، (د ، ط) الدار المعرفیة للنشر ، مصر  العامة بین النظریة و التطبیقیةالعلاقات شیبة ، شدوان علي ،  1

131. 
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حقوق  و الامتیازات للعاملین تؤدي في العادة إلى كثرة الخمول و الإشكالیة و كثرة ال -

القضاء على عناصر التجدید و الابتكار، مع إشكالات الرواتب و إمكانیة استقطابها 

 للكفاءات و الخیرات التي تحتاجها الإدارة.

ما یلاحظ على و تمثل إدارة شؤون الأفراد نموذجا أخر لنظام الخدمة المقفلة، حیث أن 

نظام الخدمة العمومیة في فرنسا، هو منحه صفة الموظف العام للمستخدمین في المرافق 

الحكومیة التقلیدیة( التعلیم، الصحة، الأمن)، ومع ظهور بعض النشاطات الجدیدة الناتجة 

عن تطور مؤسسات الإدارة شملت صفة الموظف العام العاملین في وظائف ذات علاقة 

قتصادي، و تختص منهم ذوي الوظائف القیادیة في هذه المؤسسات، دون غیرهم بالنظام الا

 من العاملین في المؤسسات الاقتصادیة.

 :المبحث السادس: مشكلات  الخدمة العمومیة

 1تتمثل مشكلات الخدمة العمومیة في:

البطء في أداء الخدمة العمومیة لأسباب تعود إلى طول و تعقید الإجراءات و  -

 یات اللازمة لإنتاج الخدمة.العمل

 سوء تقدیم الخدمة العمومیة. -

 التمییز في أداء الخدمة بسبب تفشي ظاهرة واسعة. -

انتشار الرشوة بین الكثیر من موظفین على استخدام الرشوة و الحصول على الخدمة  -

 أو الاقتناع بأن الحصول على الخدمة لا یمكن أن یتم بدون رشوة.

،  (د، ط) ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائریة، الاتصال في المؤسسة (دراسة نظریة و تطبیقیة )قاسمي ناصر ،  1

 .84،ص 2016
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ین الإدارة و المنظمات الخدمة العمومیة و بین جماهیر الخدمة، غیاب الاتصال ب -

الأمر الذي ینتج عنه وجود فجوة بین ما یتم تقدیمه من أداه للخدمات العمومیة و بین ما 

 یتوقع المواطنین نحو هذه الخدمات.

افتقار الابتكار و التطویر الناتج عن السیاسات المخططة و المدروسة للتغییر في  -

 ت و إجراءات إنتاج و تقدیم الخدمة للجمهور.عملیا

الغیاب الكامل للبحوث و الدراسات التطبیقیة في الوحدات التنظیمیة التي تقدم  -

الخدمة العمومیة و عدم الاهتمام بالاستفادة مثل هذه البحوث و الدراسات التي تتوافر بشكل 

 كبیر في المؤسسات و المنظمات الأكادیمیة و البحثیة.

ف نظم المتابعة و التقییم للخدمات العامة و تحقیق الرقابة الفعالة، بغرض ضع -

 التحقق من وصول هذه الخدمات للمواطنین وفقا للقوانین و التشریعات المنظمة لها.

سوء استخدام الموارد التنظیمیة المتاحة في إنتاج و تقدیم الخدمات العامة و ذالك  -

 أو عدم الخبرة و الدرایة أو بسبب السرقات. إما بسبب الإهمال و اللامبالاة ،

افتقار الإحساس بالمظاهر الجمالیة في الخدمة العامة و التي یقصد بها نظافة و  -

جاذبیة المباني الخاصة بمنظمات الخدمة العامة خاصة المستشفیات، و سوء مظهر 

 المكاتب و العدید من العاملین.

كل و العلاقات التنظیمیة لوحدات الخدمة تفشي ظاهرة الفساد الإداري في الهیا -

العامة، الأمر الذي كان له انعكاساته الشبه الحادة على العاملین في هذه الوحدات ، وعلى 

 قیم العمل و على مستوى أداء الخدمة العمومیة.
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عدم القدرة على المحافظة على المستوى الجید للخدمة العامة، نظرا لغیاب المعاییر  -

  1قابة على جودة هذه الخدمة.الخاصة بالر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.165، ص2008،جسور للنشر و التوزیع، الجزائر (د ط)،"،" مشلكلات الخدمة العمومیةمرزیق شعبان،  1  
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 خلاصة الفصل:

یحتل قطاع الخدمات أهمیة لا تقل عن غیره من القطاعات، یعود ذالك إلى تطور 

المجتمعات و زیادة الطلب على الخدمة بجمیع أنواعها لا سیما الخدمات المقدمة من طرف 

الهیئات و المنظمات العمومیة، التي یطلق علیها خدمات عامة، هذه الأخیرة تقدم وفق 

، إذ لا یجب أن یخضع تقدیم الخدمة العامة إلى الاستمراریة لمبادئ و أسس تمیزها عن غیره

، المساواة و الموائمة و بالنظر إلى تطور حاجات المواطن و رأس المال الخاص أصبحت 

بعض الخدمات العامة قابلة للتقدم من طرف منظمات خاصة، فالخدمة العمومیة تتمیز 

ومیة من خلالها إلى تحقیق بمجموعة من الخصائص و المبادئ تسعى المؤسسات العم

المنفعة العامة باعتبارها نشاط ذو طبیعة غیر ملموسة عن طریق العدید من الآلیات مرورا 

 بمراحل متنوعة و ذالك لتحسین الخدمة المقدمة  
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 الفصل الثالث

 تحسين الخدمة العمومية وعلاقته بالتخطيط الاستراتيجي

 تمهید  

 اصلاح الخدمة العمومیة : المبحث الاول

 دواعي تحسین الخدمة العمومیة : المبحث الثاني

 التزامات المؤسسات المقدمة للخدمة العمومیة : المبحث الثالث

 خطوات العملیة الاستراتیجیة للإصلاح الاداري للخدمة العمومیة : المبحث الرابع

 العلاقة بین التخطیط الاستراتیجي وتحسین الخدمة العمومیة   : المبحث الخامس

 خلاصة الفصل    

 



العمومیةتیجیة الإتصالیة في تحسین الخدمة اترسالفصل الثالث                           دور الإ  
 

  : تمهید

سنحاول في هذا المبحث التعرض لتحسین الخدمة العمومیة، وذلك من خلال     

المبحث الأول إصلاح الخدمة العمومیة، والمبحث الثاني دواعي  ،لخمسة مباحثالتطرق، 

تحسین الخدمة العمومیة، والمبحث الثالث التزامات الخدمة العمومیة، والرابع الخطوات 

الاستراتیجیة الإصلاح الإداري للخدمة العمومیة في الجزائر ، اما بالنسبة للمبحث العملیة 

  . الخامس تخصص لعلاقة بین التخطیط الاستراتیجي و تحسین الخدمة العمومیة
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 المبحث الاول: إصلاح الخدمة العمومیة

لعمومیة، وتعریف وفي هذا المطلب تم التطرق إلى مفهوم الإصلاح الإداري للمرافق ا 

لإصلاح الإداري، والخطوات العملیة استراتیجیة الإصلاح الإداري للخدمة العمومیة في 

  :الجزائر، وسنحاول التطرق إلیه كالتالي

  مفهوم الإصلاح الإداري للمرافق العمومیة

إن الإصلاح هو إحداث تغیرات مستمرة في هیكل تنظیم الدولة، والإدارة بذلك جزء من 

ة، وإصلاح الإدارة جزء من عملیات التغییر التي تشمل كافة هیاكل التنظیم إلى جانب الدول

  .مجالات أخرى یشملها التغییر كالاقتصادي الاجتماعي والسیاسي والفكري

فالإصلاح الإداري یجب أن نتبنى على مبدأ التجربة والخطأ وتغییر النظرة بین 

  .1ترة لأخرىالإداري من ف الصواب والخطأ ونحو التنظیم

یختلف مفهوم لإصلاح الإداري عن بقیة المفاهیم والمداخل الأخرى بأنه الأسلوب 

 2الأسالیب في سبیل تحقیق تغییر تنظیم جهاز الدولة. الأكثر رزانة من غیره من

فالإصلاح الإداري كحركیة ورؤیة جدیدة یعید النظر في الأشكال القائمة للجهاز  

غا جدیدة لهذه الأجهزة، حیث یستهدف أساسا تنظیم هذه الأخیرة الإداري للدولة ویفرض صی

بشكل یحقق أهداف السیاسیة العامة للدولة بكفاء وفعالیة، من خلال التغییر الشامل في القیم 

  .السائدة في التنظیم

،التجربة الجزائریة في مجال تفویض تسییر المیاه،  التسییر العمومي الجدید كأداة لتحسین القطاع العامعطار نادیة،  1
  .67ص 2015-2014ماجستیر، تسییر المالیة العامة، جامعة تلمسان،  رسالة

دكتوراه قانون عام فرع الدولة والمؤسسات العمومیة،  أطروحة"، العام والتحولات الجدیدةر المرفق ی"تسیضریفي نادیة. 2
  89ص،  2013جامعة الجزائر، كلیة الحقوق،
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ومن خلال التعاریف السابقة نجد أن عملیة الإصلاح الإداري ترتبط بخاصتین 

  :أساسیتین هما

لإصلاح الإداریة عملیة شاملة ولیست جزئیة، وإذا كان هناك إصلاح جزئي أن  -

 .یكون في الإطار الشامل للإصلاح الإداري

أن لإصلاح الإداریة عملیة مستمرة مع استمرار العملیات الإداریة من تخطیط  - 

، وتوجیه حیث تكشف هذه العملیة الكثیر من المشاكل قبل تراكمها أو بما لا یعوق عملیة

 .ورقابة لإصلاح

 الثاني: دواعي تحسین الخدمة العمومیة  بحثالم

تحتل الإدارة العمومیة مركزا هاما في نظام الحكم الداخلي وتتمیز بأنها أقرب الإدارات 

، الأمر الذي یجعل من كافة السیاسات  1من المواطن وهي نابعة من صمیم الشعب

ینصرف اهتمامها الأول  -الخدمة العمومیةالمراد تجسیدها في مجال تحسین  - والمخططات

إلى تجسید ذلك على مستوى الإدارة المحلیة، فالتحسین لا ینبغي أن ینحصر في الجانب 

الفوقي أو المركزي للدولة فحسب مما یسبب عدم جدوى في تقدیم الخدمات المحلیة وتنفیذ 

خدمة العمومیة فیما ، ویمكن حصر أهم دواعي تحسین ال 2والسیاسات الإصلاحیة المشاریع

 :یلي

 

 

"، مجلة التواصل، جامعة عنابة، الحكم الراشد ومشكلة بناء قدرات الإدارة المجلة في الجزائربومدین طاشمة. "  - 1
  27 .،ص 2010،جوان  26عدد
 1996،دار النهضة العربیة، مصر،  1، ط"  نظام الإدارة المحلیة في مصرمحمد صلاح عبد البدیع السید، " ،  2-

  .86،ص
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  :أولا: دواعي فنیة

ترتكز عملیة تحسین الخدمة العمومیة بدایة على العملیة الفنیة التي یتم بموجبها توزیع 

المهام والاختصاصات بین الإدارات المركزیة والإدارات المحلیة، وهو ما ینعكس في الجزائر 

تعزیز دور الجماعات المحلیة والتحقیق  مثلا من خلال اتجاه إرادة السلطات العمومیة نحو

 .  1من الأعباء على السلطة المركزیة

وبالتالي فإن إعادة توزیع المهام یشكل ضرورة لقیام الإدارات المحلیة بتحسین نوعیة 

 .ا لتكون في مستوى تطلعات الاتجاهات السیاسیة في الدولةتهخدما

 ثانیا: دواعي عملیة 

العلمیة والتكنولوجیة وزیادة المخترعات والتغیر في جمیع إن مواكبة مختلف التطورات 

مناحي الحیاة، كل ذلك یستوجب إدخال العدید من الإصلاحات والتحسینات اللازمة على 

الإداریة التي تسمح لها بتوفیر أحسن  مستوى الهیئات المحلیة لتحقیق قدر من الكفاءة

 2 .الخدمات للموطنین وبأیسر السبل ولأكبر عدد منهم

 ثالثا: دواعي اجتماعیة

تتمثل الأسباب الاجتماعیة الداعیة إلى تحسین الخدمة العمومیة على مستوى الإدارة  

المحلیة في الزیادة الكبیرة في عدد السكان والذي یستتبع بالضرورة توسعا في طلب الخدمات 

ماعات المحلیة العامة و ارتفاع تكالیف إنجازها وبالنظر إلى أن الوظیفة الإداریة في الج

تمارس من قبل مجالس وهیئات قریبة من المشاكل التي قد تعتري عملیات تقدیم الخدمة بما 

"، مداخلة مقدمة - عرض تجربة الجزائر-لس الشعبیة البلدیة ومقتضیات الحكم الراشدالمجاتسییر عمار بوضیاف. "  1-
 1، ط-رهانات وتحدیات المغرب الغربي-المعاصر حول: الحكم الرشیدبمناسبة المؤتمر الثالث والثلاثون لمندى الفكر 

  .112،ص 2011،منشورات مؤسسة التمیمي للبحث العلمي والمعلومات وسفارة هولندا بتونس، جویلیة 
 ط مكتبة دار الثقافة3"، تشكیل المجالس المحلیة وآثاره على كفایتها في نظم الإدارة المحلیةخالد سمار الزعبي. " 2-

  .46، ص1993للنشر والتوزیع، الأردن، 
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یجعلها الأقدر على فهمها وتقدیر ظروفها، الأمر الذي یحتم علیهاَ إدخال الإصلاحات 

اللازمة على أسالیب وإجراءات تقدیمها للخدمات العمومیة بما یحقق الجودة في  والتحسینات

انفتاح الإنسان و العیش الكریم في جو یسوده الهناء و  الأداء الإداري ویفتح الطریق أمام

 1 .الاطمئنان

 الثالث: التزامات المؤسسات المقدمة للخدمة العمومیة الخدمة العمومیة بحثالم

ینبغي أن تؤدى في إطار یلزم المرفق العام من مؤسسات وإدارات عمومیة باحترام  

 2 :التالیة الالتزامات

 احترام حقوق الإنسان ومبدأ الشرعیة1.

  ϖ یجب أن نحترم الإدارة العمومیة حقوق الإنسان لاسیما كرامة الأشخاص وسلامتهم.  

 ϖتقدم خدمات المرفق العام طبقا للقوانین والنظم الوطنیة.   

 ϖا في إطار القانونتهتتخذ الإدارة العمومیة قرارا.  

 الاستفادة من خدمات المرفق العام 2. 

 ϖ لمستعملیه الحصول على  تنظم الإدارة العمومیة المرفق العام بطریقة تضمن

 .خدمات مناسبة ومسیرة

 ϖ   یجب تكریس مبدأ المساواة في الحصول على خدمات المرافق العام وعدم التمیز

  .بین المستعملین في القوانین والنظم الوطنیة للدولة

"، مداخلة مقدمة بمناسبة الیوم الدراسي حول: الخدمة الخدمة العمومیة المحلیة بین النص والواقعسلیمان السعید. " 1
 .6،ص2015كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة جیجل،  -دوافع وآفاق ،  -العمومیة في الجزائر 

التجربة الجزائریة في مجال تفویض تسییر –"التسییر العمومي الجدید كَأداة لتحسین القطاع العام عطار نادیة.  -2
  . 25،ص 2015- 2014ماجیستیر، تسییر المالیة العامة، جامعة تلمسان،  رسالة،"  المیاه 
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 ϖ بتوفیر  ل الإدارة العمومیة على توفیر شروط إدارة عمومیة جواریه تسمحتسه

 .خدمات ملائمة ومیسرة لمختلف الفئات السكانیة

 F1  :الحصول على المعلومات3.

 ϖ تضع الإدارة العمومیة في متناول مستعملي المرفق العام، كل المعلومات الضروریة

  . المرفق العامحول الإجراءات والشكلیات المتصلة بخدمات 

 ϖ تعلم الإدارة العمومیة الموطن بكل قرار یعنیه وتبین الأسباب والظروف الطعن

  .المتاحة له في حالة التراجع

 ϖ تصمیم الوثائق الإدارة العمومیة الموجهة لمستعملي المرافق العام في لغة سهلة

 .ومفهومة

  .خدمات فعالة وذات جودة عالیة4 . 

 ϖ العمومیة خدمات ذات جودة عالیة مع الاستخدام الأمثل للموارد تضمن الإدارة

    .المتاحة

 ϖ تسهر الإدارة العمومیة على إقامة آلیات مناسبة تسمح بالقیام مناسبة تسمح بالقیام

 .بتقییم دوري لمردودیة المرفق العام والنوعیة الخدمات المقدمة للجمهور

 ϖ  آجال تنفیذ خدمات المرفق العام والسهر على یتعین على الإدارة العمومیة تحدید

 .احترامها

 ϖ تسهر الإدارة العمومیة على تكییف خدماتها مع تطور احتیاجات ا تمع ومستعملي

 .المرفق العام

  26 .27.   ص  ص،س المرجع السابقنف،  التسییر العمومي الجدید كأداة لتحسین القطاع العام، عطار نادیة 1
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 ϖ   تتخذ الإدارة العمومیة الإجراءات اللازمة لإرساء الثقة بین الأعوان العمومیین

  .علیها ظومستعملي المرفق العام والحفا

  .عصرنة المرفق العام من المؤسسات والإدارات العمومیة 5.

 ϖاتهتسهر الإدارة العمومیة على إدخال تقنیات مبتكرة وملائمة في أداء خدما.  

 ϖ تشجع الإدارة العمومیة على استعمال التقنیات الحدیثة لاسیما تكنولوجیات الإعلام

 .والاتصال قصد تحسین خدماتها

 ϖ مومیة بإقامة شباك وحید، إدا كان دلك یتماشى وطبیعة الخدمات التيتقوم الإدارة الع 

 .وفرهات

  ϖ تعمل الإدارة العمومیة على تبسیط الإجراءات وتخفیف الشكلیات المتعلقة بالخدمات. 

 الرابع: الخطوات العملیة الاستراتیجیة الإصلاح الإداري للخدمة العمومیة  بحثالم

یتطلب تحسین الخدمات العمومیة أن یعي الجمیع ان هذا النشاط هو مسؤولیة       

الجمیع وبحاجة إلى وعي محكم وتخطیط، ومن خلال إطلاع الجهات المعنیة للإصلاح بكل 

ما وضعه الباحثون وذوب الاختصاص في هذا المجال لكون الإصلاح الإداري هو مجموعة 

ة فیما بینها، وهذا التحقیق تنمیة في الجهاز الإداري، مع من العملیات المستمرة والمرتبط

الرفع من مستوى تقدیم الخدمات داخل الإدارة العمومیة، وهذا ما سعت إلیه الجزائر من 

خلال اتخادها خطوات عملیة لتطبیق استراتیجیة الإصلاح الإداري من خلال وضع محاور 

عد هذا الوضع المتردي اتجهت الدولة رئیسیة للإصلاح الإداري في الخدمة العمومیة وی

الجزائریة ومع إلحاح من الراي العام أدى هذا إلى ضرورة مواجهة الفساد وخلق وإنشاء 

هیئات تقوم بقیادة مسار الإصلاح وكذا وضع إجراءات قانونیة من طرف السلطة الجزائریة 

السلبیة التي لضمان نجاح سیاسة الإصلاح ومن ثم التخلص من الأوضاع  2000مند سنة 
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أصابت الجهاز الإداري والنهوض به مع تحقیق تنمیة شاملة وتجسید هذا من خلال الورشات 

،ولقد ركز الإصلاح  1999استلامه الحكم سنة  الكبرى للإصلاح التي قدمها الرئیس منذ

 1:على أربع محاور رئیسیة 

  .أولا: إصلاح هیاكل الدولة ومهامها

ح هیاكل الدولة ومهامها وهي هیئة استشاریة لدى رئاسة قد تم إنشاء لجنة إصلا    

الجمهوریة، وقد تم تعیین أعضاء ذوي كفاءات ومؤهلات عالیة كما زودها بإمكانیة الحصول 

 .ا على العملتهعلى كل المعلومات الكفیلة في مساعد

حتى إن استدعى الأمر دعوة خبیر أو مستشار للاستفادة منه یهدف إصلاح هیاكل 

الدولة ومهامها إلى إقامة علاقات جدیدة بین الإدارة والمواطن ولاسیما على مستوى إعادة 

الثقة بینهما تعمیق المسار الدیمقراطي، وكذلك تحقیق دولة القانون، وتأمین الحریات 

التماسك الاجتماعي  العمومیة والمصالح العامة وضمان الدفاع والأمن الوطني إضافة إلى

 .ةنیوالوحدة الوط

  .ثانیا: استرجاع الثقة بین الإدارة و المواطن

العمل على خلق ثقافة جدیدة للمرفق العام، كذا ترسیخها في ذهنیات المواطنین فلقد 

 :أكدت الحكومة ضرورة التزمها بمایلي

حق المواطن في الأمن والسكینة والمحیط السلیم وحقه في الإعلام وشفافیته أعمال  

 .أي تجاوز في استعمال السلطةالإدارة والحمایة من 

 ϖ تحسین وتبسیط الشكلیات والإجراءات الإداریة.  

 ϖحق الانتفاع والمساواة أمام المرفق العام.  

  27. ،ص 2002، جویلیة برنامج الحكومة ،صالح رئیس الحكومةم 1
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 ϖ العمل على تحدیث وسائل الإدارات والهیئات العمومیة ومناهج عملها ولا سیما عن

  .طریق انجاز شبكة معلوماتیة داخلیة وحكومیة

  . تفاق العموميثالثا: ترشید الا 

بإدخال تحسینات على نظام المالیة العمومي، ودعم الشفافیة وحسن الاتفاق والاستعانة 

المیزانیة بالإضافة إلى الشطب الفعال للقوانین والمرقبة المالیة  لموارد أخرى غیر موارد

   . 1العمومیة

  :رابعا: تحدید الإدارة الإقلیمیة وتطویرها

الأمثل لتقنیات الجدیدة للإعلام والاتصال أو ما یعرف بالحكومة خامسا: الاستخدام 

  الالكترونیة

 ϖآلات الكومبیوتر في الجزائر.               

 ϖالشبكة العامة للاتصال .  

ϖ ذإنشاء الوكالة الفضائیة والقمر الصناعي الجزائر 

 

 

 

 

 

23 ،ص 2005، فیفرياصلاح العدالة الحصیلة والآفاقوزارة العدل،   1  
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 مراحل نظام تحسین الخدمات الحكومیة: 05الشكل رقم 

 

 

 

 

 وزارة تطویر القطاع العام، مدیریة تحسین الخدمات وتبسیط الإجراءات، المصدر: 

  .5،ص  2010الأردن،  الحكومیة،لأدوات تحسین الخدمات  الدلیل الإرشادي

  .الخامس: العلاقة بین التخطیط الاستراتیجي والخدمة العمومیة مبحثال

إن إدخال مفهوم التخطیط الاستراتیجي لتقدیم الخدمة العمومیة أصبح یقدم تحسینات   

هامة على شكل وطریقة تلك الخدمات مما ینتج عنه تطویر المهام والأنشطة المقدمة من 

المرافق العمومیة، ویساهم التخطیط الاستراتیجي في تحسین الخدمة العمومیة وذلك طرف 

 1:من خلال

یمكن المؤسسة من الوفاء بالتزاماتها تجاه المجتمع من خلال تقدیم الخدمات  - 

  .الهادفة إلى نشر الوعي والمعرفة

عمومیة من یمكن التخطیط الاستراتیجي من حل المشاكل التي تواجهه ا المؤسسة ال- 

 .خلال عملیة الاستشراف

یمكن التخطیط الاستراتیجي المؤسسة من تقلیل في تكالیف التشغیلیة غیر  - 

 .الضروریة والتي تساهم بشكل فعال في تحسین الخدمة المقدمة

، 2012، رسالة ماجستیر في علوم الإعلام و الإتصال ، الجزائر ،  إستراتیجیة الإتصال للإدارة الإستشفائیة الجزائریةبن قیط الجودي :  1
 .126ص

 تحدید احتیاجات

متلقي الخدمة      
     

      

 تحدید

 الخدمات

 و معاییرھا

 ونشرھا

 

 

 قیاس الاداء تقدیم الخدمات

 تحسین الخدمة

الخدمةتحسین   
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ا التي تقدمها بما یتناسب یمكن التخطیط الاستراتیجي لمؤسسة من تطویر خدما - 

 مع مسؤولیاتها الاجتماعیة.

یمكن المؤسسة التخطیط الاستراتیجي من الحصول على الوسائل والتقنیات الحدیثة  -

 .والمتطورة للازمة لنجاح الأهداف العلمیة ولهذا تحسن الخدمة

یمكن المؤسسة التخطیط الاستراتیجي من إعداد برامج لموظفي حیث تمكنهم من  - 

  .الارتقاء بمستویات الخدمة
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  :خلاصة الفصل

 تعبر الخدمة العمومیة عن الحاجات الضروریة التي تقوم الدولة بتوفیرها في إطار    

دف إلى تحقیق المنفعة العامة، ته ممارسة وظائفها وذلك عن طریق النشاطات التي

وباعتبار أن المرفق العمومي هي الوسیلة الوحیدة لتنفیذ الخدمة العمومیة، وإضافة إلى 

نواع الخدمة العمومیة، وهذا أثر بشكل كبیر على نوعیة الخدمات المبادئ والممیزات وأ

العمومیة وبالتالي التعرض إلى معیقات أثناء تنفیذ الخدمة، وهذا مما جعل من الإدارة إلى 

  .السعي إلى تحسین الخدمة العمومیة من أجل تفادي هذه العراقیل

 بادرت الحكومة الجزائریة في  وأمام تدني مستوى الخدمة العمومیة المقدمة للمواطن، فقد

 .تطویر المرافق العامة وتحسین الخدمة العمومیة، من خلال عدة إصلاحات
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 : نبذة لمقر الولایة ( المجلس الشعبي الولائي)  -1

یدفع العنوان الى امكانیة القول ان مفهوم المجلس الشعبي الولائي باعتباره جهاز 

مداولة یخضع في مجمله للقانون المنظم له من خلال قانون الولایة المتضمن نصوص و 

تعرف المجلس الشعبي الولائي وسنتناوله بالتفصیل من خلال المواد القانونیة قواعد قانونیة 

 .في ظل التشریع الجزائري 

 مفهوم المجلس الشعبي الولائي-

ان الكلام عن التعریف المانع الجامع للمجلس الشعبي الولائي یحیل الى جملة من 

كجهاز مداولة الى  الولائيالتعاریف في التشریع الجزائري الذي تكلم عن المجلس الشعبي 

جانبه الهیئة التنفیذیة ( الوالي) التي تسهر على السیر الحسن للولایة و المجلس الشعبي 

 .الولائي في ظل التشریع بالنصوص الدستوریة

 : و تعدیل دستور1996  : دستور 1989 :دستور 1976 : دستور 1963 : دستور

2008 

 07  .  09 - 12 --90 .  1969لایة و النصوص المتعلقة بالو  2016 : دستور

 تعریف المجلس الشعبي الولائي في مختلف الدساتیر الجزائریة-

تبنى اللامركزیة الاقلیمیة لكنه لم یشر الى الولایة  1963في الدساتیر الجزائریة فدستور

  .بل اكتفى بالإشارة الى البلدیة وحدها كقاعدة للجماعات المحلیة

المجلس  : فقد نصت المادة السابعة منه على ان " 1976اما بالرجوع الى دستور 

،  الشعبي هو المؤسسة القاعدیة للدولة و الاطار الذي یتم فیه التعبیر عن الارادة الشعبیة

  .وتحقق فیه الدیمقراطیة  
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لشؤون كما انه القاعدة الاساسیة للامركزیة و لمساهمة الجماهیر الشعبیة في تسییر ا 

 ".المستویات عالعمومیة على جمی

تمثل المجالس الشعبیة المنتخبة بحكم  : اما المادة الثامنة منه فقد نصت على انه "

 محتواها البشري القوى الاجتماعیة للثورة " 

الذي جاء في ظروف اتسمت ببدء الاصلاحات السیاسیة و  1989اما بالنسبة لدستور 

الاقتصادیة ، حیث تم فیه تبني الاتجاه اللیبیرالي و نظام التعددیة الحزبیة، وهنا كانت اولى 

فقد  الانتخابات المحلیة التعددیة منذ الاستقلال على مستوى المجلس الشعبي الولائي،

خلاله الشعب ارادته و یراقب عمل السلطات المنتخب الاطارالذي یعبر من المجلس بر اعت

 1 .العمومیة 

 : على ان 15فقد نص في مادته  2016المعدل في  1996و عن دستور

" المجلس المنتخب هو الاطار الذي یعبر فیه الشعب عن ارادته و یراقب عمل السلطات 

منه فقد نصت على ان "الجماعات الاقلیمیة للدولة هي البلدیة و  16" اما المادة العمومیة

المجلس  : على ذلك بنصها ان 17الولایة ، البلدیة هي الجماعة القاعدیة كما اكدت المادة 

 2 .المنتخب قاعدة اللامركزیة و مكان مشاركة المواطنین في تسییر الشؤون العمومیة "

الاساسي في الولایة لكونه یشكل الاسلوب  یعتبر المجلس الشعبي الولائي الجهاز

من اجل ذللك خصه  .الامثل للقیادة الجماعیة باعتباره هیئة المداولة على مستوى الولایة 

المشرع الجزائري بجملة من النصوص القانونیة تعزیزا لتشكیلته المنتخبة من جهة و تحدیدا 

یة التابعة لاختصاصه قانونا یعالج المجلس كل شؤون الولا .لصلاحیاته من جهة ثانیة 

 9، ج ر عدد   28 /  02 /  1989المؤرخ في  89 / 18رقم  الصادر بموجب المرسوم الرئاسي 1989دستور  1
 .1 0 / 03 / 1989المؤرخة في  

، جریدة المتضمن التعدیل الدستوري 2016مارس  6المؤرخ في  16 / 01المعدل  بموجب القانون  1996دستور  2
 . 2016مارس  7المؤرخة في  14رسمیة عدد 
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و یعقد المجلس اربع دورات  .بواسطة مختلف اللجان الدائمة و یتخذ قراراته بموجب مداولة

و لا یتوانى في عقد الدورات الاستثنائیة لدراسة  .عادیة كل سنة طبقا لنظامه الداخلي

بكل فعالیة في  القضایا المستعجلة التي تهم الولایة او تكوین اللجان الفرعیة التي تساهم

، و في غالب الاحیان یتمكن المجلس الشعبي الولائي  تغطیة القضایا العاجلة و المستجدات

توى الفكري و الثقافي للمحتوى البشري الذي وجه نتیجة للمسمن القیام بكل مهامه على اكمل 

 .یتكون منه

 تشكیلة المجلس الشعبي الولائي -

یقوم المجلس الشعبي الولائي على تركیبة ثریة تسهر على السیر الحسن و المستمر 

، و كذلك تكون النخبة التي تهدف من خلال ایجادها في هذا المجلس تطویر لهذه المجالس

 ن و احترام حقوق الاخرین في سیاق القانون و تطبیقه الحیاة الیومیة للمحلیی

 مدة عضویة المجلس الشعبي الولائي -

سنوات بطریقة الاقتراع النسبي على  5ینتخب المجلس الشعبي الولائي لعهدة مدتها 

القائمة، تجرى الانتخابات في ظرف الاشهر الثلاثة التي تسبق انقضاء العهدة الجاریة غیر 

و  104ان العهدة الجاریة تمدد تلقائیا في حالة تطبیق التدابیر المنصوص علیها في المواد 

 1  .من الدستور 110و  107

ي الى الاشارة على فئة المحرومین من الترشح و كذللك لا ینسى المشرع الجزائر 

لانتخابات المجالس الشعبیة الوطنیة، و هذا بغیة الحفاظ على النزاهة و الشفافیة للانتخابات 

 .و الاقتراع، لان استبعاد هذه الفئات هو ركیزة داعمة لحیاة الادارة اولا و الانتخابات ثانیا

65 المادة  من القانون العضوي  16-10 المتعلق بقانون الانتخابات ، الدستور الجزائري  1  
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ه یعتبر غیر قابلین للانتخاب خلال ان 83في المادة  10-16و قد حصر القانون 

ممارسة وظائفهم و لمدة سنة بعد التوقف عن العمل في دائرة الاختصاص حیث یمارسون او 

  : سبق لهم مارسوا فیها وظائفهم

 الوالي -

 الوالي المنتدب -

 رئیس الدائرة -

 الامین العام للولایة -

 المفتش العام للولایة -

 عضو المجلس التنفیذي للولایة -

 القاضي -

 افراد الجیش الوطني الشعبي -

 موظف اسلاك الامن -

 امین خزینة الولایة               -

 المراقب المالي للولایة -  

 الامین العام للبلدیة           

P3Fرئیس مصلحة ادارة الولایة و بمدیریة  -  

1 

  .تنفیذیة -

 

 

83 لمادةا ،من القانون العضوي   16 - 10 المتعلق بقانون الانتخاباتالدستور الجزائري ،  1  
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 : الهیكل التنظیمي للمجلس الشعبي الولائي  -2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مخطط یمثل الهیكل التنظیمي للمجلس الشعبي الولائي

 وثائق المجلس الشعبي الولائي لولایة تیزي وزو المصدر :

 الرئیس

 نائب الرئیس نائب الرئیس

 رئیس الدیوان

 سكریتاریا      

 الملحقین الإداریین
 خلیة الإعلام

لجنة 
الاقتصا

د و 
 المالیة

لجنة 
التربیة و 
التعلیم 

العالي و 
التكوین 
 المھني

لجنة 
الصحة 

و 
النظافة 
 و حمایة

لبیئةا  

لجنة 
الاتصال 

و 
تكنولوج

یا 
 الإعلام

لجنة 
تھیئة 

الاقلیم و 
 النقل

لجنة 
التعمیر 
 و السكن

لجنة 
الري و 
الفلاحة 

و 
الغابات 

و 
الصید 
البحري 

و 
 السیاحة

لجنة 
الشؤون 
الاجتماع
یة و 

الثقافیة 
و 

الشؤون 
الدینیة و 
الوقف و 
 الشباب و

اضةالری  

لجنة 
التنمیة 
المحلیة 

و 
التجھیز 

و 
الاستثما

 ر و

 التشغیل
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لولایة تیزي   الاتصال او الاستراتیجیة المتبناة للمجلس الشعبي الولائي -3

  : وزو

   : من بین الاستراتیجیات المتبناة في المجلس الشعبي الولائي نجد 

مرتبطة بالرسالة الاتصالیة و تمثل أسس نظریة لمخططي استراتیجیات إقناعیة  - 1

 البرامج.فعالیة تنفیذ هذه  ومصممي البرامج الاتصالیة في صیاغة قواعد عامة تزید من

فالاتصال الفعال لا یتوقف على مجرد نشر رسالة معینة، وإنما یمثل عملیة متكاملة 

قبل الجماهیر المستهدفة. و هذه الرسالة یجب أن تجذب  تبدأ برسالة یجب استقبالها من

انتباه هذه الجماهیر فیفهمونها ویصدقونها ویستجیبون لها بالطریقة التي یریدها القائم 

 بالبرنامج الاتصالیة .

وتقوم  هذه الاستراتیجیات على فرضیة مؤداها : أنه یصعب استخدام استراتیجیة  •

ي لولایة تیزي وزو ، وأنه لا توجد استراتیجیة مثلى . وإنما واحدة للاتصال في المجلس الشعب

  یمكن استخدام الاستراتیجیة الأنسب لكل موقف اتصالي.

قام "رولر" بوضع نموذجه ، والذي أطلق علیه : النموذج الموقفي وبالموازات معه    •

أو معینة في موقف محدد ،  استراتیجیةلاستراتیجیات الاتصال . حیث یمكن استخدام 

 1 .الاستراتیجیات في موقف آخراستخدام مزیج من هذه 

 

                     

 

 

 

 

 .104، ص2016، رسالة ماجستیر في علوم الإعلام و الإتصال ، الجزائر ،  الإستراتیجیة الإتصالیة للمؤسسة الخدماتیةعلیلي حمزة:  1
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 المجلس الشعبي الولائيیجیات الاتصال في استرات          

                         

 

 

 

 

 

 

 

 الإعلام:(أ) استراتیجیة 

تقدیم المعلومات إلى الجماهیر الأساسیة لمساعدتهم في تكوین الرأي التعریف :   •

 .واتخاذ القرارات 

  ومن أمثلة ذلك : البیانات الصحفیة ، ومطبوعات المجلس الشعبي الولائي . •

 في اتجاه اتصالي واحد. •

ها ویحمل دلالات تعكس وجهة نظر  یعبر عن رؤى المجلسالمضمون الاتصالي :  •

 .لوحدها

  جمهورًا مدركًا یبحث عن المعلومات . نوع الجمهور : •

نظریات وسائل الاتصال ، ونظریات التأثیر ، وكذلك في الأساس النظري:  •

 1النموذجین الأول والثاني من نماذج "جروننج"

 

 105، مرجع سبق ذكره ،  ص الإستراتیجیة الإتصالیة للمؤسسة الخدماتیةعلیلي حمزة:  1
 

 استراتیجیة الاقناع استراتیجیة الاعلام

 استراتیجیة الحوار
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 (ب) استراتیجیة الإقناع : 

 هي الاستراتیجیة الأساسیة في كل من الإعلان والدعایة.التعریف : •

یسعى المجلس الشعبي الولائي من خلال هذه الاستراتیجیة إلى التغییر المقصود في  •

 معارف واتجاهات وسلوكیات جمهور معین .

 واحد . اتصالي اتجاهفي  •

یعبر عن رؤى كل من المجلس الشعبي الولائي والجماهیر ،  والمضمون الاتصالي : •

 ویحمل دلالات تعكس وجهة نظر الطرفین .

 عادة ما توجه إلى الجمهور غیر النشط .: نوع الجمهور •

یكمن الأساس النظري لهذه الاستراتیجیة في نظریات الإعلان  الأساس النظري : •

 والدعایة والنظریات النفسیة.

  (ج) استراتیجیة الحوار : •

، وأخذ  جلستتضمن هذه الاستراتیجیة استشارة الجمهور في سیاسات الم التعریف : •

  تلفة بعین الاعتبار. ویتم إشراك الجمهور في عملیة صنع القرار .رأیه في القضایا المخ

التیسیر ، حیث تعمل المنظمة على تسهیل  استراتیجیة:  الاستراتیجیةتسمى هذه 

اشتراك الجمهور وتفاعله في صنع سیاستها ، وتحرص في الوقت نفسه على تنفیذ برامج 

 المسئولیة الاجتماعیة .

 في اتجاهین .الاتصال اتجاه الاتصال :

یعبر عن رؤى كل من المنظمة والجماهیر ، ویحمل دلالات  والمضمون الاتصالي :

  تعكس وجهة نظر الطرفین .

من امثلتها :مناقشات العلاقات العامة ،المناقشات الفكریة حول المشكلات والأزمات 

 المتوقع حدوثها ، وكیفیة الاستجابة لها . 

 1.عادة ما تتوجه إلى الجمهور المدرك والنشط نوع الجمهور :

 106، مرجع سبق ذكره ،  ص الإستراتیجیة الإتصالیة للمؤسسة الخدماتیةعلیلي حمزة:  1
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 : المقابلات و التعلیق علیها

  المقابلة الأولى : 

 مع المكلف بالاتصال في المجلس الشعبي الولائيمقابلة 

 السید طایب حسین

 ؟ ما هي الجهة المكلفة بالاتصال في مؤسستكم -1

 أوضح لنا السید طایب حسین بأن الجهة المكلفة  بالاتصال هي قسم الاتصال و هم  

   .الذین یتكلفون بما یخص الاتصال فقط

 ؟ماهي أنواع الاستراتیجیة الاتصالیة الأكثر استخداما في مؤسستكم   -2

، استراتیجیة الحوار و النقاش، أجابنا بأنهم هم كل من استراتیجیة الاتصال الداخلي

ضا هم الأكثر استخداما في المؤسسة لأنها تساهم و تساعد في التخطیط للمشاریع و الحل أی

     .و تساعدنا للنقاش الصحیح و التوصل لحل ما او التخطیط الناجحللمشاكل التي تواجهها 

 ما هي أبرز الخدمات التي یقدمها المجلس الشعبي الولائي ؟  -3

حلول لمشاكل فیما یخص اختصاصات أجابنا باقتراح عروض و خدمات و أیضا 

الاقتصاد و  -التربیة و التعلیم و التكوین المهني  - : المجلس و لاسیما المتعلقة بما یلي

تهیئة الإقلیم  -الاتصال و تكنولوجیا الإعلام  -و حمایة البیئة  الصحة و النظافة -المالیة 

الشؤون  -حري و السیاحة الصید الب -الري و الفلاحة  -التعمیر و السكن  -و النقل 

   .الریاضة و الشباب -الشؤون الدینیة  –الاجتماعیة و الثقافیة 

 ما هي طبیعة الخطط التي تعتمدونها في الاستراتیجیة الاتصالیة ؟  - 4   

الأحیان طبیعة الخطط التي تعتمد علیها هي الخطط المتوسطة أجابنا أن في أغلب 

و معوقات كبیرة یمكن التطرق للخطط الطویلة الأجل  الأجل إلا في حین التعرض لمشاكل

     .لإیجاد حل مناسب
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 ما هو الغرض لاستخدامكم لشبكة الأنترنت في مؤسستكم ؟  - 5  

تبادل الملفات بین العمال عن طریق البرید الإلكتروني أي باستخدام الأنترنت كونها 

عن  المؤسسات و عقد الاجتماعاتأیضا وسیلة للتواصل و تبادل المعلومات بین الأفراد و 

بعد و أیضا انشاء تبادل الآراء أو بحث موضوع ذو اهتمام مشترك بین مجموعة 

   .المستفیدین

  كیف تساهم الاستراتیجیة الاتصالیة في تقریب الإدارة من المواطن ؟ - 6   

ور أوضح لنا بأنه بإنجاز الأعمال في مختلف الإدارات و التي تأتي من طبیعة التط

الكبیر في تكنولوجیا الاتصال حیث تم توظیفها داخل البلدیة لتجعل نموذجا فعالا لإنتاج و 

و الوصول الیه بسهولة و الاستفادة منها و التي تحسین الخدمة العمومیة المقدمة للمواطن 

   .تؤدي تقریب الإدارة من المواطن بغرض تلبیة سائر احتیاجاته

 ة الاتصالیة في تحسین الخدمات العمومیة ؟كیف تساهم الاستراتیجی - 7  

ساهمت الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمات العمومیة في مختلف مجالات 

الحیاة و ساهمت في تحسینها على أرض الواقع عن طریق تقریب الإدارة من المواطن و 

     .الجید لحسن سیر الخدمةتقلیص الضغوط على مستوى حل المشاكل و التخطیط 

ما هو نمط التغییر الذي حدث في مؤسستكم بعد الاعتماد على الاستراتیجیة  - 8   

 الاتصالیة ؟

یكمن نمط التغییر بعد الاعتماد علي الاستراتیجیة الاتصالیة داخل المجلس الشعبي 

الولائي في تفعیل الاتصال الداخلي أیضا سرعة أداء العمل و تحسین من نوعیة العمل و 

 .نوعیة الخدمات المقدمة للمواطنینالأهم تحسین 
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 ل الحدیثة في مؤسستكم ؟ اما هو واقع استخدام تكنولوجیا الاتص - 9   

أصبحت الوسائل التكنولوجیا الحدیثة بشكل مباشر جزء لا یتجزأ من الحیاة الیومیة 

توجهات للأفراد في كل المجالات بما فیها المال الإداري و الذي یتمثل نوعا من الاستجابة لل

الأكادیمیة و التي تحول العمل الإداري داخل البلدیة في ظلها من النمط التقلیدي الذي یعتمد 

على المعاملات الورقیة و الإجراءات الروتینیة الى النمط الإلكتروني الدینامیكي الذي ینفذ 

مع  سرعة عالیة و دقة متناهیة و سرعة الاستجابة و التي تحقق الرضا العام للمستفیدین

  .و مؤسسات الأعمالالمواطنین 

 ؟ما هي أنواع تكنولوجیا الاتصال الأكثر استخداما بمؤسستكم   - 10

لقد حدثت تطورات كثیرة على هذا الجهاز حیث ادخلت الیه الوسائل  : الهاتف

 .الإلكترونیة المتطورة لتسهیل نقل المعلومات و سهولة تواصل العاملین فیما بینهم دون تنقل

 نجد أیضا 

جهاز یقوم ببث الرسائل و النصوص و الوثائق المكتوبة عبر خطوط   : الفاكس

   .و الأنترنت الهاتف العادي كما نجد أیضا الحاسوب و شبكات الاتصال

ما هي التجدیدات التي أحدثتها الاستراتیجیة الاتصالیة داخل المجلس الشعبي  - 11

 ؟ الولائي 

نجد التجدیدات التي أحدثتها تكنولوجیا الاتصال داخل المجلس الشعبي الولائي هي 

و الاعتماد على مراسلات البرید الإلكتروني التحول من الشكل الورقي الى الشكل الإلكتروني 

بدل من الصادر و الوارد، اختصار الوقت و سرعة انجاز العملیة الاتصالیة و سهولتها، 

     .ات الإداریة و تقریب الإدارة من المواطن أكثرتسهیل سیر الإجراء

ماهي المعوقات الاتصالیة التي تواجه العمال عند استخدام الاستراتیجیة  - 12

 الاتصالیة ؟
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هناك معوقات تعیق استخدامنا لاستراتیجیة الاتصالیة في مرة أخرى أوضح لنا بأن 

الحسن أیضا عدم التحكم فیها جیدا  بعض الأحیان تكمن في قلة الإمكانات التي توفر سیرها

      .أي عدم معرفة الوقت المناسب لاستخدامها

   : الأولى التعلیق على المقابلة

من خلال هذه المقابلة التي قمنا بها لاحظنا من خلال الأجوبة أن الاستراتیجیة   

الاحتیاجات الاتصالیة لها دور مهم في تحسین الخدمة العمومیة من خلال العمل على تلبیة 

الضروریة للمواطن، وكذا كسب ثقة المواطنین و كذلك استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة 

لعب دور مهم في تحسین استخدام هذه الاستراتیجیة الاتصالیة فاستخدامه جید في الواقع 

 .الملموس

 لمرتبة أما فیما یخص أنواع الاستراتیجیة الاتصالیة المعتمدة علیها فهم یركزون في ا  

الأولى على الاستراتیجیة الداخلیة و استراتیجیة الحوار و النقاش للسیر الحسن و 

للتخطیط الجید نظرا لأهمیة الاستراتیجیة الاتصالیة في خدمة المواطن وتقریبه للإدارة و 

لاحظنا أیضا من خلال الأجوبة أنهم یعتمدون على خطط متوسطة الأجل للاستراتیجیة 

  .الاتصالیة

تطرقنا أیضا لخدمات المجلس الشعبي الولائي في مختلف اختصاصاته مثل الشؤون   

و لاحظنا أهمیة  ...إلخ، الاقتصاد ، التهیئة العمرانیةالاجتماعیة، التربیة و التعلیم، البیئة

الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین هذه الخدمات العمومیة من خلال تقریب الإدارة من 

الضغوط على مستوى حل المشاكل و التخطیط الجید لحسن سیر المواطن و تقلیص 

 .الخدمة

و كذلك أهمیة الاستراتیجیة الاتصالیة في تقریب الإدارة من المواطن من خلال انجاز  

الأعمال في مختلف الإدارات و التي تعتبر من التطورات الكبیرة في تكنولوجیا الاتصال 

90 
 



عرض وتحلیل البیانات الكمیة و الكیفیة للدراسة                الفصل الرابع                        
 

ة العمومیة المقدمة للمواطن و الوصول الیها حیث عند توظیفها تساعد في تحسین الخدم

  .بسهولة و التي تؤدي الى تقریب الإدارة من المواطن بغرض تلبیة حاجیاته

أما فیما یتعلق بوسائل و التقنیات المستخدمة في المجلس الشعبي الولائي فإنها یستخدم 

الحاسوب، الهاتف، الفاكس، و شبكة الاتصال (الأنترنت) كما نجد الغرض من استخدام 

الأنترنت فهو تبادل الملفات بین العمال عن طریق البرید الإلكتروني كما أنها وسیلة للتواصل 

وعقد الاجتماعات عن بعد و ذلك یعد من أسباب تحسین الخدمة لومات و تبادل المع

العمومیة  للمواطن  و تقدیم خدمات من الطریقة التقلیدیة الى الطریقة الإلكترونیة مما أدت 

 .الى توفیر الجهد و الوقت و تقلیص الإجراءات

المجلس الشعبي كما لاحظنا مساهمة هذه التكنولوجیا في تحسین و رفع أداء العمل داخل  

الولائي وصولا الى تقدیم الخدمة بشكل أسرع و بجودة عالیة، وكذا لاحظنا تطبیق 

الى تحسین الخدمة الاستراتیجیة الاتصالیة داخل المؤسسة أخذت تجدیدات مما أدى 

العمومیة تجمعها في سهولة العملیة الاتصالیة و كذا تفعیل الاتصال الداخلي و تحسین 

لمقدمة للمواطن و أیضا تطویر القطاع، توجیه المواطن و الإجابة على نوعیة الخدمات ا

  .استفساره حول مسألة ما رغم بعد الصعوبات التي تواجههم لكنهم تغلبوا علیها

لاحظنا أیضا أن الاستراتیجیة الاتصالیة تساهم في تحسین العلاقة بین الإدارة و المواطن 

الضروریة للمواطن، توضیح القرارات الإداریة و  من خلال اطلاع الإدارة على الاحتیاجات

                                           .و كذا تلبیة احتیاجاتهم مما ینتج راحة المواطنین و خدمات مریحة و مقبولةشرح تفاصیلها 
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 الكمي و الكیفي للجداول البسیطة التحلیل

 البیانات الشخصیة : الاول المحور

 : توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس : )01الجدول رقم (

 

 النسبة التكرار الإجابة

 % 54 27 ذكر

 %  46 23 انثى

 % 100 50 المجموع

اختلاف  حسب متغیر الجنس الذي یبین فیه عینة البحثیوضح لنا الجدول توزیع أفراد 

في   والسبب یعود لكون هدفنالكل نوع  % 46والإناث  %54طفیف في حجم الذكور 

و الدراسة هو معرفة رأي العمال ذكورا أم إناثا في نوع الاستراتیجیة الاتصالیة المعتمد علیها 

لذلك لم نراعي التوازن عن  دورها في تحسین الخدمة العمومیة في المجلس الشعبي الولائي

        .إختیار نوع الجنس

 : توزیع مفردات العینة حسب متغیر السن : )02الجدول رقم (

 النسبة التكرار الاجابة

 % 24 12 سنة 29 –سنة  20

 %  38 19 سنة 39 –سنة  30

 % 4 2 سنة 49 –سنة  40

 %  34 17 سنة فما فوق 50

 % 100 50 المجموع
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و تمثل الفئة العمریة   السن،یوضح الجدول أعلاه توزیع عینة البحث حسب متغیرات 

 من نسبة  %38نسبة ب  فئة الشباب كأكبر سنة 39 سنة الى  30من 

 ن أوهذا دلیل على  %34بنسبة  سنة فما فوق 50المبحوثین ثم تلیها الفئة العمریة من 

یملكونه من معلومات و خبرات في هذا  المؤسسة تعتمد على فئة الكبار سنا لما

 24 % سنة بنسبة   29و بین 20، ثم تعد الفئة العمریة التي تتراوح اعمارهم بین المجال

و ایضا غلى الفئة التي تملك اقدمیة في العمل مما یؤهلها للاعتماد علیها الشباب   هم فئة و 

 سنة 49سنة الى   40العمریة من   العمومیة ، و في الاخیر نجد الفئةالخدمة في تحسین 

%  وهي فئة جاءت 4و هم من فئة الكهول و تعتبر الفئة الاقل سنا في المؤسسة بنسبة 

     .لتكسب بعض الخبرات و من ثم التقاعد

  .العینة حسب متغیر المستوى التعلیميتوزیع مفردات  : )03الجدول رقم (

 

 النسبة التكرار الاجابة

 % 4 2 ابتدائي

 %  8 4 متوسط

 32 % 16 ثانوي

 56 % 28 جامعي

 % 100     50 المجموع          

الجامعیین ات المستوى التعلیمي المرتفع أي یتضح من الجدول أعلاه أن نسبة الأفراد ذ

الى عمال ذوي  فالمجلس الشعبي الولائي بحكم نوعیة العمل تحتاج % 56بنسبة تقدر ب  

 المؤسسة،المستویات التعلیمیة  العلیا یمتلكون المعرفة و مهارة انجاز الاعمال بنجاح داخل 
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و من خلال هذه %  8المتوسط في حین بلغت نسبة %  32ثم تلیه نسبة الثانویین ب 

من العمال في الأعمال مثل موظف النسب نجد انه یعود ضعفها الى استخدام هذه الفئة 

  .استقبال

 فیتضح ان المؤسسة تعتمد   % 4و في الأخیر نجد أن نسبة الابتدائي ضئیلة بنسبة  

   .كفاءات و مستویات عالیة يعلى العمال ذو 

 .فردات العینة حسب متغیر الاقدمیةتوزیع م : )04الجدول رقم (

 

 النسبة            التكرار            الاجابة          

 % 44     22 سنوات 5اقل من 

    % 36    18 سنوات 10الى  5من 

 % 20     10 سنوات 10اكثر من 

 % 100    50 المجموع         

ان  ) توزیع أفراد العینة حسب متغیر الاقدمیة، فنجد04یوضح لنا الجدول رقم (   

من فئة الشباب،  هم و % 44سنوات بنسبة  5اعلى نسبة من العمال هم من لدیهم اقل من 

من فئة الكهول و هم من المستوى الجامعي  سنوات و هي 10الى  5من  % 36ثم تلیها 

الفئة التي تعتمد علیها المؤسسة و هذا بسبب مستواهم التعلیمي و أیضا الخبرة و وهي 

و هي الفئة  سنوات 10و هم اكثر من  % 20الكفاءة التي یتمیز بها، و في الاخیر بنسبة 

 .التي لدیها الكفاءة و الخبرة اكثر في المؤسسة و تسعى لتعلیمها للفئات الاخرى
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 الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي : المحور الثاني

  .یبین وجود جهة مكلفة بالاتصال داخل المجلس الشعبي الولائي : )05جدول رقم (

 النسبة             التكرار                الاجابة           

 % 100     50        نعم            

 % 0     0         لا            

 % 100     50       المجموع         

 ان هناك جهة مكلفة بالاتصال في یبین الجدول ان النسبة الكبیرة من افراد العینة یرون 

 %0الا انه هناك نسبة منعدمة  %50المجلس الشعبي الولائي بالإجابة بنعم بنسبة 

جهة مكلفة بالاتصال في الهیكل التنظیمي  اجابوا "بلا" و هذا یعود لعدم  تحدید بعدم وجود

 .للمجلس الشعبي الولائي

  .یبین الجهة المكلفة بالاتصال داخل المجلس الشعبي الولائي : )06الجدول رقم (

 النسبة             التكرار            الاجابة           

 %   16 8         قسم الاتصال     

 %   56            28 خلیة الاتصال     

 %    28           14 مكتب العلاقات العامة

 %  100        50 المجموع          

العمال یرون أن الجهة المكلفة بالاتصال في المجلس  % من 56ن أیوضح الجدول 

الشعبي الولائي هي خلیة الاتصال لارتباطه مباشرة بمكتب الرئیس الذي یصدر منه الأوامر 

و  للمجلس،العلاقات العامة بجمیع الشؤون العامة  % لمكتب 28ثم تلیه نسبة و التعلیمات 
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المؤسسة مع تأكید نسبة من العمال ذلك  وجود المكتب في % رغم 16في الأخیر تلیه نسبة 

    .قسم الاتصال كما ینبغيو هذا قد یعود لعدم فهم مفهوم 

یبین الوسائل الاتصالیة الاكثر استخداما في المجلس الشعبي  : )07الجدول رقم (

  .الولائي

    الاجابة            
        

 النسبة             التكرار

 %   19,43 41 الهاتف           

 %  13,27 28 الفاكس           

 %  17,53 37 عن طریق الانترنت    

 %   12,79 27 التقاریر           

 %  9 19 المراسلات         

 %     9,95 21 اللوحات الاعلانیة     

الاجتماعات و    
 الندوات

38 18     % 

 %        100 211 المجموع          

في المجلس الشعبي الولائي حسب  الجدول أعلاه الوسائل الاتصالیة الأكثر استخدامایشیر   

لسرعة انتقال   % 18و الاجتماعات و الندوات ب  % 19,43العمال فنجد أن الهاتف  رأي

  % 3,27   ب فاكسو ال  % 17,53تداولها بین العمال، ثم تلیه الانترنت بالمعلومات و 
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اللوحات  ، و في الأخیر نجد %  12,79، ثم تلیه التقاریر بنسبة لسهولة استخدامهاو هذا 

%  و هي نسبة قلیلة و یعود ذلك الى عدم   9و المراسلات ب  % 9,95الاعلانیة بنسبة 

      .سرعة وصولها و ایضا إهمالها و عدم قراءتها

 .الاستراتیجیة الاتصالیة یبین تعریفات : )08الجدول رقم (

 النسبة             التكرار            الاجابة

 %    3,07 2 تخطیط

 %     24,61 16 تنظیم

 %       4,61 3 التسییر الملائم

 %       20 13 تحدید الاهداف

 %      4,61 3 اعداد مراحل

اختیار انسب الوسائل         
 الاتصالیةسالیب والا

28 43,07     % 

 %    100 65 المجموع

 توضح الأرقام في الجدول أعلاه أن التعریف الأكثر استخداما للاستراتیجیة الاتصالیة

قبل العمال في المجلس الشعبي الولائي هو اختیار انسب الوسائل و الاسالیب الاتصالیة من

ثم یلیها  و ذللك لاختلاف الوسائل و الاسالیب الاتصالیة و تنوعها  % 43,07بنسبة 

لتحكم الاستراتیجیة الاتصالیة للتنظیم المحكم للشؤون الخاصة   % 24,61التنظیم بنسبة 

 .بها

لارتباط الاستراتیجیة الاتصالیة بالمجلس الشعبي   % 20بو تلیها تحدید الأهداف 

الولائي بعنصر تحدید الأهداف كعنصر فعال لها، و الاخیر نجد التسییر الملائم و اعداد 
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و هي نسبة  % 3,07و من ثم یلیها التخطیط بنسبة   % 4,61المراحل كلیهما بنسبة 

 .ضئیلة نظرا لانتهاج المجلس الشعبي الولائي لسلسلة التسلسل الهرمي في المجلس

عمال المجلس الشعبي الولائي لتیزي وزو إختارو الوسائل الإتصالیة و منه نستنتج أن 

 العمومیة .التي یرونها مناسبة و الأنسب لتنفیذ مهامهم و تحسین الخدمة 

هداف المجلس الشعبي الولائي من خلال وضع أیبین  : )09الجدول رقم (  

 .استراتیجیة اتصالیة

 النسبة التكرار الاجابة

 %   63,63 35 تحقیق التنسیق بین الانشطة و المصالح 

 %   5,45 3 التعرف على الافاق المستقبلیة للمؤسسة 

 % 25,45 14 الانخراط في تحقیق اهداف المؤسسة 

 %  5,45 3 الشائعات التي تواجه المؤسسة أمام الأبوابغلق  

 %  100 55 المجموع                   

نلاحظ من خلال الجدول أن غالبیة المبحوثین اكدوا ان الهدف الرئیسي من خلال     

 % 63,63وضع استراتیجیة اتصالیة  هو تحقیق التنسیق بین الانشطة و المصالح بنسبة 

التنسیق مع مختلف الانشطة و المصالح المتنوعة  و المتعددة في المجلس من خلال 

الانخراط في تحقیق أهداف المؤسسة من خلال  % 25,45الشعبي الولائي، و تلیه نسبة 

ضئیلة من  نجد نسبة حین انخراط المتعاملین و عامة الناس لتحقیق أهداف المجلس و في

یة للمؤسسة و نسبة غلق الأبواب أمام الشائعات التي تواجه الأفاق المستقبل على التعرف

       %     5,45المؤسسة ب
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یبین قیام المؤسسة بدورات تكوین حول تقنیات و اسالیب  : )10جدول رقم (

 .الاتصال

 النسبة             التكرار             الاجابة            

 %     1,88 1 بصفة یومیة

 %     5,66 3 اسبوعیة

 % 20,75 11 شهریة

 %  54,71 29 سنویة

 %  16,98 9 منعدمة

 %    100 53 المجموع          

 

أن قیام المؤسسة بدورات تكوین حول تقنیات و یبین الجدول أن معظم العمال اجابوا    

و هذا یدل أن المجلس الشعبي  %  54,71اسالیب الاتصال هو بصفة سنویة بنسبة 

الولائي یلي أهمیة كبیرة في اعداد دورات تكوین كل سنة حول تقنیات و اسالیب الاتصال، و 

، ومن ثم هناك من یقولون من   %  20,75تلیه دورات التكوین بصفة شهریة بنسبة 

و في الأخیر نجد نسبة   % 16,98قیام دورات تكوینیة في المجلس بنسبة المبحوثین ان 

و هي تعد   % 1,88و بصفة یومیة ب %  5,66كل من القیام بها بصفة اسبوعیة ب

بدورات تكوینیة حول تقنیات و أسالیب  نسبة ضئیلة نظرا لعدم قدرة المجلس على القیام

بصفة دائمة نظرا  لتعدد انشغالات المجلس وبالموازات مع اكتظاظ برنامج اعماله الإتصال 

    .دمة المواطنلخ
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یبین نوع الاستراتیجیة الاكثر استخداما في المجلس الشعبي  : )11الجدول رقم (

 .الولائي

 النسبة التكرار الاجابة

 % 5,71 4 استراتیجیة الاتصال الداخلي

 % 24,28 17 استراتیجیة الاتصال الخارجي

 % 12,85 9 استراتیجیة الاعلام

 % 34,28 24 استراتیجیة الحوار

 % 22,85 16 استراتیجیة الاقناع

 % 100 70 المجموع

%  من العمال یرون ان نوع  34,28نلاحظ من خلال الأرقام في الجدول ان     

هي استراتیجیة الحوار، لاتصالیة الاكثر استخداما في المجلس الشعبي الولائي االاستراتیجیة 

بالنسبة للجمهور الخارجي لعرض %  24,28ثم تلیه استراتیجیة الاتصال الخارجي بنسبة 

 22,85خدماته حسب متطلبات جمهورها ، و هناك من یرى ان استراتیجیة الاقناع بنسبة 

لانهما تساهمان في سرعة تمریر المعلومات   % 12,85و استراتیجیة الاعلام ب% 

 .% 5,71والتعلیمات و الأوامر و نجد استراتیجیة الاتصال الداخلي بنسبة 
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یبین الاهداف العامة التي یسعى الیها المجلس الشعبي الولائي  : )12الجدول رقم (

 .من خلال تطبیقه لاستراتیجیة الاتصال

 

 النسبة         التكرار        الاجابة

 أفكارهمتشجیع المرؤوسین على تقدیم 

 و اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة العمل

11 18,96   % 

توفیر معلومات و بیانات تمكن صانع القرار 

 أغراضالرشید بما یخدم من اتخاذ القرار 

 التنمیة الشاملة و المستدامة

34 58,62    % 

 %   22,41 13 تحقیق اهداف المؤسسة

 %       100 58 المجموع

 

نلاحظ من خلال الجدول ان غالبیة المبحوثین اكدوا ان الهدف العام التي یسعى    

 الیها المجلس الشعبي الولائي من خلال تطبیقه لاستراتیجیة الاتصال هو توفیر معلومات و 

بیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ الرشید بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة و 

من خلال تقدیم الكم الهائل من المعلومات و البیانات الازمة   % 58,62المستدامة بنسبة 

التي تساعد صانع القرار السلیم و الملائم للازدهار و التطور و لتحقیق التنمیة، و تلیه نسبة 

لتحقیق اهدف المؤسسة المتمثلة في تنفیذ محتوى برامج أعمالها لتنفیذ محتوى   % 22,41

من المبحوثین یرون ان   % 18,96لأخیر نجد نسبة استراتیجیتها الخاصة بها، و في ا

الهدف العام من الاستراتیجیة الاتصالیة هو تشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و 
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اقتراحاتهم لنحسین الخدمة او طریقة العمل لأن باختلاف اراءهم وافكارهم تمكنهم من التعدد 

                .في الأسالیب و الأسس الاتصالیة

الاستراتیجیة الاتصالیة بالمجلس الشعبي  إعدادیبین مراحل  : )13الجدول رقم (

 .الولائي

 النسبة التكرار الاجابة

 %  22,36 17 تحدید رزنامة العمل

 % 14,47 11 تحدید المیزانیة

 % 23,68 18 تسییر خطة الاتصال

 % 25 19 تحضیر مشروع خطة العمل

 % 14,47 11 تقییم خطة العملیة الاتصالیة

 %  100 76 المجموع
 

من المبحوثین اكدوا ان من بین  % 25یوضح الجدول من خلال معطیاته  ان   

مراحل إعداد الاستراتیجیة الاتصالیة بالمحلس الشعبي الولائي تعتمد على تحضیر مشروع 

و یعود ذلك لدراستها و انتهاجها لسیاسة و خطة محكمة للعمل بها في  خطة العمل

و المتمثلة في التحكم في   % 23,68المجلس، و من ثم تلیه نسبة تسییر خطة الاتصال ب

المتمثلة    % 22,36تسییرها بطریقة ممنهجة داخل المجلس ، و تلیه نسبة و خطة الاتصال 

مجلس المضمنة جدول وبرامج أعمالها یومیا و بعمل الفي تحدید رزنامة العمل خاصة 

بطریقة مدروسة داخل المجلس الشعبي الولائي، و فیما تساوت نسبة اللذین اكدوا ان مراحل 

اعداد الاستراتیجیة الاتصالیة المعتمدة في المؤسسة تتمثل في تحدید المیزانیة و تقییم خطة 

یجب ان تعتمد و یعود ذلك لاعتقادهم بان مؤسستهم   % 14,47 العملیة الاتصالیة بنسبة
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لتحسین نوعیة الخدمات المقدمة من طرف المجلس  اكثرعلى تحضیر مشروع خطة العمل

      .الشعبي الولائي

بإعداد مشروع خطة عمل الاستراتیجیة الاتصالیة  الجهة المكلفةیبین  : )14الجدول رقم (

 .في المجلس الشعبي الولائي

 النسبة             التكرار             الاجابة           

 %  62,69 17 العلیا الإدارة

 %    23,07 12 المدیریة العامة

 %  28,84 15 المكلف بالاتصال

 %      0 0 العمال

 %   11,53 6 مكتب العلاقات العامة

 %    0 0 مكتب التسویق

 % 3,84 2 المجلس

 %   99,97 52 المجموع

 من المبحوثین اكدوا ان الإدارة%  62,69یوضح الجدول من خلال معطیاته ان    

هي من تقوم بإعداد مشروع خطة عمل الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي العلیا 

نسبة منهم اكدوا ان المكلف بالاتصال هو من یقوم بإعداد   % 28,84، كما هناكالولائي

 مشروع خطة عمل الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس و تلیه المدیریة العامة بنسبة 

 حیث عدم وجود   % 11,53و هناك من یرى ان مكتب العلاقات العامة بنسبة  23,07%

داخل المجلس الشعبي الولائي یعد من بین العوامل الأساسیة  مكاتب العلاقات العامة

و یعود ذلك لانشغالات المجلس ببرنامج أعماله، و  % 3,84لذلك، و نجد المجلس بنسبة 
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فیتضح لنا ان   % 0نسبة كل من العمال و مكتب التسویق بفي الأخیر نجد انعدام 

المجلس الشعبي الولائي یعتمد على العمال ذو الكفاءات ومستویات في الادارة العلیا من 

     .جهة من خلال عدم توفر مكاتب التسویق بالنسبة للمجلس الشعبي الولائي من جهة اخرى

عمال المجلس الشعبي الولائي في حالة  یبین بمن یتصل : )15( الجدول رقم

  .لمشكل او استشارة في امر معینمواجهتهم 

 النسبة             التكرار                    الإجابة            

 %   62 31 العمل أوقات أثناءفورا برئیسك 

 %   8 4 تلتقي برئیسك خارج المؤسسة

 %  30 15 او عن طریق شخص وسیط

 %    100 50 المجموع

یوضح الجدول ان في حالة مواجهة العمال لمشكل او استشارة في امر معین فإن نسبة 

 بأنه الاتصال بالرئیس أثناء أوقات العمل و ذلك لحل المشكلة من المبحوثین اكدوا   % 62

المتعلقة بالعمل و استشارة في شؤون العمل الخاصة و في اطارالصلاحیات الخاصة 

 % المتمثلة بالاتصال عن طریق شخص وسیط  30نسبة  تلیه الممنوحة في المجلس ومن ثم

في العمل من خلال ایصال مضمون الرسالة عن طریقه في ایطار مراعاة التسلسل 

الهرمي في الهیكل التنظیمي للمجلس، و في الأخیر نجد نسبة ضئیلة من المبحوثین ترى ان 

 % 8الاتصال بالرئیس خارج أوقات العمل لحل المشاكل او الاستشارة في امر معین ب 

الملائم لذلك او الخروج عن الأهداف المسطرة في المجلس هذا یعود لعدم توفیر الجو و 

 .الشعبي الولائي
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في الاستراتیجیة العمال یبین طبیعة الخطط التي یعتمدونها  : )16الجدول رقم (

 .الاتصالیة

 النسبة             التكرار             الإجابة            

 % 18 9 طویلة الأجل

 % 74 37 متوسطة الأجل

 % 8 4 صغیرة الأجل

 %    100 50 مجموعال

من المبحوثین أكدوا أن المجلس %  74یوضح الجدول من خلال معطیاته أن    

الشعبي الولائي یعتمد على استراتیجیة اتصالیة متوسطة المدى و یعود ذلك لكون المجلس 

 من %  18متوسط، في حین نجد نسبة یحسن في نوعیة الخدمة المقدمة للمواطنین في وقت 

المبحوثین من قالوا أنها تعتمد على استراتیجیة اتصالیة طویلة الأجل و یعود ذلك 

لاعتقادهم بأن مؤسستهم یجب علیها أن تعتمد أكثر على الاستراتیجیة الاتصالیة طویلة 

تمد على من المبحوثین ممن قالوا أنها یجب  أن تع % 8الأجل و في الأخیر نجد نسبة 

استراتیجیة اتصالیة صغیرة الأجل لاعتقادهم بأنها یجب أن تعتمد علیها لتحسین الخدمة 

     .العمومیة المقدمة في المجلس الشعبي الولائي بصفة دائمة و دوریة باستمرار
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 .معوقات اتصالیة اثناء القیام بالعملمدى وجود یبین  : )17الجدول رقم (

 النسبة             التكرار             الإجابة           

 % 56 28 نعم

 %   44 22 لا

 %   100 50 المجموع

یوضحون أنهم تعترضهم   % 56یشیر الجدول أعلاه أن أغلبیة العمال أي بنسبة    

 كافیة معوقات اتصالیة أثناء القیام بعملهم و هذا یعود لسبب أن لیس لدیهم كفاءة و خبرة

% من العمال أجابوا "بلا " لأنهم من  44من تجنب هذه المعوقات في حین نجد  تمكنهم

الفئة التي لدیها مناصب عالیة في المجلس و لدیها الخبرة و الأقدمیة الكافیة في تفادي 

         .المعوقات الاتصالیة و التحكم فیها

اثناء القیام  العمال یبین المعوقات الاتصالیة التي تعترض : )18الجدول رقم (

 .بالعمل

 النسبة             التكرار             الإجابة            

 %  16,66 6 تنظیمیة

 % 58,33 21 لغویة

 % 25 9 تقنیة

 % 100 36 المجموع

 من خلال الجدول یتبین لنا أن أفراد العینة یرون أن المعیقات اللغویة من المعیقات    

و   % 58,33الاتصالیة التي یواجهونها عند إعدادهم للاستراتیجیة الاتصالیة بنسبة 

و یعود ذلك لانتهاج  نفس الأسالیب التقنیة التقلیدیة و   % 25تلیه المعیقات التقنیة بنسبة 
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و هناك من یرى أن المعیقات أیضا یعود لعدم استخدام طرق و تقنیات حدیثة و متطورة، 

%  و یعود ذلك الى  اختلالات في الأمور التنظیمیة داخل  16,66ة التنظیمیة بنسب

       .المجلس الشعبي الولائي

 طبیعة الخدمة العمومیة في المجلس الشعبي الولائي : المحور الثالث

 في المجلس الشعبي الولائي یبین مفهوم الخدمة العمومیة : )19الجدول رقم (

 النسبة التكرار الإجابة

 الحكومیة و العامة الإدارةخدمة عامة تجمع بین 

 المواطنین

30 54,54 % 

الحاجات الضروریة لحمایة حیاة الانسان و تأمین 

 رفاهیته

4 7,27 % 

 %     38,18 21 نشاط متعلق بالمصلحة العامة و السهر على ضمانها

الخدمات المنظمة من مجموعة غیر متجانسة من 

 طرف الدولة

0 0 % 

 %  100 35 المجموع

من العمال عرفوا الخدمة العمومیة أنها   % 54,54یتضح لنا من خلال الجدول أن   

خدمة عامة تجمع بین الإدارة العامة الحكومیة و المواطنین و یلیه نشاط متعلق بالمصلحة 

و تعرف و هذا ما تحدده تعاریف الباحثین   % 38,18العامة و السهر على ضمانها بنسبة 

أیضا بنشاط المصلحة العامة و تلیه الحاجات الضروریة لحمایة حیاة الإنسان و تأمین 

وذلك ما یتجسد في السهر على حمایة ممتلكات المواطنین و في   % 7,27رفاهیته بنسبة 

الاخیر نجد مجموعة غیر متجانسة من الخدمات المنظمة من طرف الدولة بنسبة منعدمة 

 .%  0أي 
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            و من خلال هذه النتائج نرى أن المبحوثین لدیهم فكرة على مفهوم الخدمة العمومیة. 

  .یبین أسس اعتماد المؤسسة على الوسائل الحدیثة : )20الجدول رقم (

            الإجابة                

 التكرار

 النسبة          

 % 24,27 25 الاقتراب من الموطن المحلي

الانظمة الداخلیة للمجلس الشعبي الولائي ربط 

 بواجهة الأنترنت

12 11,65 % 

تقلیل الضغوط على مستوى شبابیك الخدمة و 

 تقلیص اجال الانتظار

22 21,35 % 

 % 8,73 9 تسهیل معاملات الافراد و إعادة هیكلة الاجزاء

 % 33,98 35 ینتحسین جودة الخدمات المقدمة للمواطن 

 % 100 103 المجموع            

مة للمواطنین یعد السبب نلاحظ من خلال الجدول أن تحسین جودة الخدمات المقد

بة الثانیة الاقتراب في المرت % یلیه 98 ,33استخدام الطرق الحدیثة بنسبة تقدر  الأول في

لثة نجد تقلیل الضغوط في المرتبة الثا % و 27 ,24المحلي بنسبة تقدر ب من المواطن 

، ثم تلیه    %  21,35شبابیك الخدمة و تقلیص اجال الانتظار بنسبة تقدر على مستوى 

،    %  65, 11الداخلیة للمجلس الشعبي الولائي بواجهة الانترنت بنسبة تقدر ربط الأنظمة

    .%  8,73معاملات الأفراد و اعادة هیكلة الأجزاء بنسبة تقدر تسهیل في الأخیر 
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في استخدام الطرق الحدیثة من خلال البیانات الرقمیة یظهر بأن السبب الرئیسي     

هو تحسین جودة الخدمات المقدمة للمواطنین و ذلك من خلال ما تحققه من ارتیاح و رضا 

       .على مستوى حاجاته العامة بتقدیم احسن الخدمات العمومیة بأبسط الطرق

  .یبین أبرز الخدمات التي یقدمها المجلس الشعبي الولائي : )21الجدول رقم(

 النسبة التكرار الإجابة

استخراج الوثائق الإداریة للمواطنین 

 دون عناء التنقل

11 9,90 % 

 % 27,02 30 تسجیل شكاوي و انشغالات المواطنین

 % 18,91 21 الاستقبال الجید للمواطنین

 % 3,60 4 حملات توعویة و تحسیسیة

 % 12,61 14 تعزیز دور الولایة كجماعة محلیة

تحقیق رضا المواطن و ارتیاحه للخدمة 

 العمومیة التي یحتاجها

31 27,92 % 

 % 100 111 المجموع

من اجابات   %  27,92من خلال قراءتنا للجدول نلاحظ أن أكبر نسبة تقدر ب 

المبحوثین، تحقیق رضا المواطن و ارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها بعدها تسجیل 

تلیه الاستقبال الجید للمواطنین  % ثم 02 ,27شكاوي و انشغالات المواطنین بنسبة تقدر 

  12,61بعده یأتي تعزیز دور الولایة كجماعة محلیة بنسبة تقدر   %  18,91بنسبة تقدر 
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، و في   %  9,90بعدها استخراج الوثائق الإداریة للمواطنین دون عناء التنقل بنسبة   %

 .%  3,60الأخیر حملات توعویة و تحسیسیة بنسبة 

من خلال البیانات الرقمیة نستخلص أن تحقیق رضا المواطن و ارتیاحه للخدمة    

ه یعتبر الهدف الرئیسي الذي ،لأن في صدارة اجابات المبحوثینالعمومیة التي یحتاجها تأتي 

   یسعى إلیه موظفي المجلس الشعبي الولائیلتیزي وزو لتحقیق رضاهم .

یبین الهدف من الخدمات التي یقدمها المجلس الشعبي الولائي  : )22الجدول رقم (

 .للمواطنین

 النسبة           التكرار الإجابة              

 % 28,57 28 كسب ثقة المواطنین

تحقیق المنفعة العامة وتلبیة    رغبات 

 المواطنین

31 31,63 % 

زیادة الوعي بأهمیة أنشطة  المجلس الشعبي 

 الولائي

13 13,26   % 

 % 8,16 8 تحسین صورة المؤسسة عند المواطن

 % 18,36 18 توطید العلاقات بین الأفراد و المؤسسة

 % 100 98 المجموع

تحقیق المنفعة العامة لتلبیة رغبات المواطنین هدف من یؤكد أغلبیة المبحوثین بأن 

ثم یلیه كسب   % 31,63، و هي أعلى نسبة تقدر ب للمواطنین بلدیةأهداف التي تقدمها ال

و في المرتبة الثالثة تأتي توطید العلاقات بین   %  28,57ثقة المواطنین بنسبة تقدر 
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و یلیه زیادة الوعي بأهمیة أنشطة البلدیة تقدر ب   %  18,36الأفراد و المؤسسة بنسبة 

من اجمالي اجابات المبحوثین تحسین صورة المؤسسة   %  8,16، حتى نجد %  13,26

 .عند المواطن

یتضح من خلال البیانات الرقمیة أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون هدف الخدمات التي 

لعامة و تلبیة رغبات المواطنین خاصة المجلس الشعبي الولائي هي تحقیق المنفعة ا یقدمها

أن المرافق العامة هي وسیلة من وسائل تحقیق المصالح العامة في نطاق وظیفة الدولة 

حیث بواسطة موظفیها یتم تحقیق أهداف الوظیفة الإداریة من اجل اشباع الحاجات العامة 

ون تمییز بینهم مما المادیة و المعنویة للمواطنین بانتظام، و ذلك بتقدیم خدمات عامة د

      .یؤدي الى كسب ثقة الموطنین و توطید العلاقة بین الإدارة و المواطن

استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة لتحسین الخدمة مدى یبین  : )23الجدول رقم (

 .العمومیة

 النسبة              التكرار              الإجابة           

 % 90 45 نعم

 %  10 5 لا

 % 100 50 المجموع

یستخدمون تكنولوجیا من اجابات المبحوثین   %  90یتضح من خلال الجدول أن 

من اجمالي المبحوثین ینفون %   10الاتصال الحدیثة لتحسین الخدمة العمومیة ثم نجد 

 .ضرورة تكنولوجیا الاتصال لتحسین الخدمة العمومیة

یتضح لنا من خلال البیانات الرقمیة أن أغلبیة المبحوثین یستخدمون تكنولوجیا 

الاتصال الحدیثة لتحسین الخدمة العمومیة حیث تقوم بتحسین مستوى الخدمات من خلال 
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السیر الحسن للمؤسسة و هذا دلیل على رغبة العاملین داخل المجلس الشعبي الولائي في 

     .تغیر و تطور كما أنه یؤدي لتسهیل التواصل مع المستجدات مسایرة التطور لأن العالم في

مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تحسین كیفیة یبین  : )24الجدول رقم (

 .حسب أفراد العینة  الخدمة العمومیة

 النسبة التكرار الإجابة

السرعة والدقة عند تقدیم الخدمات 

 العمومیة

31 36,47  % 

من المواطن ووصول  تقریب الإدارة

 الأفراد للخدمات العمومیة

27 31,76 % 

تسهیل الإجراءات و التقلیل من 

 العملیات الإضافیة

13 15,29   % 

اختصار الوقت و اجتناب تعطیل 

 مصالح المواطنین

14 16,47 % 

 % 100 85 المجموع

یوضح الجدول أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون أن استخدام و سائل التكنولوجیا الحدیثة 

تساهم في تحسین الخدمة العمومیة وذلك من خلال السرعة و الدقة عند تقدیم الخدمات 

بالإضافة الى تقریب الإدارة من المواطن ووصول %   36,47العمومیة بنسبة تقدر ب 

و في المرتبة الثالثة اختصار الوقت و   % 31,76بنسبة تقدر ب  الأفراد للخدمات العمومیة

و في الأخیر تسهیل   % 16,47اجتناب تعطیل مصالح المواطنین بنسبة تقدر ب 
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من %   15,29الإجراءات و التقلیل من العملیات الإضافیة في المرتبة الأخیرة نسبة تقدر 

  .نسبة المبحوثین

حسب اجابات المبحوثین بأن استخدام وسائل  من خلال البیانات الرقمیة یتضح

التكنولوجیا الحدیثة تساهم في تحسین جودة الخدمة من خلال السرعة و الدقة في بعض 

العبء عن المواطنین من حیث الجهد و المال و الوقت و الخدمات منه تتمثل في تحقیق 

ین، و ما تقدمه من توفیر خدمة مستمرة على مدار الساعة و اجتناب تعطیل مصالح المواطن

    .تحسین الخدمة العمومیة كما یقوم بتقریب الإدارة من المواطن

 .یبین المشاكل المهنیة التي تعترض تقدیم الخدمات العمومیة : )25الجدول رقم (

 النسبة التكرار الإجابة

 %       10,81 8 سوء تقدیم الخدمة

 %       29,72 22 قلة الابتكار

 %     21,62 16 التكوینقلة الخبرة و 

 %   37,83 28 ضعف المتابعة و التنسیق

 %     100 74 المجموع

یؤكد أغلبیة المبحوثین بأن المشاكل المهنیة التي تعترض لتقدیم الخدمة العمومیة هي 

ثم یلیه قلة الخبرة و التكوین بنسبة   % 37,38ضعف المتابعة و التنسیق بنسبة تقدر ب 

و في الأخیر نجد سوء   % 29,72الابتكار بنسبة تقدر ب ثم نجد قلة   %  21,62تقدر 

    . % 10,81تقدیم الخدمة بنسبة 

من خلال البیانات الرقمیة نجد بأن ضعف المتابعة و التنسیق تأتي في المقام الأول 

من المشاكل المهنیة التي تعترض لتقدیم الخدمة العمومیة ، فنظام المراقبة و التقییم یسعى 
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،  المنظمة و كفاءتها و خضوعها للمسألة و شفافیتهاالى تحسین الأداء و اثبات فعالیة 

دورا هاما في تحقیق أهداف الإدارة العامة و انجازها بأعلى من الفعالیة و  فیمارس التنسیق

هذا ما تفقده ، كما نجد أیضا نقص الخبرة و التكوین لأنه لا توجد خبرة و إقامة تدریبات 

تكوینیة حول استعمال التقنیات الحدیثة فیعتبر أیضا مشكل مهني یعترض لتقدیم الخدمات 

               .العمومیة

یبین دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة  : )26الجدول رقم (

 .بالمجلس الشعبي الولائي

 النسبة التكرار الإجابة

 %   32,63 31 تطویر القطاع و تقریبه للمواطن

تمكین المواطن من الحصول على 

 الإجابة المباشرة و السریعة

27 28,42   % 

والإجابة على استفساره توجیه المواطن 

 حول مسألة ما

12 12,63   % 

 %  26,31 25 تحسین نوعیة الخدمة

 %    100 95 المجموع

یتبین من خلال الجدول أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون بأن تطویر القطاع وتقریبه 

ثم تلیه تمكین  %    32,63للمواطن تساهم في تحسین الخدمة العمومیة بنسبة تقدر

ثم نجد    % 28,42المواطن من الحصول على الإجابة المباشرة و السریعة بنسبة تقدر 

، و في الأخیر توجیه المواطن و  %   26,31تحسین نوعیة الخدمات بنسبة تقدر ب 
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من %   12,63الإجابة عن استفساره حول مسألة ما في المرتبة الأخیرة بنسبة تقدر ب 

  .یناجمالي المبحوث

من خلال البیانات الرقمیة یتضح لنا أن تطویر القطاع و تقریبه للمواطن و تمكینه من 

الحصول على الإجابة المباشرة و السریعة یأتیان في المركز الأول و الثاني على التوالي و 

هي من أسباب طبیعیة الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة من خلال 

و التقلیل من  في تنفیذ انجاز المعاملات الإداریة و ذلك بتبسیط الإجراءاتاختصار الوقت 

كلفتها و اعطاء خدمة أكثر جودة بالإضافة الى الدقة و الموضوعیة في العملیات المنجزة و 

  .المقدمة للمواطن

مساهمة تكنولوجیا الاتصال في تحسین العلاقة بین  كیفیة یبین : )27الجدول رقم (

  .الإدارة و المواطن

         الإجابة           

 التكرار

 النسبة        

 %    46,59 41 اطلاع الإدارة على الاحتیاجات الضروریة للمواطن

 %    21,59 19 تقریب وجهات النظر بین الإدارة والمواطن

 %   19,31 17 و شرح تفاصیلها توضیح القرارات الإداریة

 % 3,40 3 إتاحة الفرصة للمواطن للتعلیق على خدمات الإدارة

 % 9,09 8 إتاحة الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات الإدارة

 % 100 88 المجموع
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یتضح لنا من خلال الجدول أن أغلبیة المبحوثین یرون أن طبیعة تكنولوجیا الاتصال 

الحدیثة في تحسین العلاقة بین الإدارة و المواطن في اطلاع الإدارة على الاحتیاجات 

تلیها تقریب وجهات النظر بین الإدارة و   %  46,59الضروریة للمواطن بنسبة تقدر 

في توضیح القرارات الإداریة و  العینة أفرادمن  %  19,31و  %  21,59المواطن بنسبة 

شرح تفاصیلها ، بعدها نجد إتاحة الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات الإدارة بنسبة تقدر ب 

و في الأخیر إتاحة الفرصة للمواطن للتعلیق على خدمات الإدارة بنسبة تقدر   %  9,09

3,40 % .  

المبحوثین أن اطلاع الإدارة على الاحتیاجات و منه نستنتج من خلال اجابات 

الضروریة للمواطن تأتي في المرتبة الأولى وهذا راجع لكونها ألیة هامة في بناء و ترقیة 

معمار متكامل من الخدمات العامة الإلكترونیة مما یحقق سرعة الاستجابة في الخدمات 

  .میة و یقربها من المواطنالمقدمة لجمهور المواطنین و یرفع من مستوى الخدمة العمو 

 .الإدارة من المواطن بین یبین تقریب التكنولوجیا الحدیثة : )28الجدول رقم (

 النسبة التكرار الإجابة

 %    94 47 نعم

 %       6 3 لا

 %     100 50 المجموع

یتضح لنا من خلال الجدول أن أغلبیة المبحوثین یرون أن تكنولوجیا الاتصال  

في حین نسبة قلیلة %    94الحدیثة تساهم في تقریب الإدارة بالمواطن و هو توضحه نسبة 

  % 06منهم یرون أنها لا تساهم في تقریب الإدارة من المواطن و تقدر هذه النسبة ب 

حوثین یرون أن تكنولوجیا الاتصال الحدیثة تقرب الإدارة و منه نستنتج أن أغلبیة المب

من المواطن على اعتبار أن المجلس الشعبي الولائي یعد من بین أهم الجوار التي یقصدها 
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المواطن بغرض تلبیة احتیاجاته و تساهم التقنیات الحدیثة في مجال تقییم الخدمات العمومیة 

أداء العمال و بالتالي تقریب المواطن أكثر من  للمواطن بما یضمن فعالیة و حسنالمقدمة 

         .المجلس الشعبي الولائي

 

الإدارة بین الحدیثة  الاتصال تكنولوجیاتقریب كیفیة یبین  : )29الجدول رقم (

 .المواطنو 

 النسبة التكرار الإجابة

 % 28,84 30 تحقیق أفضل الخدمات للمواطن

المستفیدین توفیر الجهد والوقت لجمیع 

 من الخدمات

21 20,19 % 

 % 21,15 22 تسهیل الاتصال مع المواطن

 % 11,53 12 سرعة وصول المعلومات للمواطن

 الاستماع لمشاكل المواطن

 و انشغالاته

19 18,26 % 

 % 100 104 المجموع

نلاحظ من خلال الجدول أن أغلبیة المبحوثین یؤكدون بأن تحقیق أفضل الخدمات 

للمواطن قد ساهمت بشكل كبیر في تقریب الإدارة من المواطن و هذا ما تؤكده النسبة 

بعدها نجد   % 21,15ثم نجد تسهیل الاتصال مع المواطن بنسبة تقدر ب   % 28,84

117 
 



عرض وتحلیل البیانات الكمیة و الكیفیة للدراسة                الفصل الرابع                        
 

و في   %  20,19توفیر الجهد و الوقت لجمع المستفیدین من الخدمات بنسبة تقدر ب 

 % 11,53الأخیر نجد سرعة وصول المعلومات للمواطن بنسبة تقدر 

من خلال البیانات الرقمیة یؤكد أغلبیة المبحوثین أن تحقیق أفضل الخدمات للمواطن 

لمواطن، و ذلك بتحقیق الإجراءات احتلت الحیز الأكبر في طبیعة تقریب الإدارة من ا

الإداریة على المواطن و تقلیص الوثائق، منه یوفر الجهد و الوقت لجمیع مستفیدین 

         .الخدمات و كنسبة قلیلة تذكر الاستماع لمشاكل المواطن و انشغالاته

یبین مساهمة الاستراتیجیة الاتصالیة في التجدید و الإبداع في  : )30الجدول رقم (

 .طریقة تقدیم الخدمات بالمجلس الشعبي الولائي

 النسبة التكرار الإجابة

 %    88 44 نعم

 %      12 6 لا

 %   100 50 المجموع

على التجدید في شكل العمل من اجمالي المبحوثین  %  88من خلال الجدول یؤكد 

من اجمالي المبحوثین و هي فئة قلیلة   % 12من خلال تكنولوجیا الاتصال الحدیثة، فنجد 

  .جدا تنفي أن لهذه التكنولوجیا تجدید في شكل العمل

من خلال البیانات الرقمیة یتبین لنا أن أغلبیة المبحوثین یقرون بمساهمة و سائل 

ره شكل من أشكال إحداث تجدیدا كبیرا في شكل العمل ، اذن باعتباالتكنولوجیا الحدیثة في 

خاصة العملیة الاتصالیة و الذي یبنى دعم الاتصال بالمحیط الخارجي،  التجدید الذي یمس 

و قد استفاد المجلس الشعبي الولائي من الفرص التي أتاحتها تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في 

بتبسیط الاجراءات و تعمیم الخدمات الإداریة الإلكترونیة و  التسییر و التنظیم و ذلك میدان

         .ما تتسم من مرونة و سرعة في نقل و استقبال المعلومات و البیانات
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یبین كیفیة مساهمة الاستراتیجیة الاتصالیة في التجدید و  : )31الجدول رقم (

  .الإبداع في طریقة تقدیم الخدمات بالمجلس الشعبي الولائي

 النسبة التكرار الإجابة

تحول من الشكل الورقي الى الشكل 

 الإلكتروني

35 41,17   % 

 %  23,52 20 سهولة العملیة الاتصالیة

 % 9,41 8 تقریب الإدارة من المواطن أكثر

 % 25,88 22 تسهیل سیر الإجراءات الإداریة

 % 100 85 المجموع

رقي الى الشكل الإلكتروني یأتي في الو بأن تحول من الشكل یتضح من خلال الجدول 

سیر ثم تأتي في المرتبة الثانیة تسهیل    % 41,17المرتبة الأولى بنسبة تقدر ب 

من اجابات المبحوثین و في المرتبة الثالثة نجد سهولة %  25,88بنسبة  الإداریة الإجراءات

تقریب الإدارة من المواطن أكثر  ، و في الأخیر نجد %  52, 23العملیة الاتصالیة بنسبة 

  .من اجابات المبحوثین%  9,41بنسبة 

من خلال البیانات الرقمیة یتضح لنا بأن التحول من الشكل الورقي الى الشكل 

الإلكتروني یأتي في المقام الأول منه یؤدي الى كسب الثقة بین المنظمات العامة و 

ز و تقدیم الخدمات بشكل مباشر فیتم بذلك المواطنین  ومن ثم الوصول الى السرعة في انجا

توفیر الجهد و الوقت و التكلفة كما یؤدي ایضا الى حل مشاكل الطابور، ثم تلیه تسهیل 

               .الإجراءات الإداریة مما یؤدي الى سرعة الاستجابة لحاجات الأفراد و الاهتمام بالمواطن
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یبین نمط التغییر الذي حدث في المجلس الشعبي الولائي بعد  : )32الجدول رقم (

 .الاعتماد على هذه الاستراتیجیة الاتصالیة

 النسبة التكرار الإجابة

 % 11,86 14 تفعیل الاتصال الداخلي

 % 11,86 14 تفعیل الاتصال الخارجي

 % 13,55 16 التكالیفلوقت و ربح ا

 % 11,86 14 تحسین نوعیة العمل

 % 27,11 32 أداء العملسرعة 

 %  23,72 28 تحسین نوعیة الخدمات

 %  100 118 المجموع

یؤكد أغلبیة المبحوثین بأن سرعة أداء العمل نمط التغییر الذي حدث في المجلس 

ثم تلیه تحسین %   27,11الشعبي الولائي بعد إدخال تكنولوجیا الاتصال الحدیثة بنسبة 

 13,55ثم نجد ربح الوقت و التكالیف بنسبة   %  23,72نوعیة الخدمات بنسبة تقدر ب 

بعدها تأتي في الأخیر تحسین نوعیة العمل و تفعیل الاتصال الداخلي و تفعیل    %

 .%  11,86التي تقدر ب الاتصال الخارجي بنفس النسبة 

من خلال البیانات الرقمیة یتضح بأن سرعة أداء العمل في صدارة اجابات المبحوثین، 

حیث انها تؤدي دورا كبیرا في تحدیث و تطویر المؤسسة و الارتقاء بأدائها و تحسین 

    ظروف العمل و بها تحسن مختلف العملیات التي تتم داخل المؤسسة و اختصار الوقت 

        .و الجهد و التكلفة
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یبین اعتماد المجلس الشعبي الولائي على الأنترنت لخدمة  : )33الجدول رقم(

  .المواطن

 النسبة             التكرار             الإجابة           

 % 91,83 45 نعم

 %  8,16 4 لا

 %     100 49 المجموع

من اجابات المبحوثین ذكروا أنهم یعتمدون %   91,83یتضح من خلال الجدول بأن 

من اجابات المبحوثین لا یعتمدون %   8,16على الأنترنت لخدمة المواطن في حین أن 

  .في خدمة المواطن على الأنترنت

من خلال البیانات الرقمیة یتضح لنا بأن أغلبیة المبحوثین یعتمدون على الأنترنت في 

المواطنین أیضا توعیتهم و توجیههم عند عرض خدماتها خدمة المواطن لتسهیل الخدمة مع 

         .أیضا تتیح  لهم الفرصة لعرض آرائهم و اقتراحاتهم
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لخدمة  المجلس الشعبي الولائي للأنترنت یبین استخدام : )34الجدول رقم (

 .المواطن

 النسبة             التكرار             الإجابة           

 %  7,14 6 بالمؤسسةللتعریف 

 %  40 34 لعرض خدماتها

 % 21,17 18 آراءهم واقتراحاتهم لاستقبال

 % 30,58 26 توعیتهم و توجیههم

 % 100 84 المجموع

یتضح لنا من خلال الجدول استخدام المجلس الشعبي الولائي للأنترنت بأن عرض 

من اجابات المبحوثین ثم تأتي في المرتبة   % 40خدماتها تأتي في المرتبة الأولى بنسبة 

و في المرتبة الثالثة نجد استقبال آراءهم   % 30,58توعیتهم و توجیههم بنسبة  الثانیة

   . % 7,14و في الأخیر تأتي للتعریف بالمؤسسة بنسبة  %  21,17واقتراحاتهم بنسبة 

یأتي في صدارة من خلال البیانات الرقمیة نستخلص بأن سبب لعرض خدماتها 

اجابات المبحوثین و ذلك من خلال معرفة المواطن بجمیع الخدمات لاستقبال آراءهم 

 .واقتراحاتهم و كذا التعریف بالمجلس الشعبي الولائي و بجمیع مهامها و خدماته
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الإعداد یبین المعوقات الاتصالیة التي تواجه العمال عند  : )35الجدول رقم (

 .یةالاتصالستراتیجیة للإ

 النسبة التكرار الإجابة

 % 48,61 35 قلة الإمكانیات المادیة

 %   19,44 14 تهدید امن المعلومات

 % 1,76 1 المخاطر الصحیة على العاملین

 %  25,88 22 عدم التحكم فیها جیدا

 % 100 72 المجموع

نلاحظ من خلا الجدول أن أفراد العینة یواجهون معوقات اتصالیة من خلال 

من المبحوثین %   48,61استخدامهم لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة، وذلك ما توضحه نسبة 

من المبحوثین في عدم   % 25,88اختاروا الاحتمال الأول قلة الإمكانیات تلیها نسبة 

تهدید أمن المعلومات و في الأخیر المخاطر   %  19,44التحكم فیها جیدا في حین 

 . % 1,76الصحیة على العاملین بنسبة 

من اجابات المبحوثین و  منه یتضح لنا أن قلة الإمكانیات المادیة یحتل المركز الأول

هذا راجع الى صعوبات من الناحیة المادیة حیث تعاني المؤسسة من نقص مادي مما 

 .لتكنولوجیا و بالتالي صعوبة استخدامهایصعب علیهم اقتناء الوسائل ا

 

 

 

 

123 
 



عرض وتحلیل البیانات الكمیة و الكیفیة للدراسة                الفصل الرابع                        
 

 : التحلیل الكمي و الكیفي للجداول المركبة-2

یبین علاقة متغیرات الدراسة بهدف الاستراتیجیة الاتصالیة  : )36جدول رقم (

 معتمدة في المجلس الشعبي الولائيال

 الإجابة

 المتغیرات

تحقیق التنسیق بین 

 الأنشطة و المصالح

التعرف على 

الأفاق 

 المستقبلیة

الانخراط في 

تحقیق أهداف 

 المؤسسة

 غلق الأبواب

أمام الشائعات 

التي تواجه 

 المؤسسة

 

 المجموع

النسبة التكرار %النسبة التكرار

% 

النسبة التكرار

% 

التكرا

 ر

النسبة

% 

نسبة التكرار

% 

83,33 10 % 50 1 %2,42 14 ذكر

% 

2 66,66

% 

27 54 % 

  46 23 33,33 2 16,66 2 %  50 1 57,5% 19 أنثى

% 

10% 50 %100 3 100% 12 %100 2 100% 33 المجموع

0 

 20 

 29 -سنة

 سنة

8    24,24 0    0   % 3    25  % 1    33,33 12   24 % 

سنة  30

 سنة39 –

   18  54,54 1    50  % 0    0   % 0   0   % 19   38% 

سنة  40

 سنة 49-

1 %3,03 0    0    % 0    0   % 0   33,33 2    04% 
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سنة  50

 ما فوق

6    18,18 1    50   % 9    75  % 1   33,33 17   34  

% 

     

 المجموع

33   %100 2    %100 12   %100 3   %100 50   %10

0 

       

 ابتدائي

1    %3,03 1    50  % 0   0   % 0   0   % 2   04  

% 

      

 متوسط

2    %6,06 1      %50 

  

  1      8,33 0   0   % 4   08 % 

       

 ثانوي

10   30,30 0    0    % 6    %50   0   0   % 16  32 % 

      

 جامعي

 20   60,60 0    0    % 5    41,66 3   %100 28  56 % 

     

 المجموع

33   %100  2    %100 12   %100  3   %100 50  %10

0 

 5اقل من 

 سنوات

13   39,39 0    0   % 8   66,66 1   33,33 18  44  

% 

الى  5من 

10 

 سنوات

14   42,42 1    %50  2   16,66 1   33,33 18  36 % 

أكثرمن 

 سنوات 10

  6    18,18 1    %50  2   16,66 1   33,33 10   20% 

     

 المجموع

 33 %100 2    %100 12   %100 3   %100 50   %10

0 
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  : التحلیل

هدف الاستراتیجیة یوضح الجدول العلاقة بین متغیرات الدراسة و         

الاتصالیةالمعتمدة  في المجلس الشعبي الولائي، و حسب نتائج الجدول نلاحظ أن أغلبیة 

من بین  % 33, 83الذكور یرون أن الانخراط في تحقیق أهداف المؤسسة بنسبة 

ثم الأساسیات التي تهدف الیها الاستراتیجیة الاتصالیة المعتمدة في المجلس الشعبي الولائي 

الذین یرون أن غلق الأبواب أمام الشائعات التي تواجه المؤسسة و   % 66,66تلیها نسبة 

 % 42,42یرون أن التعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة، كما نجد نسبة    50نسبة 

لذكور یرون تحقیق التنسیق بین الأنشطة و المصالح من بین أهداف الاستراتیجیة من ا

  .الاتصالیة

 أما بالنسبة للإناث فعكس الذكور فأغلبیتهن یرون أنها تهدف الاستراتیجیة       

تلیه  % و 57 ,57الاتصالیة المعتمدة هي تحقیق التنسیق بین الأنشطة والمصالح بنسبة 

هي  % و 33 ,33من التعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة ثم تلیها نسبة %  50نسبة 

  % 66 ,16، و في الأخیر نجد نسبة غلق الأبواب أمام الشائعات التي تواجه المؤسسة

   .اللواتي یرون أن الانخراط في تحقیق أهداف المؤسسة

متغیر الجنس أن الذكور یرون أن الاستراتیجیة نستنتج أن بیانات هذه الو من خلال 

الى الانخراط في تحقیق أهداف المؤسسة أما الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي تهدف 

الإناث یرون أن تحقیق التنسیق بین الأنشطة و المصالح و نجد أن هناك تباین في 

   .الإجابات و هذا لعدم اعتماد المؤسسة على استراتیجیة ثابتة

سنة  29سنة الى  20أما متغیر السن فتبین بیانات الجدول أن الفئة العمریة بین 

أجابوا بغلق الأبواب أمام الشائعات التي تواجه المؤسسة، وتلیه   % 33,33المقدرة نسبتهم 

تتمثل   % 24,24أجابوا الانخراط في تحقیق أهداف المؤسسة ثم تلیه نسبة  % 25نسبة 

 الأنشطة و المصالح فیما نجد نسبة منعدمة من التعرف على الأفاق في تحقیق التنسیق بین 
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   % 50سنة  فقدرت اعلى نسبة  39سنة الى  30بالنسبة للفئة من  المستقبلیة للمؤسسة، أما

 للذین أجابوا على   % 54,54أجابوا التعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة ثم تلیه نسبة 

 تحقیق التنسیق بین الأنشطة و المصالح و من ثم تلیه نسبة منعدمة لكل من الانخراط في 

أما  المؤسسة،غلق الأبواب أمام الشائعات التي تواجه  المؤسسة وتحقیق أهداف 

غلق الأبواب أمام الشائعات بنسبة  سنة فأعلى نسبة كانت 49سنة الى  40بالنسبة للفئة 

التنسیق بین الأنشطة و المصالح و من ثم نسب  لتحقیق%  03 ,3وتلیه نسبة   % 33,33

منعدمة لكل من التعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة و الانخراط في تحقیق اهداف 

الانخراط في تحقیق اهداف  سنة ما فوق فأعلى نسبة كانت 50المؤسسة، أما بالنسبة للفئة 

على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة و تلیه  % التعرف 50تلیه نسبة  % و 75المؤسسة بنسبة 

الأبواب أمام الشائعات التي تواجه المؤسسة و من ثم تلیه في الأخیر  % لغلق 33 ,33

 لتحقیق التنسیق بین الأنشطة و المصالح%    18 ,18نسبة 

 49سنة الى  40سنة و  29سنة الى  20كل أفراد العینة المتراوحة بین  و منه نستنتج أن  

سنة یرون أن الهدف من الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي هي غلق 

 الأبواب أمام الشائعات التي تواجه المؤسسة و یعود ذلك الى أن هذه الفئة من العمال لدیها

   .المعرفة في مجال الاستراتیجیة لكونهم الفئة الكبیرة في المؤسسة

العمال من الذین لدیهم مستوى  % من 50ي فان نسبة أما فیما یتعلق المستوى التعلیم

الفئة على  % لنفس 03 ,3تلیه ابتدائي أجابوا التعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة ثم 

تحقیق التنسیق بین الأنشطة و المصالح، اما بالنسبة للذین لدیهم مستوى متوسط أجابوا على 

%  50أجاب بالنسبة للثانوي فقد  ، % 50التعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة بنسبة 

على تحقیق التنسیق بین  % 30 ,30الانخراط في تحقیق أهداف المؤسسة أما  على

  % 60,60، ثم یلیه المستوى الجامعي حیث قدرت أعلى نسبة ب الأنشطة و المصالح
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للانخراط في تحقیق أهداف   % 41,66لتحقیق التنسیق بین الأنشطة و المصالح، ثم 

  .المؤسسة

المستوى التعلیمي ان الاستراتیجیة الاتصالیة المعتمدة في ونستنتج من خلال الجدول 

المجلس الشعبي الولائي تهدف حسب رأي العمال التعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة 

تحقیق أهداف لمستوى ابتدائي و متوسط مقارنة مع باقي المستویات التي ترى الانخراط في 

من هنا نجد  الح بالنسبة للمستوى الجامعيوتحقیق التنسیق بین الأنشطة و المص المؤسسة

ان كلما اختلف المستوى التعلیمي لأفراد زادت قدراتهم على تحدید أهداف الاستراتیجیة 

  .الاتصالیة المعتمدة في المجلس الشعبي الولائي ن خلال تكوینهم الدراسي

سنوات فلقد  5و أخیرا فیما یتعلق بالأقدمیة بالنسبة للفئة الأولى و التي تتمثل في اقل من  

الذین أجابوا الانخراط في تحقیق أهداف المؤسسة ثم تلیه  % للعمال 66 ,66بلغت نسبة 

لغلق الأبواب %  33 ,33التنسیق بین الأنشطة و المصالح ثم  % لتحقیق 39 ,39نسبة 

على الأفاق  % للتعرف 0أمام الشائعات التي تواجه المؤسسة ثم تلیه نسبة منعدمة 

  % 50سنوات قدرت أعلى نسبة ب  10الى  5المستقبلیة للمؤسسة، ثم تلیه الفئة الثانیة من 

لتحقیق التنسیق بین  %  42,42للتعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة ثم تلیه نسبة 

الأبواب أمام الشائعات التي تواجه المؤسسة  % لغلق 33 ,33و المصالح ثم تلیه  الأنشطة

، و في الأخیر فئة في تحقیق أهداف المؤسسة % الانخراط 66 ,16و من ثم تلیه نسبة 

للتعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة و نسبة  % بالنسبة 50سنوات فنسبة  10أكثر من 

 % لتحقیق 18 ,18الأبواب أمام الشائعات التي تواجه المؤسسة و  % لغلق 33 ,33

في تحقیق أهداف  % الانخراط 66 ,16التنسیق بین الأنشطة و المصالح ثم تلیها 

  .المؤسسة

سنوات و فئة  10الى  5و في الأخیر نستنتج من خلال متغیر الأقدمیة نجد ان فئتي من 

و هي التعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة و هذا راجع   50سنوات بنسبتي  10أكثرمن 
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الى خبرتهم في كون مشوارهم في المؤسسة یدركون ان أهمیة وجود الاستراتیجیة الاتصالیة 

       .التي تهدف بدورها لهدف عام لضمان جو مستقر و متفاهم لسیرورة العمل في المؤسسة

یبین علاقة المتغیرات و الأهداف العامة التي یسعى الیها  : )37جدول رقم (

 .المجلس الشعبي الولائي من خلال تطبیقه لاستراتیجیة الاتصال

 

 الإجابة   

 

 

 

 المتغیرات

تشجیع المرؤوسین 

على تقدیم أفكارهم و 

اقتراحاتهم لتحسین الخدمة 

 او طریقة العمل 

توفیر معلومات و 

بیانات تمكن صانع 

من اتخاذ القرار 

القرار الرشید بما 

یخدم أغراض 

  …التنمیة الشاملة

تحقیق أهداف 

 المؤسسة 

 المجموع   

 % نسبة تكرار % نسبة تكرار % نسبة تكرار  % نسبة تكرار

 52,45%  32 30,76   4 %    60   21 53,84%     ذكر 

 47,54%  29 69,23   9 %    40   14 46,15%    6    أنثى

   100   35 % 100   13 المجموع

% 

13  %100   61  100 % 

سنة  20 

- 29 

 سنة

4   %30,76 8    %22,85 4   30,76 16  %26,22 

سنة  30

- 39 

   سنة

5   %30,46 10   %28,57 5   38,46 20  %32,78 
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سنة  40

- 49 

 سنة

0   0     % 3    8,57 % 2   15,38 5   %08,11 

سنة  50

 ما فوق

4   %30,76 14   40   % 2   15,38 20  %32,78 

 % 100  61 % 100  13 %  100   35 %  100  13 المجموع

 4,91%   3 %    0   0  85, 2%   1 15,38%   2 ابتدائي 

 11,47%   7 30,76   4 % 8,57   3    0   0 متوسط

 32,78%  20 15,38   2 45,71%  16 15,38%   2 ثانوي

 50,81  31 53,84   7 42,85%  15 69,23%   9 جامعي

 % 100  61  100%  13 %  100  35 % 100  13 المجموع

اقل من  

 سنوات 5

4   %30,76 16    45,71 4   30,76 24  %39,34 

 5من 

 10الى 

 سنوات

4   %30,76 12    34,28 1   %7,69 17  %27,86 

أكثرمن 

10 

 سنوات

5   %38,46 7   20 % 8   61,53 20  %32,78 

 % 100  61   100%  13 100  35 % 100  13 المجموع 
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  : التحلیل

یوضح الجدول أعلاه الأهداف العامة التي یسعى الیها المجلس الشعبي الولائي من 

تمكن صانع خلال تطبیقه لاستراتیجیة الاتصال بالنسبة للذكور توفیر معلومات و بیانات 

 %  60القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة و المستدامة بنسبة 

لتشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین   %  53,84و تلیه نسبة  

، اما فئة الإناث نجد ان تحقیق أهداف المؤسسةل  % 30,76الخدمة او طریقة العمل ثم 

لتحقیق أهداف المؤسسة ثم تشجیع المرؤوسین على تقدیم   %  69,23اعلى نسبة هي 

و في الأخیر   %  46,15أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة العمل بنسبة 

معلومات و بیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض توفیر 

  .نمیة الشاملة و المستدامةالت

نستنتج من خلال متغیر الجنس ان الأهداف العامة التي یسعى الیها المجلس الشعبي 

بالنسبة للذكور و ذلك من خلال توفیر الولائي من خلال تطبیقه لاستراتیجیة الاتصال 

 معلومات وبیانات تمكن صانع القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة و المستدامة، 

 یسعى الیها المجلس فیعتبرون ان تحقیق أهداف المؤسسة من بین الأهداف التي اما الإناث 

 .الشعبي الولائي من خلال تطبیقه لاستراتیجیة الاتصال

كل من تشجیع سنة ) یرون ان  29 -20و نلاحظ من خلال السن ان فئة ( 

المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة العمل و تحقیق أهداف 

لتوفیر معلومات وبیانات تمكن   %  22,85و تلیه نسبة   %  76 ,30المؤسسة بنسبتي 

سنة  39 -30صانع القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة و المستدامة، اما فئة ( 

یوضح من خلاله النسبة لكلتي تشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و  % 38,46 ) 

  22,85نسبة اقتراحاتهم تحسین الخدمة او طریقة العمل و تحقیق أهداف المؤسسة و تلیه 
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لتوفیر معلومات و بیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض   %

  % 15,38) فأعلى نسبة هي  49 – 40، وتلیه فئة ( التنمیة الشاملة و المستدامة 

لتوفیر معلومات و بیانات تمكن صانع  %  8,57 لتحقیق أهداف المؤسسة و تلیه نسبة

القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة و المستدامة و تلیه نسبة 

لتشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او   %  0منعدمة 

مدى  یوضح %  40هي فوق فنجد أعلى نسبة فما سنة  50فئة في الأخیر طریقة العمل، و 

توفیر معلومات و بیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض 

تشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و  30,76التنمیة الشاملة و المستدامة و تلیها 

لتحقیق أهداف   %  15,38اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة العمل و في الأخیر نسبة 

  .المؤسسة

نستنتج من خلال متغیر السن ان أعلى كانت لیوضح الأهداف العامة التي یسعى   

الیها المجلس الشعبي الولائي من خلال تطبیقه لاستراتیجیة الاتصال بتوفیر المعلومات و 

البیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة 

و یعود ذلك لكون هذه الفئة لدیها الخبرة و الإبداع و سنة فما فوق  50لفئة والمستدامة ل

لذلك نجد الهدف الأساسي للمؤسسة هو تحقیق أهدافها التي تم رسمها لنجاح و استمراریة 

  .المؤسسة

أجابوا   %  15,38بنسبة  مستوى ابتدائي أجابوا أنفأما المستوى التعلیمي فنجد    

 تشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة العمل و تلیه 

توفیر معلومات و بیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید   %  2,85نسبة 

 لتحقیق أهداف المؤسسة   % 0بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة و المستدامة و تلیه نسبة 

 % توفیر 57 ,8أهداف المؤسسة و تلیه  % لتحقیق 76 ,30متوسط أجابوا بنسبة  أما

معلومات و بیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة 
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أجابوا بتوفیر معلومات و بیانات تمكن صانع  %  47,71الشاملة و المستدامة أما ثانوي 

 15,38القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة و المستدامة و تلیه 

لكل من تشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة   %

یوضح مدى تشجیع   %  69,23و تحقیق أهداف المؤسسة أما جامعي فنجد   العمل

 53,84المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة العمل و تلیه 

معلومات و بیانات تمكن  % توفیر 85 ,42أهداف المؤسسة ثم تلیه في الأخیرلتحقیق  %

 .صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة و المستدامة

نستنتج من خلال المعطیات أن الإجابة تشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و 

  اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة العمل هي أعلى نسبة عند الجامعیین و یعود ذلك أن

   هامن بینند تحدید أهداف المؤسسة یكون لكل موظف مهمة او هدف یجب ان یصل الیه و ع

الأهداف العامة التي یسعى الیها المجلس الشعبي الولائي من خلال تطبیقه لاستراتیجیة نجد 

  .تصالالا

 سنوات جاوبت على بتوفیر  5و في الأخیر متغیر الأقدمیة نجد أن فئة من نسبة اقل من    

معلومات و بیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة 

لكل من تشجیع   % 30,76و تلیه نسبة   % 45,71الشاملة و المستدامة بنسبة 

المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة العمل وتحقیق أهداف 

لتوفیر معلومات و بیانات   % 34,28سنوات بنسبة   10الى  5، ثم فئة من المؤسسة

تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة و المستدامة ثم 

تراحاتهم لتحسین الخدمة او تشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اق %30,76تلیه نسبة 

سنوات  10أهداف المؤسسة، و في الأخیر فئة أكثر من  % لتحقیق 69 ,7 و العملطریقة 

  % لتشجیع 46 ,38تحقیق أهداف المؤسسة و تلیه  % یوضح 33 ,61ونجد أعلى نسبة 
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المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة العمل وتحقیق أهداف 

معلومات و بیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ  % لتوفیر 20المؤسسة و من ثم تلیه 

 .القرار الرشید بما یخدم أغراض التنمیة الشاملة و المستدامة

نستنتج من خلال نتائج الجدول أن كل متغیرات الدراسة مهمة في الإجابة عن الأهداف التي 

من خلال  یسعى الیها المجلس الشعبي الولائي من خلال تطبیقه لاستراتیجیة اتصال، و ذلك

أكثر الأشیاء التي تساعد المؤسسة على الإدارة هي التفاوت التي لاحظناها حیث سجلنا أن 

  .تحقیقها لتلك الأهداف العامة التي تسعى الیها
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یبین العلاقة بین متغیرات الدراسة و مساهمة الاستراتیجیة  : )38جدول رقم (

   .الاتصالیة في التجدید و الإبداع في طریقة تقدیم الخدمات بالمجلس الشعبي الولائي

 الإجابة     

 المتغیرات

 المجموع       لا            نعم         

 النسبة %  التكرار النسبة % التكرار النسبة %   التكرار

    09,09    4 متوسط 

% 

0    0        % 4    8  % 

    36,36   16 ثانوي

% 

0    0       % 16   32 % 

    52,27   23 جامعي

% 

5    83,33   

% 

28   56 % 

      100   44 المجموع

% 

6    100      

% 

50   100  % 

    43,18   19 سنوات 5اقل من  

% 

1    16,66    

% 

20   40  % 

    36,36   16 سنوا ت 10الى  5من 

% 

4    66,66   

% 

20   40  % 

    20,45    9 سنوات 10أكثر من 

% 

1    16,66   

% 

10   20     % 

 %    100   50 %     100    6 %     100   44 المجموع
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  : التحلیل

یوضح الجدول مساهمة  الاستراتیجیة الاتصالیة في التجدید و الإبداع في طریقة تقدیم 

من الذكور  %   81, 56الخدمات بالمجلس الشعبي الولائي من خلاله یظهر أن نسبة 

أكدوا مساهمة الاستراتیجیة الاتصالیة في التجدید و الإبداع في طریقة تقدیم الخدمات 

  .نفوا عدم مساهمتها في التجدید و الإبداع  %  33,33بالمؤسسة أما 

 أما الإناث فیرون أن الاستراتیجیة الاتصالیة لا تساهم في التجدید و الإبداع في طریقة 

 .للخدمات تقدیمها

 نستنتج من خلال متغیر الجنس وجود تباین في إجابات الذكور و الإناث رغم وجود   

مكتب خاص یهتم بإدارة الاستراتیجیة  تقارب في النسب، و یعود ذلك الى عدم وجود

  .الاتصالیة مما جعل العمال غیر متأكدین من مساهمتها في التجدید و الإبداع

%    25أجابوا ب "نعم" بنسبة  سنة )  29 -20و نلاحظ من خلال السن ان فئة ( 

و %    66,66بالنفي بنسبة سنة )  39 -30فئة ( ثم تلیه ال ،  ب "لا"%    16,66   و 

  . %  34,09 نسبةالإیجاب ب

 جابوا بمساهمة الاستراتیجیة الاتصالیة فأ    04,54)  سنة 49 –سنة  40فئة (    أما  

فئة ال ، و في الأخیر %  0في التجدید و الإبداع أما نسبة الذین أجابوا بالنفي فهي منعدمة 

  .أجابوا ب "لا"%   16,66أما   أجابوا ب"نعم" %  36,36  حیث سنة فما فوق 50

 معظم الفئات العمریة  أكدوا مساهمة الاستراتیجیة نستنتج من خلال متغیر السن ان  

 و یعود یة في التجدید و الإبداع في طریقة تقدیم الخدمات بالمجلس الشعبي الولائي الاتصال

 ذلك انه هناك فئة ترى تشیر الى وجود  مكتب خاص بإدارة الاستراتیجیة الاتصالیة في

  .المجلس الشعبي الولائي
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 مستوى ابتدائي و  أجابوا ب "لا" بالنسبة  %16,66فأما المستوى التعلیمي فنجد أن    

 أكدوا مساهمة الاستراتیجیة     9,29نسبة ب مستوى متوسط و تلیهأجابوا ب "نعم" %  2,27

و  الولائيالاتصالیة في التجدید و الإبداع في طریقة تقدیم الخدمات بالمجلس الشعبي 

أكدوا مساهمة الاستراتیجیة %  36,36 مستوى ثانوي و تلیهب "لا  %   0نسبة منعدمة ب 

بالنفي بعدم مساهمة % أجابوا   83,33الجامعي  أماالاتصالیة في التجدید و الإبداع 

 أجابوا بالإیجاب%   52,27بنسبة و في التجدید و الإبداع الاستراتیجیة الاتصالیة  

  .التجدید و الإبداع بمساهمتها في

الفئات ابتدائي متوسط، ثانوي، جامعي وجود تباین نستنتج من خلال المعطیات أن   

یة لاستراتیجیة الاتصالبإدارة افي الإجابات و یعود ذلك الى عدم وجود مكتب خاص یهتم 

    .مما جعل العمال غیر متأكدین من امتلاك المؤسسة لها

  % 43,18 سنوات  5اقل من   فئةالأن فنلاحظ متغیر الأقدمیة  نجد  و في الأخیر 

أجابوا %   66,66سنوات   10الى  5فئة من أما ال،  "بلا"%  16,66 أجابوا "بنعم" و

أجابوا "بنعم"  %  20,45سنوات حیث  10أكثرمن  "بنعم" و تلیه فئة % 36,36"بلا" مقابل

  .أجابوا "بلا"% 16,66و 

، یة في التجدید و الإبداعتصاللالاستراتیجیة االأقدمیة مساهمة ا متغیرنستنتج من خلال    

و ذلك من خلال التفاوت التي لاحظناها حیث سجلنا أن أكثر الأشیاء التي تساعد المؤسسة 

  . التي تسعى الیهاالإبداع )  + ( التجدیدعلى الإدارة هي تحقیقها لتلك الأهداف العامة 
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 یبین علاقة المتغیرات و نمط التغییر الذي حدث في المجلس : )39جدول  رقم (

  .الاستراتیجیة الاتصالیة ستخدامالشعبي الولائي بعد ا

     

 الإجابة

 

 المتغیرات 

تفعیل 

الاتصال 

 الداخلي

تفعیل الاتصال 

 الخارجي

ربح الوقت و 

 التكالیف

تحسین 

نوعیة 

 العمل

سرعة 

 أداء العمل 

تحسین 

نوعیة 

 الخدمات

 

 المجموع

 نسبة /ت نسبة /ت نسبة /ت نسبة / ت نسبة /ت نسبة /ت نسبة ك/ت

71,4 20 60 3 60  3 82,6 19 33,33  7 100   ذكر      

2 

54 64,29 

28,5  8 40 2 40  2 17,39  4 66,66 14   0  0 أنثى     

7 

30 35,71 

   

 المجموع

2  100 21 100 3  100 5  100 5 100 28 100  84 100 

-سنة 20

 سنة29

0  0   4 19,4 5  21,73 2  40 1 20 5  17,8

5 

17 20,24 

-سنة30

 سنة39

0  0   14 66,66 1  04,34 0  0  2 40 7  25  24 28,57 

-سنة40

 سنة49

0  0   0 0   2 08,69 0  0  0 0  0 0   2 2,38 

سنة ما 50

 فوق

2  100 3 14,28 15 63,21 3  60 2 40 16 57,1

4 

41 48,81 

   

 المجموع

2  100 21 100 23 100  5  100 5 100 28 100 84 100 
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 ابتدائي

0  0  1 4,76 0 0   0  0   1 20 1  3,57 3 3,5

7 

7,1 6 7,14  2  0 0   0  0 17,38 4    0 0  0  0 متوسط   

4 

,30 26 7,14  2 40 2  40  2 08,69 2 76,19 16 100  2 ثانوي    

95 

82,1 23 40 2  60  3 73,91 17 19,04 4   0  0 جامعي   

4 

49 58,

34 

 100 84 100 28 100 5 100  5  100 23  100 21 100  2 المجموع  

 5اقل من 

 سنوات

0  0  4 19,04 6  26,08 1  20 1 20 6 21,4

2 

18 21,

43 

الى  5من 

10 

 سنوات

0  0  10 47,61 12 52,17 1  20 1 20 17 60,7

1 

41 48,

81 

أكثر من 

10 

 سنوات

2  100 7  33,33 5 21,73 3  60 3 60 5 17,8

5 

25 29,

76 

   

 المجموع

2  100 21 100 23 100  5  100 5 100 28 100 84 100 

 : التحلیل

التغییر الذي حدث في المجلس  و نمطیوضح الجدول العلاقة بین متغیرات الدراسة    

الشعبي الولائي، و حسب نتائج الجدول نلاحظ أن أغلبیة الذكور یرون أن تفعیل الاتصال 
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% من بین الأساسیات التي تبین نمط التغییر الذي حدث في  33, 83الداخلي بنسبة 

تكالیف ربح الوقت و ال %  الذین یرون أن  82,60المجلس الشعبي الولائي ثم تلیها نسبة 

أن  % من الذكور یرون  60، كما نجد نسبة لتحسین نوعیة الخدمات %   71,42و نسبة 

لتفعیل الاتصال  %   33,33كل من تحسین نوعیة العمل و سرعة أداء العمل و أخیرا نجد 

   .لخارجي

أن تفعیل الاتصال الخارجي من بین أما بالنسبة للإناث فعكس الذكور فأغلبیتهن یرون 

أنماط التغییر الذي حدث في المجلس الشعبي الولائي بعد الاعتماد على الاستراتیجیة 

متساویة مع كل من تحسین نوعیة العمل %  40% و تلیه نسبة   66,66 بنسبة الاتصالیة 

و في  ،تحسین نوعیة الخدمات % و هي   28,57ثم تلیها نسبة و سرعة أداء العمل 

ربح الوقت و التكالیف من بین أنماط  %  اللواتي یرون أن 17,39نسبة  الأخیر نجد

         التغییر الذي حدث في المجلس الشعبي الولائي بعد الاعتماد على الاستراتیجیة الاتصالیة  

بعد الاعتماد  من خلال متغیر الجنس نستنتج أن الذكور یرون أن الجدول و و من بیانات

فنمط التغییر الذي حدث هو تفعیل الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي  على

 .الاتصال الداخلي

تفعیل الاتصال الخارجي من بین أنماط التغییر الذي طرأ على الإناث یرون أن  أما

و نجد أن هناك تباین في الإجابات و هذا لعدم اعتماد المؤسسة المجلس الشعبي الولائي  

  .استراتیجیة ثابتةعلى 

سنة  29سنة الى  20أما متغیر السن فتبین بیانات الجدول أن الفئة العمریة بین  

ربح % أجابوا  73 ,21نسبة  العمل وتلیهأجابوا بتحسین نوعیة  %، 40نسبتهم المقدرة 

 %0 ,19نجد نسبة  العمل فیماسرعة أداء  % تتمثل في 20ثم تلیه نسبة الوقت و التكالیف 

سنة الى  30، أما بالنسبة للفئة من  لتحسین نوعیة الخدمات   %17,85و في الأخیر نجد 

ثم تلیه نسبة   تفعیل الاتصال الخارجي  أجابوا%  66,66 سنة  فقدرت اعلى نسبة  39
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تحسین نوعیة   % 25 و من ثم تلیه نسبةسرعة أداء العمل % للذین أجابوا على 4،

الوقت و التكالیف و في الأخیر نجد نسبة منعدمة  % لربح 34 ,04نسبة و نجد ، الخدمات

تحسین سنة فأعلى نسبة كانت  49سنة الى  40للفئة   ، أما بالنسبةلتحسین نوعیة العمل 

و من لربح الوقت و التكالیف %  69 ,08نسبة  % وتلیه 14 ,57 الخدمات بنسبةنوعیة 

تفعیل الاتصال الخارجي، تحسین نوعیة العمل و سرعة أداء  نسب منعدمة لكل من نجد ثم

بنسبة لربح الوقت و التكالیفسنة ما فوق فأعلى نسبة كانت  50أما بالنسبة للفئة  العمل،

لتحسین نوعیة  % 57,14و تلیه تحسین نوعیة الخدمات %  60% و تلیه نسبة  63,21

% 14,28من ثم تلیه في الأخیر نسبة  سرعة أداء العمل و  %  40الخدمات ثم نجد 

   .لتفعیل الاتصال الخارجي

 49سنة الى  40سنة و  29سنة الى  20و منه نستنتج أن كل أفراد العینة المتراوحة بین 

سنة یرون أن الهدف من الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي هي غلق 

الأبواب أمام الشائعات التي تواجه المؤسسة و یعود ذلك الى أن هذه الفئة من العمال لدیها 

    .المعرفة في مجال الاستراتیجیة لكونهم الفئة الكبیرة في المؤسسة

العمال من الذین لدیهم مستوى  % من 20یمي فان نسبة أما فیما یتعلق بالمستوى التعل

لتفعیل الاتصال الخارجي ثم  لنفس الفئة   % 4,76ثم تلیه سرعة أداء العمال ابتدائي أجابوا 

نوعیة الخدمات و في الأخیر نجد نسبة منعدمة لكل من ربح الوقت  % تحسین 57 ,3تلیه 

على ، اما بالنسبة للذین لدیهم مستوى متوسط أجابوا و التكالیف و تحسین نوعیة العمل  

تفعیل %   16 ,76بالنسبة للثانوي فقد أجاب  %، 38 ,17بنسبة الوقت و التكالیف  ربح

العمل تحسین نوعیة العمل و سرعة أداء  نسبتي  لكل من   % 40أما الاتصال الخارجي 

ثم یلیه  الخدمات،نوعیة  % لتحسین 14 ,7 التكالیف والوقت و  % لربح 69 ,8 ثم

، ثم نوعیة الخدمات % لتحسین 14 ,82المستوى الجامعي حیث قدرت أعلى نسبة ب 

    % 40تحسین نوعیة العمل  ثم تلیه نسبة   %  60 ، لربح الوقت و التكالیف  % 73,91
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الخارجي في حین تلیه  تفعیل الاتصال  % 19,04لسرعة أداء العمل و في الأخیر تلیه 

   .نسبة منعدمة لتفعیل الاتصال الخارجي

التغییر الإجابات متفاوتة بالنسبة لنمط ونستنتج من خلال الجدول المستوى التعلیمي ان   

بین سرعة  الذي حدث في المجلس الشعبي الولائي بعد الاعتماد على الاستراتیجیة الاتصالیة

 أداء العمال في المستوى الابتدائي  وربح الوقت و التكالیف بالنسبة لمستوى متوسط و حسب

و تحسین نوعیة  أن تفعیل الاتصال الخارجي رأي العمال مع باقي المستویات التي ترى

 تكوینهمالخدمات  بالنسبة للمستویات الأخرى فنلاحظ من خلاله ان ذلك راجع لاختلافهم  ل

في المجلس الشعبي الولائي بعد  فبالتالي التباین في نمط التغییر الذي طرأ الدراسي توىللمس

    .الاعتماد على الاستراتیجیة الاتصالیة 

سنوات فلقد  5و أخیرا فیما یتعلق بالأقدمیة بالنسبة للفئة الأولى و التي تتمثل في اقل من 

%  42 ,21ثم تلیه نسبة والتكالیف ربح الوقتالذین أجابوا  % للعمال 08 ,26نسبةبلغت 

ثم من تحسین نوعیة العمل و سرعة أداء العمل    % لكل 20ثم نوعیة الخدمات  لتحسین

 10الى  5، ثم تلیه الفئة الثانیة من لتفعیل الاتصال الخارجي  %  19,44تلیه نسبة 

%    52,17ثم تلیه نسبة لتحسین نوعیة الخدمات  60,71   % سنوات قدرت أعلى نسبة 

من ثم تلیه نسبتي  لتفعیل الاتصال الخارجي  % 47,61ثم تلیه لربح الوقت و التكالیف 

فأعلى  سنوات 10 فئة أكثر من   العمل أمالكل من تحسین نوعیة العمل و سرعة أداء 

  % 33,33و نسبة لكل من تحسین نوعیة العمل و سرعة أداء العمل   % 60هي نسبة 

  % 17,85 ثم تلیهالربح الوقت و التكالیف   % 21,73و لتفعیل الاتصال الخارجي  

  .تلتحسین نوعیة الخدما

و هذا الإجابات متقاربة  فیما بینها و في الأخیر نستنتج من خلال متغیر الأقدمیة نجد ان 

أنماط مختلفة للتغییر الذي یطرأ راجع الى خبرتهم في كون مشوارهم في المؤسسة یدركون 
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التي تهدف بدورها لهدف ضمان  بعد الاعتماد على الاستراتیجیة الاتصالیةعلى المؤسسة 

     .جو مستقر و متفاهم لسیرورة العمل في المؤسسة

و المعوقات الاتصالیة التي تواجه العمال  الدراسة متغیراتیبین علاقة  : )40جدول رقم (

   لیةستراتیجیة الاتصاالإعداد للإعند 

       

 الإجابة

 

 المتغیرات 

 

قلة الإمكانیات 

 المادیة

 

تهدید أمن 

 المعلومات 

المخاطر 

الصحیة على 

 العاملین

 

التحكم فیها  عدم

 جیدا

 

 المجموع  

 % نسبة تكرار % نسبة تكرار نسبة تكرار % نسبة تكرار %  نسبة  تكرار

 53,57   30 54,54   6   0   0 88,23   15 32,14   9 ذكر  

 46,42   26 45,45   5   0   0 11,76    2 67,85  19 أنثى   

  

 المجموع

28  100   17   100   0   0   11  100  56   100  

 

 -سنة20

 سنة 29

6   21,42 5    29,41 0   0   3   27,27 14  25   

 

 -سنة30

 سنة 39

18  64,28 1    5,88 0   0   2   18,18 21  37,5  

 40 

 -سنة

0   0      0    0     0   0   2   18,18 2   3,57  
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 سنة 49

 50 

سنة ما 

 فوق

4   14,28 11   64,70 0   0   4   36,36 19  33,92 

     

 المجموع

28  100  17   100  0   0   11  100  56  100  

       

 ابتدائي

2   7,14   0    0     0   0   2   18,18 4    7,14 

      

 متوسط

0   0     2    11,76 0   0   2   18,18 4    7,14  

 30,35   17     0   0   0   0      0    0 60,71  17 ثانوي 

      

 جامعي

9   32,14 15   88,23 0   0   7   63,63 31   55,35 

     

 المجموع

28  100   17   100   0   0   11  100  56   100  

اقل من  

 سنوات 5

17  60,71 5    29,41 0   0   4   36,36 26   46,42 

 5من  

 10الى 

 سنوات

4   14,28 12   70,58 0   0   2   18,18 18   32,14 
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أكثرمن 

10 

 سنوات 

7   25    0    0     0   0   5   45,45 12   21,42 

  

 المجموع

28  100   17   100   0   0   11  100  56   100  

  : التحلیل

 یوضح الجدول العلاقة بین متغیرات الدراسة و المعوقات الاتصالیة التي تواجه         

العمال عند استخدام استراتیجیة الاتصال، و حسب نتائج الجدول نلاحظ أن أغلبیة 

تواجه التي  لمعوقات% من بین ا  88,23تهدید أمن المعلومات بنسبة الذكور یرون أن 

الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي ثم تلیها نسبة العمال عند استخدام 

عدم التحكم في الاستراتیجیة الاتصالیة من بین المعوقات التي  %  الذین یرون أن 54,54

 0للمؤسسة، كما نجد نسبة  قلة الإمكانیات المادیة  %  یرون أن 32,14و نسبة   تواجهها 

        للمخاطر الصحیة على العاملین% 

 التي تواجه  الاتصالیة المعوقات  فعكس الذكور فأغلبیتهن یرون أن أما بالنسبة للإناث

 %  45,45% و تلیه نسبة  65,85بنسبة هي قلة الإمكانیات المادیة للمؤسسة  العمال

ثم تلیها  عدم التحكم في الاستراتیجیة الاتصالیة من بین المعوقات التي تواجهها من 

منعدمة   %  0، و في الأخیر نجد نسبة تهدید أمن المعلومات % و هي  11,76  نسبة 

 .المخاطر الصحیة على العاملینللواتي یرون أن 

 الاتصالیةالمعوقاتو من بیانات و من خلال متغیر الجنس نستنتج أن الذكور یرون أن    

أما الإناث یرون هو تهدید أمن المعلومات في المجلس الشعبي الولائي  التي تواجه العمال 

و نجد أن هناك تباین في الإجابات و هذا لعدم اعتماد  قلة الإمكانیات المادیة للمؤسسة أن
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أما متغیر السن فتبین بیانات الجدول أن الفئة العمریة بین   .لى استراتیجیة ثابتةالمؤسسة ع

، وتلیه نسبة تهدید أمن المعلومات ب%  أجابوا 29,41سنة المقدرة نسبتهم  29سنة الى  20

%  21,42ثم تلیه نسبة عدم التحكم في الاستراتیجیة الاتصالیة جیدا % أجابوا  27,27

المخاطر الصحیة فیما نجد نسبة منعدمة من قلة الإمكانیات المادیة للمؤسسة تتمثل في 

%  أجابوا  64,28سنة  فقدرت اعلى نسبة  39سنة الى  30، أما بالنسبة للفئة من للعاملین

عدم التحكم %  للذین أجابوا على  18,18ثم تلیه نسبة بقلة الإمكانیات المادیة للمؤسسة 

منعدمة من ثم تلیه نسبة  وهي تهدید أمن المعلومات و  % 5فیا جیدا ثم تلیه نسبة 

سنة فأعلى نسبة كانت  49سنة الى  40، أما بالنسبة للفئة للمخاطر الصحیة على العاملین

تهدید أمن  منعدمة لكل من قلة الإمكانیات المادیة للمؤسسة، %  وتلیه نسبة18,18

سنة فما فوق فنجد  50المعلومات و المخاطر الصحیة للعاملین أما فیما یتعلق بالفئة من 

لعدم  %  36,36% و تلیه نسبة  64,70بنسبة أعلى نسبة هي تهدید أمن المعلومات 

و من ثم تلیه في الأخیر لقلة الإمكانیات المادیة للمؤسسة % 14,28و تلیه التحكم فیا جیدا 

  للمخاطر الصحیة على العاملین  % 0عدمة مننسبة 

 سنة  50سنة و  29سنة الى  20و منه نستنتج أن كل أفراد العینة المتراوحة بین 

 الاستراتیجیة المعوقات الاتصالیة التي تواجه العمال عند استخدام یرون أن ما فوق 

ذلك الى أن  و یعودتهدید أمن المعلومات  الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي هي 

 .هذه الفئة من العمال لدیها المعرفة في مجال الاستراتیجیة لكونهم الفئة الكبیرة في المؤسسة

% من العمال من الذین  18 ,18أما فیما یتعلق بالمستوى التعلیمي فان نسبة    

لقلة % لنفس الفئة  7,14ثم تلیه لعدم التحكم فیا جیدا لدیهم مستوى ابتدائي أجابوا 

عدم التحكم ، اما بالنسبة للذین لدیهم مستوى متوسط أجابوا على الإمكانیات المادیة للمؤسسة

على قلة الإمكانیات  %  60,71% ، بالنسبة للثانوي فقد أجاب  18,18بنسبة فیها جیدا

 المخاطر  المعلومات،تهدید أمن على من  % لكل 0المادیة للمؤسسة و نجد نسب منعدمة 
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ثم یلیه المستوى الجامعي حیث قدرت أعلى  للعاملین وعدم التحكم فیا جیداالصحیة 

لعدم التحكم فیها جیدا و نجد %   63,63، ثم  لتهدید أمن المعلومات%  88,23نسبة ب 

  .%  لقلة الإمكانیات المادیة للمؤسسة 32,14

المعوقات الاتصالیة التي تواجه  ونستنتج من خلال الجدول المستوى التعلیمي ان 

رأي العمال حسب  الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي العمال عند استخدام 

 قلة  لمستوى ابتدائي و متوسط مقارنة مع باقي المستویات التي ترىعدم التحكم فیها جیدا 

 نا نجد ان كلما اختلف مستوى ثانوي جامعي من هللبالنسبة  الإمكانیات المادیة للمؤسسة

 تحدید المعوقات التي تواجههم عند استخدام المستوى التعلیمي لأفراد زادت قدراتهم على 

          .لدراسياالاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي ن خلال تكوینهم 

سنوات فلقد  5من و أخیرا فیما یتعلق بالأقدمیة بالنسبة للفئة الأولى و التي تتمثل في اقل  

ثم تلیه نسبة قلة الإمكانیات المادیة للمؤسسة % للعمال الذین أجابوا  60,71بلغت نسبة 

ثم تلیه نسبة لتهدید أمن المعلومات %  29,41ثم لعدم التحكم فیها جیدا  %  36,36

سنوات قدرت  10الى  5، ثم تلیه الفئة الثانیة من للمخاطر الصحیة للعاملین%  0منعدمة 

لعدم التحكم % 18,18  ثم تلیه نسبة  لتهدید أمن المعلومات   % 70,58أعلى نسبة ب 

% 0و من ثم تلیه نسبة لقلة الإمكانیات المادیة للمؤسسة % 14,28ثم تلیه فیها جیدا 

%  45 ,45سنوات فنسبة  10فئة أكثر من المخاطر الصحیة للعاملین و في الأخیر نجد 

في الأخیر  ولقلة الإمكانیات المادیة للمؤسسة %  25و نسبة  لعدم التحكم فیها جیدا بالنسبة

  .و المخاطر الصحیة على العاملین كل من تهدید أمن المعلومات% ل 0نجد نسب منعدمة 

و هذا راجع نسب الإجابات متفاوتة ن أو في الأخیر نستنتج من خلال متغیر الأقدمیة نجد 

معوقات اتصالیة تؤثر عند  وجود بمشوارهم في المؤسسة یدركون الى خبرتهم في كون 

الاستراتیجیة الاتصالیة التي تهدف بدورها لهدف لضمان جو مستقر و متفاهم استخدام 

  .لسیرورة العمل في المؤسسة
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 یبین مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تقریب الادارة: : )41جدول رقم (

 

 الاجابة              
    المتغیر 

 المجموع لا نعم

رار
لتك

ا
سبة 

الن
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك

ا
سبة 

الن
 

 

 
 الجنس

 100 27 %7.40 2 %92.59 25 ذكر
 انثى

 المجموع
14 100% 0 0% 14 100% 
39 95.12% 2 4.87% 41 100% 

 
 

 السن

 سنة 20-29
 سنة 30-39
 سنة 40-49

15 100% 0 0% 15 100% 
10 100% 0 0% 10 100% 
7 100% 0 0% 07 100% 

 %100 9 %22.22 2 %77.77 7 فما فوق 50
 %100 41 %4.87 2 %95.12 39 مجموع

 
المستوى 
 التعلیمي

 %100 2 %100 2 %0 0 ابتدائي
 %100 4 %0 0 %100 4 متوسط
 %100 21 %0 0 %100 21 ثانوي

 %100 14 %0 0 %100 14 جامعي
 %100 41 %4.87 2 %95.12 39 مجموع

 
 

الأقدمیة 
في 

 المؤسسة

 %100 24 %0 0 %100 24 سنوات 5أقل من 
 10إلى  5من 

 سنوات
13 100% 0 0% 13 100% 

 10أكثر من 
 سنوات

2 50% 2 50% 4 100% 

 %100 41 %4.87 2 %95.12 39 مجموع
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  : التحلیل

تكنولوجیا ) بأن الاناث یؤكدن بمدى مساهمة 42نلاحظ من خلال الجدول رقم (

 %92.59، مقابل %100الاتصال الحدیثة في تقریب الادارة من المواطن بنسبة تقدر ب 

من الذكور في تنفي مساهمة تكنولوجیا الاتصال في تقریب الادارة من المواطن بنسبة 

 من الاناث. %0من الذكور ونسبة معدومة  7.40%

مة تكنولوجیا الاتصال یتضح لنا من خلال هذا الجدول بأن الاناث یؤكدون مساه

الحدیثة في تقریب الادارة من المواطن فكلما كانت الخدمة أقرب وفي أحسن الحالات كلما 

كان الوصول إلى المواطن أقرب وكلما زاد الأثر الایجابي في تحقیق رضاه وارتیاحه للخدمة 

 العمومیة التي یحتاجها.

ى الفئات الأولى والثانیة والثالثة أما فیما یتعلق بمتغیر السن نجد أكبر نسبة سجلت لد

یؤكدون على مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تقریب الادارة من المواطن بنسبة 

كون هذه الفئات تمتاز بالوعي الفكري وذلك من خلال توفیر شبكات اتصال ذات  100%

ماتها، سرعة تدفق عالیة وعلى رأسها شبكة الانترنت لتسهیل استفادة المواطن من خد

وباعتبار تكنولوجیا الاتصال آلیة فعالیة لتحسین أداء الادارات العمومیة وأسالیب عملها 

 ووسیلة ناجحة من بناء القدرة على بناء علاقات أفضل بین الادارة والمواطن.

أما فیما یخص متغیر المستوى التعلیمي فنلاحظ بأن أصحاب المستوى التعلیمي 

یؤكدون مساهمة تكنولوجیا في تقریب الادارة من المواطن بنسبة  المتوسط والثانوي والجامعي

في حین یأتي في المركز الأول المستوى التعلیمي الابتدائي ینفي مساهمة هذه 100%

لأصحاب  %0ونجد نسبة معدومة  %100التكنولوجیا في تقریب الادارة من المواطن بنسبة 

 المستوى التعلیمي المتوسط والثانوي والجامعي.
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منه نستنتج أن أصحاب المستوى التعلیمي المتوسط، الثانوي والجامعي یؤكدون على 

تكنولوجیا الاتصال نظرا لاتصافهم بالتطویر والتحسین وكلما كان هناك توجها حقیقیا نحو 

تعمیم تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تغییر أسالیب ووسائل تقدیم الخدمات بالنظر للفوائد 

یحها فكلما ساهم في تفعیل وتحسین العلاقة بین الادارة والمواطن وكلما سهلت والمزایا التي تت

 الحیاة الیومیة للمواطن وكانت الادارة أقرب إلیه.

أما فیما یخص الأقدمیة في العمل فسجلت أعلى نسبة التي تتعلق بالتي تملك خبرة 

 %100ي تقدر ب سنوات بنفس النسبة الت 10إلى  5تتراوح من.... سنوات فما فوق ومن 

تؤكد على مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تقریب الادارة من المواطن ثم تلیها نسبة 

سنوات في حین نجد فئة التي تتراوح خبراتهم اكثر  10من الذین تتراوح خبراتهم من  50%

سنوات تنفي مساهمة تكنولوجیا الاتصال في تقریب الادارة من المواطن بنسبة  10من 

 لذوي المستویات الأخرى. %0ونسبة معدومة  50%

سنوات في متغیر  10إلى  5سنوات ومن  5منه نستنتج أنه ذوي الخبر أقل من 

الأقدمیة في العمل یحتلون أعلى مرتبة ویؤكدون على مساهمة هذه التكنولوجیا في تقریب 

لتكنولوجیا التي الادارة من المواطن فأصحاب هذه الخبرة یملكون حبرة كافیة للتأقلم مع ا

تعتبر من التطبیقات الحدیثة ي البلدیة والتي تعتبر ضرورة لتفعیل النمط الالكتروني في 

اجراء المعاملات وتقدیم الخدمات وفي تحسین الخدمة العمومیة وفي تقریب الادارة من 

 المواطن.
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 : و علاقته بمتغیرات الدراسة یبین مساهمة تحسین الخدمة العمومیة : )42جدول رقم (

 الاجابة              
 المتغیر    

 المجموع 4 3 2 1

رار
لتك

ا
سبة 

الن
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك

ا
سبة 

الن
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك

ا
سبة 

الن
 

 

 
 الجنس

31.7 13 ذكر
0% 

6 14.63
% 

15 36.58
% 

7 17.07 41 100 

33.3 18 انثى
3% 

6 11.11
% 

13 24.07
% 

17 31.48
% 

54 100% 

32.6 31 المجموع
3% 

12 12.63
% 

28 29.47
% 

24 25.26
% 

95 100% 

 
 

 السن

20-29 
 سنة

10 52.6
3% 

3 15.78
% 

2 10.52
% 

4 21.05
% 

19 100% 

30-39 
 سنة

11 32.3
5% 

3 8.82% 10 29.41
% 

10 29.41
% 

34 100% 

40-49 
 سنة

6 28.5
7% 

4 19.04
% 

4 19.04
% 

7 33.33
% 

21 100% 

فما  50
 فوق

4 19.0
4% 

2 9.52% 12 57.14
% 

3 14.28
% 

21 100% 

32.6 31 مجموع
3% 

12 12.63
% 

28 29.47
% 

24 25.26
% 

95 100% 

 
المستوى 
 التعلیمي

 %100 4 %25 1 %25 1 %0 0 %50 2 ابتدائي
37.5 3 متوسط

% 
0 0% 2 25% 3 37.5

% 
8 100% 

43.2 16 ثانوي
4% 

6 16.21
% 

7 18.91
% 

8 21.62
% 

37 100% 

21.7 10 جامعي
3% 

6 13.04
% 

18 39.13
% 

12 26.08
% 

46 100% 

 مجموع
 

31 32.6
3% 

12 12.63
% 

28 29.47
% 

24 25.26
% 

95 100% 

 
 

الأقدمیة في 
 المؤسسة

 5أقل من 
 سنوات

23 36.5
0% 

11 17.46
% 

13 20.63
% 

16 25.39
% 

63 100% 

إلى  5من 
10 

1 7.14
% 

0 0% 8 57.14
% 

5 35.71
% 

14 100% 
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  : التحلیل

) أن طبیعة مساهمة في تحسین الخدمة العمومیة 43نلاحظ من خلال الجدول رقم (

الاجابة المباشرة والسریعة تأتي  حسب متغیر الجنس بأن توجیه المواطن من الحصول على

لدى الاناث، وترجع هذه  %24.07لدى الذكور مقابل  %36.85في المرتبة الأولى بنسبة 

النسبة العالیة لدى الذكور بغیة جعل المواطن على درایة بكافة المعلومات الخاصة بالمجلس 

ه من المواطن بنسبة الشعبي الولائي، ثم تلیها في المرتبة الثانیة تطویر القطاع وتقریب

لدى الذكور ویرجع هذت لكون الهدف الأساسي  %31.07لدى الاناث مقابل  33.33%

للمجلس الشعبي الولائي هو تطویر القطاع وتقریبه للمواطن ووصوله للخدمات العمومیة في 

اطار الاستراتیجیة الاتصالیة، ثم في الرتبة الثالثة نجد تحسین نوعیة الخدمة بنسبة 

لدى الذكور وهذا راجع لتطویر المهارات في مجال  %17.07لدى الاناث مقابل  31.48%

الاستراتیجیة الاتصالیة یهدف بالأساس إلى السرعة واختصار الوقت لتحسین جودة ونوعیة 

تقدیم الخدمات للمواطن، ونجد في الرتبة الأخیرة تمكین المواطن من الحصول على الاجابة 

لدى الاناث. منه نستنتج  %11.11لدى الذكور مقابل  %14.63المباشرة والسریعة بنسبة 

أن أعلى نسبة سجلت لدى الاناث وهذا راجع إلى كون هذه الفئة تعمل جاهدة على توجیه 

 واستقبال انشغالاتهم واقتراحاتهم والاستماع لمشاكل المواطنین بغیة التكفل بها.

سجلت أعلى نسبة فیما یتعلق  فما فوق 50أما فیما یتعلق بمتغیر السن فنجد الفئة 

توجیه المواطن من الحصول على الاجابة المباشرة والسریعة ثم یلیها تطویر القطاع وتقریبه 

 سنوات
أكثر من 

10 
 سنوات

7 38.8
8% 

1 5.55% 7 38.88
% 

3 16.66
% 

18 100% 

32.6 31 مجموع
3% 

12 12.63
% 

28 29.47
% 

24 25.26 
% 

95 100% 
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، وفي %14.28بعدها نجد تحسین نوعیة الخدمة بنسبة  % 19.04من المواطن بنسبة 

 .%9.52الأخیر توجیه المواطن والاجابة على استفساره حول مسألة ما بنسبة 

سنة فنجد أن تطویر القطاع وتقریبه من المواطن احتلت  29إلى  20فئة من أما 

ثم تلیها تحسین نوعیة الخدمة بنسبة  %52.63المرتبة الأولى لدى هذه الفئة بنسبة 

، ثم ثالثا تمكین المواطن من الحصول على الاجابة المباشرة والسریعة بنسبة 21.05%

جابة على استفساره حول مسألة ما بنسبة وفي الأخیر توجیه المواطن والا 15.78%

10.52%. 

سنة فنجد فیها تحسین نوعیة الخدمة من  49إلى  40أما الفئة العمریة المتراوحة من 

، ثم تلیها تطویر القطاع وتقریبه من المواطن بنسبة %33.33أعلى النسب التي تقدر ب 

ة المباشرة والسریعة، وفي الأخیر نجد تمكین المواطن من الحصول على الاجاب 28.57%

 .%19.04وتوجیه المواطن والاجابة على استفساره حول مسألة ما بنفس النسبة التي هي 

سنة تتمیز بالوعي الفكري وتعود الفائدة  50منه نستنتج أن الفئة العمریة الأكثر من 

إلى الحكومة التي تسعى لعصرنة إدارتها وتطویر القطاع وتحسین نوعیة العمل وجودة 

 خدمات الاداریة المقدمة للمواطن مما یؤدي إلى تقریبه الادارة  من المواطن.ال

اما فیما یخص بمتغیر المستوى التعلیمي نلاحظ أن المستوى الابتدائي سجل أعلى 

ثم تلیها توجیه المواطن والاجابة على  % 50نسبة في تطویر القطاع وتقریبه للمواطن بنسبة 

ن نوعیة الخدمة في المرتبة الثانیة بنفس النسبة التي تقدر ب استفساره حول مسألة ما وتحسی

، وفي الأخیر تمكین المواطن من الحصول على الاجابة المباشرة والسریعة بنسبة 25%

، بعد المستوى التعلیمي الثانوي نجد تطویر القطاع وتقریبه للمواطن بنسبة %0معدومة 

، ثالثا توجیه المواطن %21.62بنسبة  ثم تلیها تحسین نوعیة الخدمة %43.24أعلى وهي 

وفي الأخیر تمكین المواطن من  %18.91والاجابة على استفساره حول مسألة ما بنسبة 
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، ثم یلیها المستوى الجامعي الذي %16.21الحصول على الاجابة المباشرة والسریعة بنسبة 

عدها نجد تحسین ، ب%39.13سجلت فیه توجیه المواطن والاجابة المباشرة والسریعة نسبة 

وفي  %21.73ثالثا تطویر القطاع وتقریبه للمواطن بنسبة  %26.08نوعیة الخدمة بنسبة 

 .%13.04الأخیر تمكین المواطن من الحصول على الاجابة المباشرة والسریعة بنسبة 

والتي  %37.5وفي الأخیر نجد المستوى التعلیمي للمتوسط سجلت فیه أعلى نسبة 

كانت بنفس النسبة مع تطویر القطاع وتقریبه للمواطن وتحسین نوعیة الخدمة ثالثا نجد 

وفي الأخیر تمكین  %25توجیه المواطن والاجابة على استفساره حول مسألة ما بنسبة 

 .%0المواطن من الحصول على الاجابة المباشرة والسریعة بنسبة معدومة 

لیمي الابتدائي والثانوي في المراتب الأولى هذا راجع ومنه نستنتج أن المستویین التع

إلى كون هذه الفئة لدیهم القدرة في استیعاب أهمیة الاستراتیجیة الاتصالیة في تطویر القطاع 

 وتحسین نوعیة وجودة الخدمات في المجلس الشعبي الولائي.

 10إلى  5 أخیرا فیما یخص متغیر الأقدمیة فنجد فئة الذین یمتلكون خبرة أكثر من

بالنسبة توجیه المواطن والاجابة على   %57.41سنوات سجلت أعلى نسبة تقدر ب 

. ثالثا تطویر %35.71استفساره حول مسألة ما بعدها یأتي تحسین نوعیة الخدمة بنسبة 

وفي الأخیر تمكین المواطن من الحصول على  %7.14القطاع وتقریبه من المواطن بنسبة 

. ثم بعدها تأتي الفئة التي تتراوح خبرتهم أكثر %0سریعة بنسبة معدومة الاجابة المباشرة وال

سنوات سجلت في المرتبة الأولى تطویر القطاع وتقریبه من المواطن وتوجیه  10من 

بعدها  %38.88المواطن للإجابة على استفساره حول مسألة ما بنفس النسبة التي تقدر ب 

الأخیر تمكین المواطن من الحصول على وفي  %16.66تحسین نوعیة الخدمة بنسبة 

. وفي الأخیر نجد الفئة التي تتراوح أعمارهم أقل %5.55الاجابة المباشرة والسریعة بنسبة 

سنوات سجلت فیه تطویر القطاع وتقریبه للمواطن في المرتبة الأولى بنسبة  5من 
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الثة توجیه ، في المرتبة الث%25.39بعدها نجد تحسین نوعیة الخدمة بنسبة  36.50%

 .%20.63المواطن والاجابة على استفساره حول مسألة ما بنسبة 

وفي الأخیر نجد تمكین المواطن من الحصول على الاجابة المباشرة والسریعة بنسبة 

17.46%. 

سنوات تحتل الصدارة، والأمر الذي  10إلى  5منه نستنتج ان ذوي الخبرة أكثر من 

خبرة كبیرة في مجال العمل الاداري وأن مسعى السلطات یعكس بدوره أن هذه الفئة اكتسبت 

العمومیة هي في تقریب الاداة من المواطن، على اعتبار أن الجلس الشعبي الولائي من بین 

 أهم الادارات التي یقصدها المواطن بغرض تلبیة سائر احتیاجاته.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

155 
 



عرض وتحلیل البیانات الكمیة و الكیفیة للدراسة                الفصل الرابع                        
 

الحدیثة في تحسین الخدمة مدى مساهمة تكنولوجیا الاتصال یبین  : )43جدول رقم (

 :العمومیة

 

 الاجابة              
 المتغیر    

 المجموع لا نعم

رار
لتك

ا
سبة 

الن
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك

ا
سبة 

الن
 

 

 
 الجنس

 100 24 %4.16 1 %95.83 23 ذكر
 انثى

 المجموع
21 84% 4 16% 25 100% 
44 89.79% 5 10.20% 49 100% 

 
 

 السن

 سنة 20-29
 سنة 30-39
 سنة 40-49

10 90.90% 1 9.09% 11 100% 
16 80% 4 20% 20 100% 
6 100% 0 0% 6 100% 

 %100 12 %0 0 %100 12 فما فوق 50
 %100 49 %10.20 5 %85.79 44 مجموع

 
المستوى 
 التعلیمي

 %100 1 %0 0 %100 1 ابتدائي
 %100 4 %0 0 %100 4 متوسط
 %100 17 %5.88 1 %94.11 16 ثانوي

 %100 27 %14.81 4 %85.18 23 جامعي
 %100 49 %10.20 5 %89.79 44 مجموع

 
 

الأقدمیة 
في 

 المؤسسة

 %100 20 %5 1 %95 13 سنوات 5أقل من 

 10إلى  5من 
 سنوات

22 100% 0 0% 22 100% 

 10أكثر من 
 سنوات

3 42.85% 4 57.14% 7 100% 

 %100 49 %10.20 5 %89.79 44 مجموع
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  : التحلیل

مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة  ) الذي یوضح مدى44ل الجدول رقم (من خلا

في تحسین الخدمة العمومیة حیث نجد حسب متغیر الجنس أن الذكور سجلوا أعلى نسبة 

یؤكدون مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تحسین الخدمة  %95.83مقدرة ب 

لدى الاناث، في حین تنفي مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في  %84العمومیة مقابل 

 من الذكور. %4.16لدى الاناث مقابل  %16تحسین الخدمة العمومیة بنسبة 

نلاحظ من خلال هذا الجدول بأن الذكور یؤكدون مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة 

أن عدد أفراد الذكور أكثر من في تحسین الخدمة العمومیة في النسبة الأعلى، وهذا راجع 

الاناث إضافة إلى كون العمل المكتبي في المؤسسات من الوظائف التي یحبذها مقارنة 

 بالأعمال الأخرى.

بالنسبة للفئتین العمریتین الثالثة والرابعة  %100أما فیما یخص متغیر السن نجد نسبة 

العمومیة ثم تلیها الفئة العمریة  تؤكد مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تحسین الخدمة

إلى  30، في حین نجد أن الفئة العمریة من %95.90سنة نسبة تقدر ب  29إلى  20من 

، ثم تلیها نسبة %20سنة تنفي مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة بنسبة تقدر ب  39

 %0سنة، وفي الأخیر نجد نسبة معدومة  29إلى  20لذوي الفئة العمریة من  9.09%

 لذوي الفئة الثالثة والفئة الرابعة.

منه نستنتج أن اكبر نسبة سجلت لدى الفئتین العمریتین الثالثة والرابعة یؤكدون على 

مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تحسین الخدمة العمومیة كون هذه الفئات تمتاز 

لیة رأسها شبكة بالوعي الفكري وذلك من خلال توفیر شبكات اتصال ذات سرعة تدفق عا

 الانترنت لتسهیل استفادة المواطن من خدماتها وكذلك اتسامهم بالخبرة والتجربة الكافیة.
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أما فیما یخص المستوى التعلیمي یتضح لنا من خلال الجدول أن أعلى نسبة سجلت 

ة في ثلدى المستوى التعلیمي الابتدائي والمتوسط یؤكدون مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدی

، %94.11ثم یلیه المستوى الثانوي بنسبة %100ین الخدمة العمومیة بنسبة تقدر ب تحس

، في نجد المستوى الجامعي تأتي في المركز %85.18ثم بعد المستوى الجامعي بنسبة 

الأول ینفي مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تحسین الخدمة العمومیة بنسبة 

وفي الأخیر نجد نسبة معدومة  %5.88الثانوي بنسبة بعد یأتي المستوى التعلیمي 14.81%

 لأصحاب المستوى التعلیمي الابتدائي والثانوي. 0%

نستنتج أن المستویین التعلیمي الابتدائي والثانوي سجلوا أعلو نسبة والتي كانت اجابتهم 

دیهم ب نعم تكنولوجیا الاتصال الحدیثة تساهم في تحسین الخدمة العمومیة، كون هذه الفئة ل

القدرة على استیعاب أهمیة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة وتطبیقاتها في تحسین الخدمة 

 العمومیة داخل المجلس الشعبي الولائي.

أما فیما یتعلق بالأقدمیة في العمل فسجلت أعلى نسبة التي تتعلق بالتي تملك خبرة 

في تحسین الخدمة سنوات تؤكد على مساهمة تكنولوجیا الاتصال  10إلى  5تترازح من 

من التي تتراوح خبراتهم  %95ثم تلیها بنسبة متساویة أي  %100العمومیة بنسبة تقدر ب 

سنوات تنفي مساهمة تكنولوجیا  10سنوات ثم بعدها تلیها فئة الأكثر من  5أقل من 

 5تلیها الفئة الأقل من %57.14الاتصال الحدیثة في تحسین الخدمة العمومیة بنسبة 

 5للفئة التي تتراوح خبرتهم ما بین  %0في الأخیر نجد نسبة معدومة  %5بة سنوات بنس

 سنوات. 10إلى 

سنوات في متغیر الأقدمیة في العمل یختل  10إلى  5منه نستنتج ذوي الخبرة من 

أعلى نسبة ویؤكد على مساهمة هذه التكنولوجیا في تقریب الادارة من المواطن فأصحاب 

كافیة للتأقلم مع التكنولوجیا التي تعتبر من التطبیقات الحدیثة في هذه الخبرة یملكون خبرة 
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المجلس الشعبي الولائي والتي تعتبر ضروریة لتفعیل النمط الالكتروني في اجراء المعاملات 

 وتقدیم الخدمات وفي تحسین الخدمة العمومیة.

تكنولوجیا الاتصال الحدیثة  مساهمةمتغیرات الدراسة و  العاقة بین : )44جدول رقم (

 في تحسین الخدمة العمومیة:

 الاجابة              
 المتغیر    

 المجموع 5 4 3 2 1

رار
لتك

ا
سبة 

الن
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك

ا
سبة 

الن
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

رار 
لتك

ا
سبة 

الن
رار 

لتك
ا

سبة 
الن

 

 
 الجنس

17.69 3 %0 0 %20.51 8 %17.94 7 %53.84 21 ذكر
% 

35 100% 

1 %24.48 12 %38.77 19 انثى
0 

20.40% 3 6.12
% 

5 10.20
% 

49 100% 

1 %21.59 19 %45.45 40 المجموع
8 

20.45% 3 3.40
% 

8 9.09% 88 100% 

 
 

 السن

20-29 
 سنة

9 60% 1 6.66% 2 13.33% 1 6.66
% 

2 13.33
% 

15 100% 

30-39 
 سنة

15 42.85% 10 28.57% 6 17.14% 1 2.85
% 

3 8.57% 35 100% 

40-49 
 سنة

6 31.57% 3 15.78% 6 31.57% 1 5.26
% 

3 15.78
% 

19 100% 

فما  50
 فوق

10 52.63% 5 26.31% 4 21.05% 0 0% 0 0% 19 100% 

1 %21.52 19 %45.45 40 مجموع
8 

20.45% 3 3.40
% 

8 9.09% 88 100% 

 
المستوى 
 التعلیمي

 %100 4 %0 0 %0 0 %25 1 %50 2 %25 1 ابتدائي
14.28 1 %0 0 %28.57 2 %28.57 2 %28.57 2 متوسط

% 
7 100% 

3.12 1 %25 8 %12.5 4 %50 16 ثانوي
% 

3 9.37% 32 100% 

4.44 2 %15.55 7 %24.44 11 %46.66 21 جامعي
% 

4 8.88% 45 100% 
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  : التحلیل

أن طبیعة مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في  )45جدول رقم ( نلاحظ من خلال

تحسین العلاقة بین الادارة والمواطن، حسب متغیر الجنس أن اطلاع الادارة على 

لدى الذكور مقارنة  %53.84الاحتیاجات الضروریة للمواطن سجلت أعلى نسبة مقدرة ب 

لدى الاناث، تلیها تقریب وجهات النظر بین الادارة والمواطن بنسبة  38.77بنسبة 

لدى الذكور، بعدها توضیح القرارات الاداریة وشرح  17.94لدى الاناث، مقابل  24.48%

لدى الاناث، رابعا إتاحة  %20.40لدى الذكور، مقابل  %20.51تفاصیلها بنسبة تقدر ب 

لدى  %7.69لدى الاناث، مقابل  %10.20للمواطن لتقییم اقتراحات الادارة بنسبة  الفرصة

لدى  %6.12الذكور، وأخیرا إتاحة الفرصة للمواطن للتعلیق على خدمات الادارة بنسبة 

 لدى الذكور. %0الاناث مقابل نسبة معدومة 

احتمال اطلاع نستنتج أن ارتفاع فئة الذكور مقارنة بالإناث واختاروا الاجابة على 

الادارة على الاحتیاجات الضروریة للمواطن وهذا من شأنها إلى تلبیة حاجیات مواطنیها 

 وإشباع رغباتها وترقیة وتحسین الخدمات العمومیة.

 مجموع
 

40 45.45% 19 21.59% 1
8 

20.45% 3 3.40
% 

8 9.09% 88 100% 

 
 

الأقدمیة 
في 

 المؤسسة

 5أقل من 
 سنوات

19 55.88% 3 8.82% 7 20.58% 1 2.94
% 

4 11.76
% 

34 100% 

إلى  5من 
10 

 سنوات

16 41.02% 8 20.51% 9 23.07% 2 5.12
% 

4 10.25
% 

39 100% 

أكثر من 
10 

 سنوات

5 33.33% 8 53.33% 2 13.33% 0 0% 0 0% 15 100% 

1 %21.52 19 %45.45 40 مجموع
8 

20.45% 3 3.40
% 

8 9.09% 88 100% 
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سنة سجلت أعلى  29إلى  20أما فیما یتعلق بمتغیر السن فنجد الفئة العمریة من 

جات الضروریة للمواطن، تلیها توضیح لاطلاع الادارة على الاحتیا %60نسبة مقدرة ب 

القرارات الاداریة وشرح تفاصیلها، وإتاحة الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات للإدارة بنفس 

بعدها في المرتبة الأخیرة تقریب وجهات النظر بین الادارة  %13.33النسبة التي تقدر ب 

بنفس النسبة التي تقدر ب والمواطن وإتاحة الفرصة للمواطن للتعلیق على خدمات الادارة 

6.66%. 

سنة فما فوق فسجل اطلاع الادارة على الاحتیاجات  50تلیها الفئة العمریة من 

، تلیها وجهات النظر بین الادارة %52.63الضروریة للمواطن أعلى نسبة تقدر ب 

بعدها توضیح القرارات الاداریة وشرح تفاصیلها بنسبة   %26.31والمواطن بنسبة 

في الأخیر إتاحة الفرصة للمواطن للتعلیق على خدمات الادارة، وإتاحة الفرصة و  21.05%

 %0للمواطن لتقدیم اقتراحات الادارة بنسبة معدومة 

سنة حیث سجل اطلاع الادارة على  39سنة إلى  30تلیها الفئة العمریة من 

الادارة  ، تلیها تقریب وجهات النظر بین%42.85الاحتیاجات الضروریة للمواطن بنسبة 

ثالثا تأتي توضیح القرارات الاداریة وشرح تفاصیلها بنسبة   %28.57والمواطن بنسبة 

، وأخیرا إتاحة %8.57تلیها إتاحة الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات الادارة بنسبة  17.14%

 .%2.85الفرصة للمواطن للتعلیق على خدمات الادارة بنسبة 

سنة سجلت اطلاع الادارة على الاحتیاجات  49إلى  40أما بالنسبة للفئة العمریة من 

الضروریة للمواطن توضیح القرارات الاداریة وشرح تفاصیلها أعلى ونفس النسبة التي تقدر 

تلیها تقریب وجهات النظر بین الادارة والمواطن إتاحة الفرصة للمواطن  % 31.57ب 

، وأخیرا إتاحة الفرصة للمواطن للتعلیق على % 15.78رة بنفس النسبة لتقدیم اقتراحات الادا

 .%5.26خدمات الادارة بنسبة 
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سنة سجلت أعلى نسبة تعود إلى  29إلى  20نستنتج أن الفئة العمریة التي تتراوح من 

كون هذه الفئة تتمیز بالحیویة والوعي وكون هذه الفئة لدیهم القدرة في تسییر شؤون المؤسسة 

لك من خلال الاطلاع على الحاجات الأساسیة للمواطن بما في ذلك تحقیق الأمن وذ

 والاستقرار ولتحقیق وإشباع الحاجات الهامة والأساسیة لأفراد المجتمع.

أما بالنسبة للمستوى التعلیمي فنجد أن المستوى التعلیمي الثانوي سجل نسبة عالیة 

دارة على الاحتیاجات الضروریة للمواطن مقارنة بالمستویات الأخرى حیث نجد اطلاع الا

بعدها  %25، یلیها توضیح القرارات الاداریة وشرح تفاصیلها بنسبة %50بنسبة تقدر ب 

، ورابعا اتاحة الفرصة للمواطن %12.5تقریب وجهات النظر بین الادارة والمواطن بنسبة 

واطن للتعلیق على خدمات ، وأخیرا إتاحة الفرصة للم%9.37لتقدیم اقتراحات للإدارة بنسبة 

 .%3.12الادارة بنسبة 

یلیها المستوى التعلیمي الابتدائي حیث سجل تقریب وجهات النظر بین الادارة 

، بعدها اطلاع الادارة على الاحتیاجات الضروریة للمواطن، وتوضیح %50والمواطن بنسبة 

وأخیرا اتاحة الفرصة  ،% 25القرارات الاداریة وشرح تفاصیلها بنفس النسبة التي تقدر ب 

للمواطن للتعلیق على خدمات الادارة واتاحة الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات للإدارة بنسبة 

 .%0معدومة 

یلیه ذو المستوى الجامعي حیث سجل اطلاع الادارة على الاحتیاجات الضروریة 

نسبة تقدر ب بعدها تقریب وجهات النظر بین الادارة والمواطن ب % 46.66للمواطن بنسبة 

، وفي المرتبة %15.55، ثالثا توضیح القرارات الاداریة وشرح تفاصیلها بنسبة 24.44%

، وأخیرا اتاحة الفرصة %8.88الرابعة اتاحة الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات الادارة بنسبة 

. وأخیرا المستوى التعلیمي %4.44للمواطن للتعلیق على خدمات الادارة بنسبة تقدر ب 

متوسط سجل فیه اطلاع الادارة على الاحتیاجات الضروریة للمواطن وتوضیح القرارات ال

الاداریة وشرح تفاصیلها، وتقریب وجهات النظر بین الادارة والمواطن نفس النسبة التي تقدر 
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، وثالثا اتاحة الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات للإدارة بنسبة تقدر ب %28.57ب 

 .%0الفرصة للمواطن للتعلیق على خدمات الادارة بنسبة معدومة  ، وأخیرا اتاحة14.28%

منه نستنتج أن ارتفاع نسبة ذوي المستوى الثانوي واختاروا الاجابة على احتمال اطلاع 

الادارة على الاحتیاجات الضروریة للمواطن ویعود ذلك إلى أن الهیئات الحكومیة تسعى إلى 

المستفیدین من خدماتها وتقدیمها في أحسن صورة الرفع من معدلات القبول والرضا لدى 

 وذلك من خلال الاطلاع على حاجات ورغبات المواطن.

سنوات في المجلس  5اما فیما یتعلق بالأقدمیة فنجد ان الفئة تتراوح أقدمیتهم أقل من 

على اطلاع الادارة على الاحتیاجات  %55.88الشعبي الولائي سجلت أعلى نسبة 

، ثالثا %20.58ن، تلیها توضیح القرارات الاداریة وشرح تفاصیلها بنسبة الضروریة للمواط

، بعدها تلي تقریب وجهات %11.76اتاحة الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات الادارة بنسبة 

، وفي الأخیر اتاحة الفرصة للمواطن للتعلیق %8.82النظر بین الادارة والمواطن بنسبة 

 .%2.94على خدمات الادارة بنسبة 

سنوات فأكثر فسجلت تقریب وجهات  10أما بالنسبة لأصحاب الخبرة التي تتراوح من 

، تلیها اطلاع الادارة على الاحتیاجات %53.33النظر بین الادارة والمواطن بالنسبة التالیة 

، بعدها توضیح القرارات الاداریة وشرح تفاصیلها بنسبة %33.33الضروریة للمواطن بنسبة 

، في الأخیر اتاحة الفرصة للمواطن للتعلیق على خدمات الادارة واتاحة %13.33تقدر ب 

 .%0الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات للإدارة بنسبة معدومة 

سنوات فنجد أنه سجل اطلاع الادارة  10إلى  5وأخیرا نجد الذین تتراوح أقدمیتهم من 

تلیها توضیح القرارات ، %41.02على الاحتیاجات الضروریة للمواطن بنسبة تقدر ب 

، بعدها تلي تقریب وجهات النظر بین %23.07الاداریة وشرح تفاصیلها بنسبة تقدر ب 

بعدها اتاحة الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات %20.51الادارة والمواطن بنسبة تقدر ب 
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ة واخیرا اتاحة الفرصة للمواطن للتعلیق على خدمات الادار  %10.25للإدارة بنسبة تقدر ب 

 .%5.12بنسبة 

سنوات كون غالبیة الموظفین جدد عادة  5نستنتج أن ارتفاع نسبة ذوي الخبرة أقل من 

ما یملكون شهادات تؤهلهم إلى الاندماج إلى التحول الالكتروني مما یجعلهم الفئة المناسبة 

لتنفیذها بشكل أفضل وذلك بالاطلاع على الحاجات والرغبات الضروریة للمواطن عن طریق 

الاستراتیجیة الاتصالیة مما یؤدي إلى تحسین الخدمة العمومیة وتحسین العلاقة بین الادارة 

 والمواطن مما یجعل أیضا المواطن أقرب إلى الادارة.

یبین كیفیة مساهمة تكنولوجیة الإتصال الحدیثة في تحسین  : )45جدول رقم (

 العلاقة بین الإدارة و المواطن .

              
 الاجابة

 المتغیر 
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  : التحلیل

) حسب متغیر الجنس بأن تحقیق رضا المواطن 45من خلال الجدول رقم (نلاحظ 

 %47.91المرتبة الأولى بنسبة تقدر ب وارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها تأتي في 

من الاناث، تلیها تسجیل شكاوي وانشغالات المواطنین بنسبة  %23.61لدى الذكور مقابل 

لدى الذكور بعدها الاستقبال الجید للمواطنین نسبة  %16.66لدى الاناث مقابل  30.55%

یة كجماعة محلیة لدى الذكور، رابعا تعزیز دور الولا %12.5لدى الاناث مقابل  22.22%
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لدى الذكور، وأخیرا حملات توعویة  %10.41لدى الاناث مقابل  %11.11بنسبة 

 لدى الذكور. %2.08لدى الاناث مقابل  %4.16وتحسیسیة بنسبة 

نستنتج من خلال الجدول بأن الذكور یؤكدون في المرتبة الأولى على أبرز الخدمات 

حقق رضا المواطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي التي یقدمها المجلس الشعبي الولائي أنها ت

یحتاجها بنسبة عالیة وهذا من شأنها إلى تلبیة حاجات مواطنیها واشباع رغباتهم وترقیة 

 وتحسین الخدمة العمومیة.

فأكثر سجلت أعلى نسبة مقدرة  50أما فیما یتعلق بمتغیر السن فنجد الفئة العمریة من 

واطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها، وتلیها  بنسبة لتحقیق رضا الم %60ب 

، بعدها نجد الاستقبال الجید %16تسجیل شكاوي وانشغالات المواطنین بنسبة تقدر ب 

بعدها تعزیز دور الولایة كجماعة محلیة بنسبة تقدر ب  %12للمواطنین نسبة تقدر ب 

 %4ء التنقل بنسبة تقدر ب ، خامسا استخراج الوثائق الاداریة للمواطنین دون عنا8%

سنة  29إلى  20تلیها الفئة العمریة من  %وأخیرا حملات توعویة وتحسیسیة بنسبة معدومة 

تحقیق رضا المواطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها، تلیها  %40.90سجلت نسبة 

واطنین، ، بعدها الاستقبال الجید للم%18.8تسجیل شكاوي وانشغالات المواطنین بنسبة 

بعدها حملات  %13.63وتعزیز دور الولایة كجماعة محلیة بنفس النسبة التي تقدر ب 

، وأخیرا استخراج الوثائق الاداریة للمواطنین دون %9.09توعویة وتحسیسیة نسبة تقدر 

 .%4.54عناء التنقل بنسبة تقدر ب 

 %36.17سنة سجلت أعلى نسبة مقدرة ب  39إلى  30تلیها الفئة العمریة من 

بالنسبة لتسجیل شكاوي وانشغالات الموطنین، تلیها الاستقبال الجید للمواطنین بنسبة تقدر ب 

بعدها تحقیق رضا المواطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها بنسبة  21.27%

، رابعا استخراج الوثائق الاداریة للمواطنین دون عناء التنقل بنسبة تقدر ب  17.02%
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، وأخیرا %8.51امسا تعزیز دور الولایة كجامعة محلیة بنسبة تقدر ب ، خ12.76%

 .%4.25حملات توعویة وتحسیسیة بنسبة 

سنة في الأخیر سجلت اغلى نسبة مقدرة ب  49إلى  40تلیها الفئة العمریة من 

بنسبة لتحقیق رضا المواطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها، تلیها  29.62%

، بعدها تسجیل شكاوي وانشغالات %22.22لجید للمواطنین بنسبة تقدر ب الاستقبال ا

بعدها استخراج الوثائق الاداریة للمواطنین دون عناء %18.51المواطنین بنسبة تقدر ب 

، وأخیرا حملات %14.81التنقل وتعزیز الولایة كجماعة محلیة بنفس النسبة المقدرة ب 

 .%0توعویة وتحسیسیة بنسبة معدومة 

سنة تعود إلى كون هذه الفئة تتمیز  50تنتج أن الفئة العمریة التي تتراوح أكثر من نس

بالوعي الفكري والخبرة وكون هذه الفئة لدیهم القدرة في تسییر شؤون المؤسسة وذلك من 

خلال تقدیمهم الخدمات في أحسن الظروف وتحقیق رضا المواطنین وارتیاحهم للخدمة 

جیل شكاویهم الاستماع لهم أما بالنسبة للمستوى التعلیمي فنجد أن العمومیة المقدمة لهم وتس

المستوى التعلیمي الابتدائي قد سجل نسبة عالیة مقارنة بالمستویات الأخرى حیث نجد 

تسجیل شكاوي وانشغالات المواطنین وتحقیق رضا المواطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي 

تلیها تعزیز دور الولایة كجماعة محلیة بنسبة  %40یحتاجها سجلوا نفس النسبة المقدرة ب 

وفي الأخیر استخراج الوثائق الاداریة للمواطن دون عناء التنقل، الاستقبال  %20تقدر ب 

 .%0الجید للمواطنین، حملات توعویة وتحسیسیة بنسبة معدومة 

واطن بالنسبة لتحقیق رضا الم %34.21یلیه المستوى التعلیمي الثانوي قد سجل نسبة 

و ارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها، تلیها تسجیل شكاوي وانشغالات المواطنین بنسبة 

، تلیها تعزیز دور %21.05بعدها الاستقبال الجید للمواطن بنسبة  %28.24تقدر ب 

، خامسا تأتي استخراج الوثائق الاداریة للمواطنین %14.28الولایة كجماعة محلیة بنسبة 

 .%0، وأخیرا حملات توعویة وتحسیسیة بنسبة معدومة %2.63نقل بنسبة دون عناء الت
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بعدها نجد المستوى التعلیمي المتوسط قد سجل نفس النسبة المقدرة ب 

بالنسبة لاستخراج الوثائق الاداریة للمواطنین دون عناء التنقل وتحقیق رضا 33.33%

نجد تسجیل شكاوي وانشغالات المواطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها، بعدها 

وأخیرا تعزیز دور  %16.66المواطنین والاستقبال الجید للمواطنین بنفس النسبة المقدرة ب 

 .%0الولایة كجماعة محلیة وحملات توعویة وتحسیسیة بنسبة معدومة 

بالنسبة لتحقیق رضا  %31.81أخیرا یأتي المستوى التعلیمي الجامعي قد سجل نسبة 

یاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها بعدها تسجیل شكاوي وانشغالات المواطنین المواطن وارت

، بعدها استخراج %18.18، تلیها الاستقبال الجید للمواطن بنسبة %22.72بنسبة مقدرة ب 

الوثائق الاداریة للمواطنین دون عناء التنقل وتعزیز دور الولایة كجماعة محلیة نفس النسبة 

 .%6.06أخیرا حملات توعویة وتحسیسیة بنسبة تقدر ب و  %10.60المقدرة ب 

منه نستنتج أن المستوى التعلیمي الابتدائي یحتل نسبة عالیة یعود السبب كون هذه 

الفئة لدیهم القدرة على استیعاب مشاكل المواطنین وفهمهم وهذا ما یساعد في تقدیم وتحسین 

 یب الادارة من المواطن.الخدمات العمومیة في أحسن الظروف مما یساعد من تقر 

سنوات  5أما فیما یتعلق بمتغیر الأقدمیة فنجد أن الفئة التي تتراوح أقدمیتهم أقل من 

على تحقیق رضا المواطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي  %35.89سجلت أعلى نسبة 

بالنسبة لتسجیل شكاوي وانشغالات المواطنین، بعدها  %28.20یحتاجها تلیها نسبة 

، تلیها %15.38راج الوثائق الاداریة للمواطنین دون عناء التنقل بنسبة تقدر ب استخ

، بعدها تأتي تعزیز دور الولایة كجماعة محلیة %10.25الاستقبال الجید للمواطن بنسبة 

 .%2.56، واخیرا حملات توعویة وتحسیسیة بنسبة %7.69بنسبة تقدر ب 

سنوات سجلت نسبة  10إلى  5 أما بالنسبة لأصحاب الخبرة التي تتراوح من

لتحقیق رضا المواطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها، بعدها الاستقبال  32.72%
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، تلیها تسجیل شكاوي وانشغالات المواطنین بنسبة %23.63الجید للمواطن بنسبة تقدر ب 

تعزیز دور ، بعدها استخراج الوثائق الاداریة للمواطنین دون عناء التنقل و %20تقدر ب 

. اخیرا حملات توعویة تحسیسیة %10.90الولایة كجماعة محلیة بنفس النسبة المقدرة ب 

 .%0بنسبة معدومة 

سنوات فما فوق حیث سجلت نفس النسبة  10وأخیرا نجد الذین تتراوح أقدمیتهم من 

لتحقیق رضا المواطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها وتسجیل شكاوي  29.62%

، بعدها %18.51انشغالات المواطنین، تلیها الاستقبال الجید للمواطنین بنسبة تقدر ب و 

، تلیها حملات توعویة %14.81تعزیز دور الولایة كجماعة محلیة بنسبة تقدر ب 

، وأخیرا استخراج الوثائق الاداریة للمواطنین دون عناء %7.40وتحسیسیة بنسبة تقدر ب 

 .%0التنقل بنسبة معدومة 

سنوات كون غالبیة الموظفین جدد عادة  5تنتج أن ارتفاع نسبة ذوي الخبرة أقل من نس

ما یملكون شهادات تؤهلهم إلى الاندماج إلى الاستراتیجیة الاتصالیة مما یجعلهم الفئة 

المناسبة لتنفیذها وتقدیم هذه الخدمات للمواطنین والاطلاع على مشاكلهم واستقبال بأحسن 

 اهم وارتیاحهم.الأحوال وتحقیق رض
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   :نتائج الدراسة -3

 النتائج الجزئیة للدراسة : -3-1

   : بعد التحلیل الكمي و الكیفي للجداول توصلنا الى النتائج الجزئیة التالیة

   % 56المجلس الشعبي الولائي لدیه جهة مكلفة بالاتصال و هذا حسب   نستنتج أن -

   العمال یرون أن الجهة المكلفة بالاتصال في المؤسسة هي خلیة الاتصال لكونه  من 

 .مرتبط مباشرة بمكتب الرئیس الذي یصدر منه الأوامر و التعلیمات

من خلال دراستنا تبین لنا أن الوسائل الاتصالیة الأكثر استخداما في المجلس   -

و التعلیمات التي لسهولة إیصال المعلومات    %19,43الشعبي الولائي هو الهاتف بنسبة 

  .تنظم العمل لكافة الموظفین

من رأي العمال في المجلس الشعبي   %  43,07المبحوثین  یتبین من خلال إجابات -

الولائي أن تعریف الاستراتیجیة الاتصالیة هو اختیار أنسب الوسائل و الأسالیب الاتصالیة 

  .الاتصالیةوتنوع الأسالیب لكونها تختلف 

نستنتج من خلال دراستنا أن من بین أهداف المجلس الشعبي الولائي من خلال  -

تهدف من خلال تحقیق التنسیق بین الأنشطة   %  63,63وضع استراتیجیة اتصالیة بنسبة 

 .و المصالح المتنوعة و المتعددة

الیب أن قیام المؤسسة بدورات تكوین حول تقنیات و أسیتبین من خلال دراستنا  -

یرون أن المؤسسة تقوم بدورات تكوین سنویة من العمال   % 54,71الاتصال و هذا حسب 

حول تقنیات و أسالیب الاتصال و هذا یدل على أن المجلس الشعبي الولائي یلي أهمیة 

  .كبیرة في اعداد دورات تكوین كل سنة حول تقنیات و أسالیب الاتصال

یتبین من خلال أفراد العینة أن نوع الاستراتیجیة الاتصالیة الأكثر استخداما في  -

لكون المؤسسة   % 34,28بنسبة قدرت المجلس الشعبي الولائي هي استراتیجیة الحوار 

  .تعتمد على استراتیجیات تخدم المدة التي تكون فیه بحاجة الى مخطط
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یتضح لنا من خلال دراستنا أن الأهداف العامة التي یسعى الیها المجلس الشعبي  -

هي توفیر معلومات و   % 58,62الولائي من خلال تطبیقه لاستراتیجیة الاتصال بنسبة 

بیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أعراض التنمیة الشاملة و 

  .المستدامة

نستنتج من خلال دراستنا أن من بین المراحل  الأساسیة لإعداد الاستراتیجیة  -

وهي تعتمد على تحضیر مشروع خطة   % 25الاتصالیة بالمجلس الشعبي الولائي بنسبة 

 .العمل و یعود ذلك لدراستها و انتهاجها لسیاسة و خطة محكمة للعمل بها في المجلس

أن %   62,69من العمال  نسبة فراد العینة أنیتضح لنا من خلال دراستنا لأجوبة أ -

الإدارة العلیا هي التي تقوم بإعداد مشروع خطة عمل الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس 

الشعبي الولائي لكونها الجهة  المكلفة والمسؤولة من خلال اتخاذ مجموعة القرارات في 

  .المؤسسة

هة العمال لمشكل او استشارة في أمر یتبین لنا من خلال دراستنا أن في حالة مواج -

و %   62معین في المجلس الشعبي الولائي فیتصل فورا بالرئیس أثناء أوقات العمل بنسبة 

ذلك لحل المشكلة المتعلقة بالعمل و استشارة في شؤون العمل الخاصة و في ایطار 

  .الصلاحیات الممنوحة في المجلس الشعبي الولائي

یتبین من خلال إجابات أفراد العینة أن طبیعة الخطط التي یعتمدها العمال في  -

لكون المجلس یحسن في    % 74هي خطة متوسطة الأجل بنسبة الاستراتیجیة الاتصالیة 

  .نوعیة الخدمة المقدمة للمواطنین على المدى المتوسط

ریق العمل أثناء نستنتج من خلال دراستنا أن المعوقات الاتصالیة التي تعترض ف -

و یعود ذلك لغیاب الحوار و   %  58,33القیام بالعمل هي معوقات لغویة و ذلك بنسبة 

   .التنسیق مع المسؤولین مما یؤدي الى عدم التفاهم و التوصل الى القرارات المهمة
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یتبین لنا من خلال دراستنا أن مفهوم الخدمة العمومیة في المجلس الشعبي الولائي  -

و ذلك    % 54,54هي خدمة عامة تجمع بین الإدارة العامة الحكومیة و المواطنین بنسبة 

 .لتلبیة احتیاجاتهم و رغباتهمعلى تقدیم الخدمات خاصة للمواطنین بالسهر 

أسس اعتماد المؤسسة على الوسائل الحدیثة تبین لنا أن  ما تطرقنا إلیه خلال من  -

لسهولة ایصال الرسالة و   %  33,98هو تحسین جودة الخدمات المقدمة للمواطنین بنسبة 

فهم مضمونها من قبل المواطنین و ذلك من خلال ما تحققه من ارتیاح و رضا على مستوى 

   .ط الطرقحاجاته العامة بتقدیم أحسن الخدمات العمومیة بأبس

أبرز الخدمات التي یقدمها یتبین لنا من خلال اجابات المبحوثین من العمال أن  -

المجلس الشعبي الولائي هو تحقیق رضا المواطن و ارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها 

و ذلك من خلال السهر على تقدیم أفضل الخدمات لتحقیق رضا   %  27,92بنسبة 

  .المواطن تجاه الخدمة التي یقدمها

یتضح انا من خلال رأي عمال المؤسسة أن الهدف من الخدمات التي تقدمها هي  -

لكونها من بین وسائل   %  31,63تحقیق المنفعة العامة و تلبیة رغبات المواطنین بنسبة 

تحقیق المصالح العامة في نطاق وظیفة الدولة حیث بواسطة موظفیها یتم تحقیق أهداف 

للمواطنین و ذلك بتقدیم خدمات عامة دون الوظیفة الإداریة من أجل اشباع الحاجات العامة 

  .لمواطنتمییز بینهم مما یؤدي الى كسب ثقة المواطنین و توطید العلاقة بین الإدارة و ا

یتضح لنا من خلال أجوبة أفراد العینة أن تكنولوجیا الاتصال الحدیثة تساهم في  -

تحسین الخدمة العمومیة من خلال السرعة و الدقة عند تقدیم الخدمات العمومیة بنسبة 

المال و  لكونها تساهم في تحقیق العبء على الموطنین من حیث الجهد و   % 36,47

تمرة على مدار الساعة و اجتناب تعطیل مصالح المواطنین بتقریب الوقت و توفیر خدمة مس

 .الإدارة من المواطن

یتبین لنا من خلال دراستنا أن المشاكل المهنیة التي تعترض لتقدیم الخدمة العمومیة  -

و ذلك لكون نظام المراقبة و التقییم   % 37,38سیق بنسبة هي ضعف المتابعة و التن
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و إثبات فعالیة المنظمة و كفاءتها و خضوعها للمسألة و شفافیتها یسعى الى تحسین الأداء 

   .فیمارس التنسیق دورا هاما في تحقیق أهداف الإدارة العامة

نستنتج من خلال دراستنا أن دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة  -

و   % 32,63 ذلك بنسبةبالمجلس الشعبي الولائي هو تطویر القطاع و تقریبه للمواطن و 

یعود ذلك لتبسیط الإجراءات و التقلیل من كلفتها و إعطاء خدمة أكثر جودة بالإضافة الى 

  .الدقة و الموضوعیة في العملیات المنجزة و المقدمة للمواطن

أغلبیة المبحوثین یرون أن طبیعة تكنولوجیا الاتصال یتضح لنا من خلال دراستنا أن  -

الحدیثة في تحسین العلاقة بین الإدارة و المواطن هي إطلاع الإدارة على الاحتیاجات 

و هذا راجع لكونها آلیة هامة في بناء و ترقیة   %  46,59الضروریة للمواطن بنسبة 

معمار متكامل من الخدمات العامة الإلكترونیة مما یحقق سرعة الاستجابة في الخدمات 

 .المقدمة لجمهور المواطنین و یرفع من مستوى الخدمة العمومیة و یقربها من المواطن

ثین یؤكدون مساهمة من المبحو   % 94یتضح لنا من خلال أجوبة أفراد العینة أن  -

تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تقریب الادارة من المواطن و ذلك من خلال اعتبار المجلس 

الشعبي الولائي یعد من بین أهم الجوار التي یقصدها المواطن بغرض تلبیة احتیاجاته 

     .نفبالتالي مساهمة التقنیات الحدیثة في مجال تقییم الخدمات العمومیة المقدمة للمواط

یتبین لنا أن عوامل تقریب تكنولوجیا الاتصال الحدیثة بین الإدارة و المواطن هي  -

و هذا بتحقیق الإجراءات الإداریة على   % 28,84الخدمات للمواطن بنسبة تحقیق أفضل 

 .المواطن و تقلیص الوثائق منه توفیر الجهد و الوقت لجمیع مستفیدین الخدمات

یؤكدون مساهمة الاستراتیجیة   %  88یبین لنا من خلال أجوبة أفراد العینة  أن  -

الاتصالیة في التجدید و الإبداع في طریقة تقدیم الخدمات بالمجلس الشعبي الولائي و ذلك 

من خلال اعتبار شكل من أشكال التجدید الذي یمس خاصة العملیة الاتصالیة و الذي یبنى 

   .الخارجي الاتصال بالمحیطدعم 
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یتضح لنا من خلال دراستنا أن التحول من الشكل الورقي الى الشكل الإلكتروني  -

من بین أشكال مساهمة الاستراتیجیة الاتصالیة في التجدید و الإبداع   %  41,17بنسبة 

في طریقة تقدیم الخدمات ویرجع ذلك الى كسب الثقة بین المنظمات العامة و المواطنین و 

   .السرعة في الإنجاز و تقدیم الخدمات بشكل مباشرالوصول الى 

یتبین لنا من خلال دراستنا أن نمط التغییر الذي حدث في المجلس الشعبي الولائي  -

هما سرعة أداء العمل و تحسین نوعیة الخدمات  بعد الاعتماد على الاستراتیجیة الاتصالیة

و یعود ذلك للدور الكبیر الذي تلعبه في   %  23,72و   %  27,11بنسب متقاربة 

   .تحدیث و تطویر المؤسسة و الارتقاء بأدائها و تحسین ظروف العمل

یتضح لنا من خلال دراستنا أن استخدام المجلس الشعبي الولائي للأنترنت هو لعرض  -

و لاستقبال أراءهم  و ذلك من خلال معرفة المواطن بجمیع الخدمات  % 40خدماتها بنسبة 

    .اقتراحاتهم و كذا التعریف بالمجلس الشعبي الولائي و بجمیع مهامه و خدماته

نستنتج من خلال دراستنا أن المعوقات الاتصالیة التي تعترض العمال عند استخدام  -

و هذا راجع   % 48,61الاستراتیجیة الاتصالیة هي قلة الإمكانیات المادیة بنسبة 

لصعوبات من الناحیة المادیة حیث تعاني من نقص مادي مما یصعب علیهم اقتناء الوسائل 

   .التكنولوجیة الحدیثة

یرون أن   %  83,33یتضح لنا من خلال متغیر الجنس أن الذكور بنسبة  -

تحقیق الاستراتیجیة الاتصالیة المعتمدة في المجلس الشعبي الولائي تهدف الى الانخراط في 

  .أهداف المؤسسة

أن الجامعیین أجابوا أن  %  69,23نستنتج من خلال متغیر المستوى التعلیمي  -

الأهداف العامة التي یسعى الیها المجلس الشعبي الولائي من خلال تطبیقه لاستراتیجیة 

الاتصال هي تشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم و اقتراحاتهم لتحسین الخدمة او طریقة 

   .ملالع
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أجابوا  % 56,81یتضح لنا من خلال متغیر الجنس حیث أن آراء الذكور بنسبة  -

بمساهمة الاستراتیجیة الاتصالیة في التجدید و الإبداع في طریقة تقدیم الخدمات بالمجلس 

  .الشعبي الولائي

من الجامعیین أجابوا  %  82,14نستنتج من خلال متغیر المستوى التعلیمي أن  -

على أن نمط التغییر الذي حدث في المجلس الشعبي الولائي بعد الاعتماد على الاستراتیجیة 

   .تحسین نوعیة الخدمات الاتصالیة

تهدید    %  88,23یتضح لنا من  خلال متغیر الجنس أن آراء أغلب الذكور بنسبة  -

العمال عند استخدام استراتیجیة  أمن المعلومات من المعوقات الاتصالیة التي تواجه

                     .الاتصال

                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

175 
 



عرض وتحلیل البیانات الكمیة و الكیفیة للدراسة                الفصل الرابع                        
 

  : الاستنتاجات العامة-3-2

  : الاستنتاجات التي توصلنا إلیها من خلال الدراسة

 أن  الوسائل الاتصالیة التي یستخدمها المجلس الشعبي الولائي لتحسین الخدمة -

  .الهاتف ، الاجتماعات و الندوات ، الأنترنت ، الفاكس ، و التقاریر : هيالعمومیة  

 و تنسیق إن الاستراتیجیة الاتصالیة هي عملیة تحدید محاور وأهداف الاتصال  -

من  كالرسائل الجیدة و القنوات إذا ما وضعت بشكل دقیق و مدروسالإجراءات ذات الصلة 

وتحسین  الخدماتیة و استقطاب أكثر للمواطنینشأنها تطویر أداء المؤسسات العمومیة  

   .خدماتها

نستنتج أن المؤسسات العمومیة الخدماتیة تعتمد على الاستراتیجیة الاتصالیة -

    .الحوارمتوسطة المدى، و نوع الاستراتیجیة المعتمدة في المؤسسة هي استراتیجیة 

الخدماتیة في تحسین الوسائل الاتصالیة التي تعتمد علیها المؤسسات العمومیة  -

كما نجد الغرض من استخدام الأنترنت هو تبادل  الخدمة العمومیة هو الهاتف و الأنترنت

الملفات بین العمال عن طریق البرید الإلكتروني كما أننها وسیلة للتواصل و تبادل 

المعلومات و عقد الاجتماعات عن بعد و ذلك یعد من أسباب تحسین الخدمة العمومیة 

طن و تقدیم خدمات من الطریقة التقلیدیة الى الطریقة الإلكترونیة مما یساهم في توفیر للموا

    .الجهد و الوقت و تقلیص الإجراءات

نستنتج أن الاستراتیجیة الاتصالیة المعتمدة من قبل المؤسسات العمومیة الخدماتیة  -

الإقناع  و ذلك للسیر الحسن و هي الاستراتیجیة الداخلیة ، استراتیجیة الحوار و استراتیجیة 

  .التخطیط الجید نظرا لأهمیة الاستراتیجیة الاتصالیة في خدمة المواطن و تقریبه للإدارة

نستنتج أن الاستراتیجیة الاتصالیة لها دور مهم في تحسین الخدمة العمومیة من  -

 نین و كذلكخلال العمل على تلبیة الاحتیاجات الضروریة للمواطن، و كذا كسب ثقة المواط
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استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة تلعب دور مهم في تحسین استخدام هذه الاستراتیجیة 

  .الاتصالیة استخداما جیدا في الواقع الملموس

عند إعداد الاستراتیجیة الاتصالیة یتكفل الموظفین بدراستها ثم یتم إقرارها من فبل -

  .المجلس الشعبي الولائي الإدارة العلیا في

 الشؤون : إن للمجلس الشعبي الولائي خدمات في مختلف اختصاصاته مثل -

 و لاحظنا أهمیة ……الاجتماعیة، التربیة و التعلیم، البیئة، التهیئة العمرانیة، الاقتصاد

الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمات العمومیة من خلال تقریب الإدارة من المواطن 

   .المشاكل و التخطیط الجید لحسن سیر الخدمةو تقلیص الضغوط لحل 

 العمل داخل المجلس مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تحسین و رفع أداء -

   .الشعبي الولائي وصولا الى تقدیم الخدمة بشكل أسرع و بجودة عالیة

 نستنتج أن تطبیق الاستراتیجیة الاتصالیة داخل المؤسسة أحدثت تجدیدات مما أدى  -

الاتصال  الى  تحسین الخدمة العمومیة الذي یكمن في سهولة العملیة الاتصالیة وكذا تفعیل

الداخلي و تحسین نوعیة الخدمات المقدمة للمواطن و أیضا تطویر القطاع،توجیه المواطن و 

   .الإجابة على استفساره حول مسألة معینة

الاستراتیجیة الاتصالیة إدراك العمال لأهمیة و دور نستنتج أن هناك علاقة بین  -

خاصة فئة الجامعیین كونهم الأكثر إدراكا و استیعابا و من خلال الإدراك المتكافئ بین 

  .أعضاء المؤسسة و فصل الإدراك الانتقائي

نستنتج أن الاتصال لدیه مكانة مهمة في المجلس الشعبي الولائي ، و هذا لما تولیه  -

    .تكیفها حسب المتغیرات البیئیةالمؤسسة للاستراتیجیة الاتصالیة و 

إن الاستراتیجیة الاتصالیة تساهم في تحسین العلاقة بین الإدارة و المواطن من خلال  -

اطلاع الإدارة على الاحتیاجات الضروریة للمواطن ، توضیح القرارات الإداریة وشرح 

    .ة و مقبولةتفاصیلها و كذا تلبیة احتیاجاتهم ما ینتج راحة المواطنین و خدمات مریح
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الاتصال یحظى بمكانة هامة بالمجلس الشعبي الولائي و هذا ما یربطه مباشرة مع  -

   .الأهداف التي یسعى إلیها

أثناء القیام بالعمل هي معوقات إن المعوقات الاتصالیة التي تعترض فریق العمل  -

 .لغویة  و ذلك راجع لغیاب التشاور بین المسؤولین
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  التوصیات و الاقتراحات
 

 : الاقتراحات و التوصیات

 و بعد انتهائنا من دراستنا ووصولنا الى تحدید أهم الاستنتاجات لا یسعنا الأن إلا تقدیم 

 بعض الاقتراحات و التوصیات لتستفید منها المؤسسة المدروسة و لا ننسى الباحثین 

   .المهتمین بهذا المجال

 العمل على إنشاء مكتب خلیة اتصال و أیضا قسم خاص بإدارة تحسین الخدمة  -

  .العمومیة ، دراستها و مناقشتها لإیجاد الحلول

 تشكیل فریق عمل خاص بقیادة متخصص في تحسین الخدمة العمومیة و تكون لدیه   -

  .الكفاءة و الخبرة في مجال الاتصال

 .لتفعیل عملیة الاتصال تزوید المؤسسة بوسائل الاتصال الجدیدة -

تبني في المؤسسة استراتیجیة اتصالیة طویلة المدى لتجنب الوقوع في نفس  -

  .الأخطاء

  .توظیف وسائل تكنولوجیا الاتصال الجدیدة و تدریب العمال على استخدامها -

  .الاعتماد على نظام مفتوح لتسهیل عملیة الاتصال بین جمیع أعضاء المؤسسة -

 دریبیة للعمال و تكوینهم على أساس إبراز أهمیة الاتصال ووجود تنظیم دورات ت -

    .استراتیجیة اتصالیة في المؤسسة لتسییر أنشطتها

أشهر على الأقل و إعطاء حریة التعبیر للعمال و  06الاجتماع مع العمال كل  -

 الأخذ بالاعتبار بآرائهم حسب مستواهم التعلیمي ، و أیضا حسب خبراتهم و لیس حسب  

   .مناصبهم في المؤسسة و إعطاء فرصة للعمال بالمساهمة في تحسین الخدمة العمومیة

 الاعتماد على الموقع الرسمي و مواقع التواصل الاجتماعي لتبلیغ القرارات لضمان  -
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  .وصولها في نفس الوقت لجمیع العمال

 لتحسین  الاعتماد على استراتیجیة الحوار و الإقناع لإبلاغ العمال، و المواطنین -

   .الخدمة العمومیة

العمل على تحفیز العمال مادیا و معنویا لتشجیعهم على زیادة جهودهم لتحقیق  -

 .أهداف المؤسسة

 
 

180 
 



 خلاصة الدراسة:

من خلال هذه الدراسة توصلنا إلى الدور الهام والكبیر الذي تقوم به الاستراتیجیة 

الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة بمؤسسة خدماتیة والمجلس الشعبي الولائي بوجه 

الخصوص فالاستراتیجیة الاتصالیة لها دور مهم في تحسین الخدمة العمومیة من خلال 

والاجابة على استفساره حول مسألة ما  القطاع وتقریبه من المواطن، وتوجیه المواطنتطویر 

والأهم تحسین نوعیة الخدمة المقدمة للمواطن وتبسیط الاجراءات وكذلك ربح الكثیر من 

خضم هذه  الوقت سواءا في انجاز تلك الوظائف والأعمال او الحصول علیها. وفي 

كان الحكومات أن تعمل في إطار ضیق بحیث ألزم علیها التطورات العالمیة لم یعد بإم

 مواكبة هذه التطورات الحاصلة.

یمكننا القول بأن فكرة تحسین الخدمة العمومیة مثلت رهانا ومسعى لدى السلطات 
العمومیة في الجزائر بصفة عامة وفي المجلس الشعبي الولائي بصفة خاصة على مدار 

لب الشعبیة المتزایدة الناتجة على امتداد المرحلة التي عان السنوات الأخیرة، استجابة للمطا
المواطن فیهها من رداءة مستوى الخدمات التي تقدمها هیئات القطاع العمومي لفترة طویلة، 
حتى تطبعت الادارة العمومیة بكافة المظاهر للبیروقراطیة الاداریة، حیث الاستراتیجیة 

مومیة بطریقة ممیزة حسب ما تطرقنا إلیه من الاتصالیة ساهمت في تحسین الخدمة الع
أهداف وممیزات فهي تساعد من الاقتراب من المواطن المحلي، تحقیق التنسیق بین الأنشطة      

من والمصالح، وكذا تحقیق أهداف المؤسسة من خلال التخطیط والتنسیق الملائم لتحقیقها، 
الاستراتیجیة الاتصالیة في تقریب  خلال ما درسناه أیضا تطرقنا أیضا إلى كیفیة مساهمة

الادارة من المواطن من اطلاع الادارة على الاحتیاجات الضروریة للمواطن وتقریب وجهات 
 النظر بینم ویعد هذا من أسباب تحسین الخدمة العمومیة وتقریب الادارة من المواطن.

یم أفضل تعد الخدمة العمومیة من أهم اهتمامات الدول والحكومات الساعیة لتقد

الخدمات، وهذا ما یدفعنا إلى عصرنة والتحدیث المستمر للإدارة وتقریبها من المواطن، حیث 

یرتبط المواطن بعدة إدارات عمومیة قصد قضاء حاجاته والاستفادة من الخدمات التي 

 تقدمها.
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 قـائمة المراجع



  : قائمة المراجع

 باللغة العربیة:-1
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،دار وائل للنشر،  2، طالسلوك التنظیمي في منظمات الأعمالالعمیاني محمود سلمان:  -

 . 2200دـب، 

رازي ، القاموس المحیط، الجزئ الرابع ، دار الفیروز الابدي محمد بن ابراهیم بن عمر الش -

 القلم لللملادین ، بیروت.

،مؤسسة شباب )اتصالات ـمعلومات ـ القرارات(الإدارة الحدیثةالمصري أحمد محمد ،  -
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، دولة ، دار الكتاب  الجامعي1مناهج البحث الاعلامي، ط سلیمان المشهدان سعد: -

 .2017الامارات العربیة المتحدة الجمهوریة، 
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 . 1977دمشق، 

، الطبعة ، إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة المفاهیم والاستراتیجیاتد محمد الصري سعی -
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  2000، مصر، ، تنظیم النظمات، (د.ط)، دار علم المكتب الحدیثمؤید سعید سالم -

، دار النظریة و التطبیقمناهج وأسالیب البحث العلمي یحي مصطفى علیان و آخرون،  -
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، ترجمة محمود عبد الحمید المرسى، الإدارة العامة الإدارة الاستراتیجیةتوماس وهلین، -

 . .1990للبحوث، الریاضي، 

  2000(دط) دار المعرفة الجامعیة، مصر، قاموس علم الاجتماع، محمد عاطف غیث، -

، الطلبة الاولى، عالم الكتاب،  دراسات الجمهور في بحوث الاعلاممید: محمد عبد الح-

 .1993القاهرة، 



، مكتبة الاشعاع ، 1ط  : اسس البحث البحث العلمي ،مروان عبد المجید ابراهیم-

 .1996الاسكندریة، 

 المذكرات الجامعیة : -ب

لنیل شهادة الماستر ،مذكرة مكملة فئات المؤسسات العمومیة في الجزائرمناخ یوسف،   -

في القانون تخصص قانون إداري،اشراف الدكتورة مریضي نادیة، جامعة محمد بوضیاف 

  .2016المسیلة،

فعالیة الاتصال الداخلي في تحسین المهام الإداریة بلقاسم كنزة ، صبرینة بوقلودة،   -

علام والاتصال ، مذكرة مكملة لنسل شهادة الماستر في العلوم الإداخل المؤسسة الخدماتیة

  . 2016وعلاقات عامة، إشراف الدكتورة نوال وسار، جامعة العربي بن مهیدي أم البواقي، 

، مذكرة مقدمة الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة الخدماتیةحلیلي حمزة ، أمینة عباد،  -

لنیل شهادة ماستر في علوم الإعلام و الاتصال، تخصص وسائل الإعلام و المجتمع، 

  2016.إشراف الدكتور تیطاوني الحاج، جامعة الجیلاني بونعامة، بخمیس ملیانة، 

، مشروع ، تأثیر الاتصال التسویقي على جمهور المؤسسة الخدمیةدغیش نور الهدى  -

ادة الماستر تخصص  اتصال وعلاقات عامة، إشراف الأستاذ سعاد مذكرو مكملة لنیل شه

 2006.سراي، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 

، دراسة حالة البرید و استراتیجیة الاتصال داخل المؤسسة العمومیةرندة بن حمودة ،  -

المواصلات، تقرت، إشراف الأستاذ قندوز عبد القادر، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، 

.2010  



، مذكرة مقدمة لاستكمال ، استراتیجیة الاتصال داخل المؤسسة العمومیةرندة بن حمودة  -

متطلبات شهادة اللیسانس أكادیمي، إشراف الدكتور قندوز عبد القادر، جامعة قصدي مرباح 

  2014.ورقلة، 

مكملة ، مذكرة واقع العلاقات العامة، في المؤسسة الخدماتیة الجزائریةریحانة سحنون ،  -

لنیل شهادة الماستر في علوم الإعلام و الاتصال تخصص اتصال و علاقات عامة، إشراف 

 .2016عیواج عذراء، جامعة العربي بن مهیدي، أم البواقي،

مذكرة لنیل درجة (الاستراتیجیة الاتصالیة للمؤسسة الخدماتیة ) علیلي،حمزة،عیاد،أمینة، -

 2016جزائر، الماستر في علوم الإعلام و الاتصال،ال

واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتیة كواشي شهیرة ، اسمهان یاحي:  -

، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر في علوم الإعلام و الاتصال تخصص اتصال، الجزائریة

 إشراف نوال وسار، جامعة العربي بن مهیدي أم البواقي، 

قدمة م، مذكرة على أداء المؤسسات الخدماتیةأثر تكنولوجیا المعلومات یحیاوي إیمان ،  -

ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر أكادیمي في علوم التسییر، تخصص إدارة أعمال، إشراف 

 .2008الأستاذ حمزة بوكعة، جامعة العربي بن مهیدي أم البواقي، 

دمة ، مذكرة مقأثر تكنولوجیا المعلومات على أداء المؤسسات الخدماتیةیحیاوي إیمان ،  -

ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر أكادیمي في علوم التسییر، إشراف الأستاذ حمزة بوكفة، 

 . 2017جامعة العربي بن مهیدي أم البواقي، 

، لمؤسسة العمومیة بین الاستقلالیة والوصایة في التشریع الجزائريیطو سارة بن ،   -

مذكرة لنیل شهادة الماستر أكادیمي،تخصص قانون إداري، إشراف الدكتور عبد اللطیف 

 .2018والي، جامعة محمد بوضیاف مسیلة، 



 رسائل الماجستیر : -ج

عرض -لس الشعبیة البلدیة ومقتضیات الحكم الراشدالمجاتسییر بوضیاف عمار. "   -

"، مداخلة مقدمة بمناسبة المؤتمر الثالث والثلاثون لمندى الفكر المعاصر - تجربة الجزائر

،منشورات مؤسسة التمیمي  1، ط-رهانات وتحدیات المغرب الغربي-حول: الحكم الرشید

 . 2011للبحث العلمي والمعلومات وسفارة هولندا بتونس، جویلیة 

"، مجلة دارة المجلة في الجزائرالحكم الراشد ومشكلة بناء قدرات الإبومدین طاشمة. "  -

 2010،جوان  26التواصل، جامعة عنابة، عدد

، مذكرة لنیل شهادة الماجیستر في القانون العام مفهوم المؤسسة العمومیةبي بوزید ، لاخ -

تخصص فن الإدارة العامة بإشراف الدكتور محمد بو عبد االله، جامعة العربي بن مهیدي، أم 

 .2010البواقي،

القنوات الفضائیة الإخباریة ودورها في تدعیم حریة التعبیر، قناة النهار ،عاشور هناء  -

الجزائریة نموذجا: رسالة ماجستیر في علوم الاعلام والاتصال، تخصص إعلام واتصال، 

 .2013/2014، جامعة العربي بن مهیدي، أم البواقي، كلیة العلوم الاجتماعیة والانسانیة

التجربة الجزائریة –تسییر العمومي الجدید كَأداة لتحسین القطاع العام "العطار نادیة.  -

،" مدكرة ماجیستیر، تسییر المالیة العامة، جامعة  -في مجال تفویض تسییر المیاه 

  . 2015- 2014تلمسان، 

،مذكرة لنیل درجة الماجستیر في (استراتیجیة الاتصال الداخلي في المنظمة)قابلي،حیاة،  -

 .2007لاقتصادیة و علوم التسییر،الجزائري،العلوم ا

، مذكرة لنیل درجة استراتیجیة الاتصال للإدارة الاستشفائیة الجزائریةقیط بن ، الجودي،  -

  .201الماجستیر في علوم الإعلام و الاتصال ،الجزائر،



 أطروحات دكتوراه: :-د

، جویلیة الحكومة برنامج الحكومة، مصالح رئیس الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة-

2002 . 

"، رسالة دكتوراه قانون عام فرع الدولة ر المرفق العام والتحولات الجدیدةی"تسیضریفي نادیة. 

 . 2013والمؤسسات العمومیة، جامعة الجزائر، كلیة الحقوق،

 القوانین :-ه

من القانون  83لمادة  المتعلق بقانون الانتخابات 10-16 من القانون العضوي 65المادة 

  .المتعلق بقانون الانتخابات 10 -16 العضوي

  02 /  1989المؤرخ في  89 / 18رقم  الصادر بموجب المرسوم الرئاسي 1989دستور -

 .1 0 / 03 / 1989المؤرخة في   9، ج ر عدد   28 /

المتضمن  2016مارس  6المؤرخ في  16 / 01المعدل  بموجب القانون  1996دستور -

 2016مارس  7المؤرخة في  14، جریدة رسمیة عدد التعدیل الدستوري

 المجلات : -و

 2005، فیفرياصلاح العدالة الحصیلة والآفاقالجمهوریة الجزائریة وزارة العدل، -

انور محمد علي، دور التربیة في التغییر الاجتماعي، مجلة العلوم الاسلامیة، المجلد -

 . 2012، 12السادس، العدد
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 الملاحق
 

 



 والبحث العلميوزارة التعلیم العالي 

 -تیزي وزو–جامعة مولود معمري 

 كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة

 قسم: العلوم الانسانیة

 فرع علوم الاعلام والاتصال

 استمارة حول موضوع

 

 

 

 في إطار التحضیر لمذكرة تخرج لنیل شهادة ماستر في العلوم  الانسانیة تخصص اتصال تنظیمي

الشرف أن نضع  بین أیدیكم هذه الاستمارة من أجل الحصول على بعض المعلومات التي  لنا
سوف تساعدنا في بحثنا هذا مؤكدین لكم أن جمیع البیانات التي سیتم الصول علیها منكم سوف تستخدم 
لغرض البحث العلمي فقط، وأن إجاباتكم على جمیع فقرات الاستبیان بكل مصداقیة وموضوعیة منكم 

 وف یكون لها أهمیتها في إكمال هذا البحث.س

بالمكان المناسب (×) كما نرجو تعبئة الاستبیان بعد قراءة كل عبارة بعنایة ومن ثم وضع علامة 
 لها، دون إغفال أي سؤال من الأسئلة المطروحة.

هذه ح إنجاوفي الأخیر تقبلوا منا أسمى الاحترام والتقدیر والشكر، شاكرین لكم حسن تعاونكم على 
 .الدراسة سلفا

 من إعداد الطالبین:                                              تحت اشراف:

 أ. مساوي فروجة -كاشي نسرین                                            -

 قاسیمي إیدیر -

 

 

تصالیة في تحسین الخدمة العمومیة في مؤسسة خدماتیة الا ستراتیجیة الادور 

 نموذجا-الشعبي الولائي لولایة تیزي وزو  لمجلسدراسة مسحیة ل

2021-2020السنة الجامعیة:   



 المحور الأول: البیانات الشخصیة

 المناسبةأمام الإحابة (×) ضع علامة 

 الجنس:     ذكر                                   أنثى-1

 29إلى  20السن: من -2

  39إلى  30من           

  49إلى  40من           

  فما فوق 50من           

 المستوى التعلیمي:-3

 ابتدائي                     

 متوسط                     

 ثانوي                     

 جامعي                    

 سنوات 5الأقدمیة في المؤسسة: أقل من -4

 سنوات 10إلى  5من                          

 سنوات 10أكثر من                          

 

 

 



 المجلس الشعبي الولائيالمحور الثاني: الاستراتیجیة الاتصالیة في 

 ههل هناك جهة مكلفة بالاتصال داخل المجلس الشعبي الولائي؟-5

 لا                          نعم 

 إذا كانت الاجابة بنعم ما هي هذه الجهة؟-6

 قسم الاتصال -

 خلیة الاتصال -

 مكتب العلاقات العامة -

الادارة في نقل المعلومات المتعلقة ما هي وسائل الاتصال الأكثر استخداما التي تعتمدها -7

 بنشاط العمل؟

 الهاتف -

 الفاكس -

 عن طریق الانترنت -

 التقاریر -

 المراسلات -

 لوحات الاعلانیةال -

 الاجتماعات والندوات -

 وأخرى اذكرها............................................................

 ما تعریفك للاستراتیجیة الاتصالیة؟-8

     تحدید الأهداف  –        التسییر الملائم  –        تنظیم  -            تخطیط -



 اختیار أنسب الوسائل والأسالیب الاتصالیة –                 إعداد مراحل  – 

 هل تهدف الاستراتیجیة الاتصالیة المعتمدة في مؤسستكم على-9

 تحقیق التنسیق بین الأنشطة والمصالح -

 التعرف على الأفاق المستقبلیة للمؤسسة -

 الانخراط في تحقیق أهداف المؤسسة -

 غلق الأبواب أمام الشائعات التي تواجه المؤسسة -

 ............................ وأخرى أذكرها........................................

 بصفة: هل تقوم المؤسسة بدورات تكوین حول تقنیات وأسالیب الاتصال-10

 سنویة–           شهریة  –          أسبوعیة  –          یومیة -

 تخداما في الملس الشعبي الولائي؟الاستراتیجیة الاتصالیة الأكثر اسما نوع -11

                    استراتیجیة الاتصال الخارجي  –       استراتیجیة الاتصال الداخلي -

 استراتیجیة الاقناع –       استراتیجیة الحوار  –         استراتیجیة الاعلام  –

 أخرى أذكرها........................................................................

ما هي الأهداف العامة التي یسعى إلیها المجلس الشعبي الولائي من خلال تطبیقه -12

 الاتصال؟لاستراتیجیة 

 تشجیع المرؤوسین على تقدیم أفكارهم واقتراحاتهم لتحسین الخدمة أو طریقة العمل -

توفیر معلومات وبیانات تمكن صانع القرار من اتخاذ القرار الرشید بما یخدم أغراض  -

 التنمیة الشاملة والمستدامة

 تحقیق أهداف المؤسسة -



 أذكرها.......................................................................أخرى 

 ما هي مراحل إعداد الاستراتیجیة الاتصالیة بالملس الشعبي الولائي؟-13

 تحدید رزنامة العمل -

 تحدید المیزانیة -

 تسییر خطة الاتصال -

 تحضیر مشروع خطة العمل -

 تقییم خطة العملیة الاتصالیة -

 ى أذكرها............................................................................أخر 

 من یقوم بإعداد مشروع خطة عمل الاستراتیجیة الاتصالیة في المجلس الشعبي الولائي؟-14

         العمال  –      المكلف بالاتصال  –     المدیریة العامة  –      الإدارة العلیا -

 مكتب التسویق –            مكتب العلاقات العامة  –

 .................................... آخرون أذكرهم......................................

 في حالة مواجهتك لمشكل أو استشارة في أمر معین تتصل؟-15

 فورا برئیسك أثناء أوقات العمل -

 المؤسسةتلتقي برئیسك خارج  -

 أو عن طریق شخص وسیط -

 ما هي طبیعة الخطط التي تعتمدونها في الاستراتیجیة الاتصالیة؟-16

 طویلة الأجل -

 متوسطة الأجل -



 صغیرة الأجل -

 هل تعترضك معوقات اتصالیة أثناء القیام بعملك؟-17

 لا                           نعم   

 المعوقات؟إذا كانت الاجابة بنعم فهل هذه -18

 تنظیمیة -

 لغویة -

 تقني -

 أخرى أذكرها........................................................................

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 المحور الثالث: طبیعة الخدمة العمومیة في المجلس الشعبي الولائي

 ما مفهومكم للخدمة العمومیة؟-19

 الحكومیة والمواطنینخدمة عامة تجمع بین الادارة العامة  -

 الحاجات الضروریة لحمایة حیاة الانسان وتأمین رفاهیته -

 ر على ضمانهاهنشاط متعلق بالمصلحة العامة والس -

 مجموعة غیر متجانسة من الخدمات المنظمة من طرف الدولة -

 أخرى أذكرها.....................................................................

 هل أسس اعتماد المؤسسة على الوسائل الحدیثة یعتمد على؟-20

 الاقتراب من المواطن المحلي -

 ربط الأنظمة الداخلیة للمجلس الشعبي الولائي بواجهة الانترنت -

 تقلیل الضغوط على مستوى شبابیك الخدمة وتقلیص اجال الانتظار -

 تسهیل معاملات الافراد وإعادة هیكلة الأجزاء -

 جودة الخدمات المقدمة للمواطنینتحسین  -

 اخرى اذكرها..................................................................

 ما هي أبرز الخدمات التي یقدمها المجلس الشعبي الولائي؟-21

 استخراج الوثائق الاداریة للمواطنین دون عناء التنقل -

 تسجیل شكاوي وانشغالات المواطنین -

 الاستقبال الجید للمواطنین -

 حملات توعویة وتحسیسیة -



 تعزیز دور الولایة كجامعة محلیة -

 تحقیق رضا المواطن وارتیاحه للخدمة العمومیة التي یحتاجها -

 أخرى أذكرها........................................................................

 مؤسستكم للمواطنین؟ ما الهدف من الخدمات التي تقدمها-22

 كسب ثقة المواطنین -

 تحقیق المنفعة العامة وتلبیة رغبات المواطنین -

 زیادة الوعي بأهمیة أنشطة المجلس الشعبي الولائي -

 توطید العلاقات بین الأفراد والمؤسسة -

 ....................... أخرى أذكرها................................................

 سین الخدمة العمومیة؟ون تكنولوجیا الاتصال الحدیثة لتحهل تستخدم-23

 لا                          نعم   

 إذا كانت إجابتك بنعم فهل تساهم هذه التكنولوجیا في؟-24

 السرعة والدقة عند تقدیم الخدمات العمومیة -

 تقریب الادارة من المواطن ووصول الأفراد للخدمات العمومیة -

 تسهیل الاجراءات والتقلیل من العملیات الاضافیة -

 اختصار الوقت واجتناب تعطیل مصالح المواطنین -

 ...... أخرى أذكرها.................................................................

 ما هي المشاكل المهنیة التي تعترض تقدیمكم للخدمات العمومیة؟-25

 سوء تقدیم الخدمة -



 قلة الابتكار -

 قلة الخبرة والتكوین -

 ضعف المتابعة والتنسیق -

 .......................... أخرى أذكرها.............................................

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



المحور الرابع: دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة بالمجلس الشعبي 

 الولائي

 الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة؟ كیف تساهم-26

 تطویر القطاع وتقریبه للمواطن -

 تمكین المواطن من الحصول على الاجابة المباشرة والسریعة -

 توجیه المواطن والاجابة على استفساره حول مسألة ما -

 تحسین نوعیة الخدمة -

 أذكرها.......................................................................أخرى 

 هل تساهم تكنولوجیا الاتصال في تحسین العلاقة بین الادارة والمواطن من خلال؟-27

 اطلاع الادارة على الاحتیاجات الضروریة للمواطنین -

 تقریب وجهات القرارات الاداریة وشرح تفاصیلها -

 الفرصة للمواطن للتعلیق على خدمات الادارةإتاحة  -

 إتاحة الفرصة للمواطن لتقدیم اقتراحات الادارة -

 أخرى أذكرها.......................................................................

 في رأیك هل هذه التكنولوجیا الحدیثة تقرب الادارة من المواطن؟-28

 لا             نعم                  

 إذا كانت الاجابة بنعم فهل یكون ذلك من خلال؟

 تحقیق أفضل الخدمات للمواطن -

 توفیر الجهد والوقت لجمیع المستفیدین من الخدمات -



 تسهیل الاتصال مع المواطن -

 سرعة وصول المعلومات للمواطن -

 الاستماع لمشاكل المواطن وانشغالاته -

 أذكرها.......................................................................أخرى 

هل ساهمت الاستراتیجیة الاتصالیة في مؤسستكم التجدید والابداع في طریقة تقدیم -29

 الخدمات بالمجلس الشعبي الولائي؟

 نعم                             لا

 مثل هذا التجدید في؟إذا كانت إجابتك "بنعم" هل یت-30

 تحول من الشكل الورقي إلى الشكل الالكتروني -

 سهولة العملیة الاتصالیة -

 تقریب الادارة من المواطن أكثر -

 تسهیل سیر الاجراءات الاداریة -

 أخرى أذكرها.......................................................................

الذي حدث في مؤسستكم بعد الاعتماد على هذه الاستراتیجیة ما هو نمط التغییر -31

 الاتصالیة؟

 تفعیل الاتصال الداخلي -

 تفعیل الاتصال الخارجي -

 ربح الوقت والتكالیف -

 تحسین نوعیة العمل -

 سرعة أداء العمل -



 تحسین نوعیة الخدمات -

 أذكرها.......................................................................أخرى 

 هل یعتمد المجلس الشعبي الولائي على الانترنت لخدمة المواطن؟-32

 نعم                      لا

 إذا كانت الإجابة "بنعم" فهل تستخدمها؟-33

 للتعرف بالمؤسسة -

 لعرض خدماتها -

 ءهم واقتراحاتهملاستقبال آرا -

 توعیتهم وتوجیههم -

 أخرى أذكرها.......................................................................

 ما هي المعوقات الاتصالیة التي تواجهك عند استخدام استراتیجیة الاتصال؟-34

 قلة الامكانیات المادیة -

 تهدید أمن المعلومات -

 العاملینالمخاطر الصحیة على  -

 عدم التحكم فیها جیدا -

 أخرى أذكرها.......................................................................

 ما هي الاقتراحات التي تقدمها استراتیجیة الاتصال لتحسین الخدمة العمومیة؟-35
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 فھرس الجداول
 

 الصفحة تسمیة الجدول

: توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس توزیع مفردات العینة حسب  ):01الجدول رقم (
  متغیر الجنس

 

  : توزیع مفردات العینة حسب متغیر السن : )02الجدول رقم (

   .توزیع مفردات العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي : )03الجدول رقم (

  .توزیع مفردات العینة حسب متغیر الاقدمیة : )04الجدول رقم (

   .یبین وجود جهة مكلفة بالاتصال داخل المجلس الشعبي الولائي : )05جدول رقم (
   .یبین الجهة المكلفة بالاتصال داخل المجلس الشعبي الولائي : )06الجدول رقم (

   .یبین الوسائل الاتصالیة الاكثر استخداما في المجلس الشعبي الولائي : )07الجدول رقم (

  .یبین تعریفات الاستراتیجیة الاتصالیة : )08الجدول رقم (

یبین أهداف المجلس الشعبي الولائي من خلال وضع استراتیجیة  : )09الجدول رقم ( 
 .اتصالیة

 

  یبین قیام المؤسسة بدورات تكوین حول تقنیات و اسالیب الاتصال : )10جدول رقم (

  .یبین نوع الاستراتیجیة الاكثر استخداما في المجلس الشعبي الولائي : )11الجدول رقم (

یبین الاهداف العامة التي یسعى الیها المجلس الشعبي الولائي من  : )12الجدول رقم (
 .خلال تطبیقه لاستراتیجیة الاتصال

 

  .یبین مراحل إعداد الاستراتیجیة الاتصالیة بالمجلس الشعبي الولائي : )13الجدول رقم (

بإعداد مشروع خطة عمل الاستراتیجیة الاتصالیة في  الجهة المكلفةیبین  : )14الجدول رقم (
 .المجلس الشعبي الولائي

 

في حالة مواجهتهم عمال المجلس الشعبي الولائي  یبین بمن یتصل : )15الجدول رقم (
 لمشكل او استشارة في امر معین

 

  .في الاستراتیجیة الاتصالیةالعمال یبین طبیعة الخطط التي یعتمدونها  : )16الجدول رقم (

  .معوقات اتصالیة اثناء القیام بالعملمدى وجود یبین  : )17الجدول رقم (



  اثناء القیام بالعمل العمال یبین المعوقات الاتصالیة التي تعترض : )18الجدول رقم (

  یبین مفهوم الخدمة العمومیة في المجلس الشعبي الولائي : )19الجدول رقم (

   .یبین أسس اعتماد المؤسسة على الوسائل الحدیثة : )20الجدول رقم (

   .یبین أبرز الخدمات التي یقدمها المجلس الشعبي الولائي : )21الجدول رقم(

یبین الهدف من الخدمات التي یقدمها المجلس الشعبي الولائي  : )22الجدول رقم (
 .للمواطنین

 

استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة لتحسین الخدمة مدى یبین  : )23الجدول رقم (
 .العمومیة

 

مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تحسین الخدمة كیفیة یبین  : )24الجدول رقم (
 .العینة  حسب أفراد العمومیة

 

  .یبین المشاكل المهنیة التي تعترض تقدیم الخدمات العمومیة : )25الجدول رقم (

یبین دور الاستراتیجیة الاتصالیة في تحسین الخدمة العمومیة بالمجلس  : )26الجدول رقم (
 .الشعبي الولائي

 

مساهمة تكنولوجیا الاتصال في تحسین العلاقة بین الإدارة و  كیفیة یبین : )27الجدول رقم (
  .المواطن

 

  .یبین تقریب التكنولوجیا الحدیثة بین الإدارة من المواطن : )28الجدول رقم (

  .تقریب تكنولوجیا الاتصال الحدیثة بین الإدارة والمواطنكیفیة یبین  : )29الجدول رقم (

مة الاستراتیجیة الاتصالیة في التجدید و الإبداع في طریقة یبین مساه : )30الجدول رقم (
 .تقدیم الخدمات بالمجلس الشعبي الولائي

 

یبین كیفیة مساهمة الاستراتیجیة الاتصالیة في التجدید و الإبداع في  : )31الجدول رقم (
  .طریقة تقدیم الخدمات بالمجلس الشعبي الولائي

 

یبین نمط التغییر الذي حدث في المجلس الشعبي الولائي بعد الاعتماد  : )32الجدول رقم (
 .على هذه الاستراتیجیة الاتصالیة

 

   .یبین اعتماد المجلس الشعبي الولائي على الأنترنت لخدمة المواطن : )33الجدول رقم(

  .لخدمة المواطن یبین استخدام المجلس الشعبي الولائي للأنترنت : )34الجدول رقم (



ستراتیجیة الإعداد للإیبین المعوقات الاتصالیة التي تواجه العمال عند  : )35الجدول رقم (
 .یةالاتصال

 

یبین علاقة متغیرات الدراسة بهدف الاستراتیجیة الاتصالیة المعتمدة في  : )36جدول رقم (
 المجلس الشعبي الولائي

 

یبین علاقة المتغیرات و الأهداف العامة التي یسعى الیها المجلس  : )37جدول رقم (
 .الشعبي الولائي من خلال تطبیقه لاستراتیجیة الاتصال

 

یبین العلاقة بین متغیرات الدراسة و مساهمة الاستراتیجیة الاتصالیة في  : )38جدول رقم (
   .لولائيالتجدید و الإبداع في طریقة تقدیم الخدمات بالمجلس الشعبي ا

 

یبین علاقة المتغیرات و نمط التغییر الذي حدث في المجلس الشعبي  : )39جدول  رقم (
  .الاستراتیجیة الاتصالیة ستخدامالولائي بعد ا

 

و المعوقات الاتصالیة التي تواجه العمال  الدراسة یبین علاقة متغیرات : )40جدول رقم (
   لیةستراتیجیة الاتصاالإعداد للإعند 

 

  : یبین مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تقریب الادارة: )41جدول رقم (

  : یبین مساهمة تحسین الخدمة العمومیة و علاقته بمتغیرات الدراسة : )42جدول رقم (

مدى مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في تحسین الخدمة : یبین  )43جدول رقم (
 العمومیة:

 

مساهمة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في : العاقة بین متغیرات الدراسة و  )44جدول رقم (
 تحسین الخدمة العمومیة:

 

: یبین كیفیة مساهمة تكنولوجیة الإتصال الحدیثة في تحسین العلاقة بین  )45جدول رقم (
 الإدارة و المواطن .

 

تحسین العلاقة بین  : یبین كیفیة مساهمة تكنولوجیة الإتصال الحدیثة في )45جدول رقم (
 الإدارة و المواطن .
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