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 لله الحمد، والأرض السموات في ما عدد لله الحمد، والثناء للحمد المستحق وهو نحمده لله الحمد

 والشكر الحمد كل تعالى و سبحانه فله،  ش يء كل وملئ ش يء كل عدد لله الحمد، كتابه أحص ى ما

 .الاساتذة مع جمعنا أن الحمد وله العمل هذا لإتمام وفقنا الذي

 في لنا سندا كانت  والتي الناجحين طريق الخطأ أن علمنا من كل إلى والتقدير بالشكر نتقدم

 . -لدمية عابدي- المشرفة الاستاذة، وتذكيرا تفكيرا وأفادتنا وتصالحها بتوجيهاتها هذه رحلتنا

 .والاتصال الإعلام علوم قسم الاجتماعية و الانسانية العلوم بكلية الكرام أساتذتنا

 .المذكرة هذه إنجاز في بالقليل لو و معنا ساهم من كل الى



 

 

ما اللهم انت ربي لا اله الا انت خلقتنا ونحن عبادك ونحن على عهدك ووعدك ما استطعنا نعوذ بك من شر 

الا انت اما بعد: بداية  الغيث قطرة   بذنبنا فاغفر لنا . فانه لا يغفر وءلك بنعمتك علينا ونبوء ، ونبصنعنا

 واولى قطراته انتاجنا الفكري الشكر لله عزوجل الذي اعاننا على اكمال هذا العمل المتواضع.

اهدي هذا الى احلى كلمتين يرددهما لساني الى اجمل كائنين عرفتهما عيوني الى والدي الكريمين رحمهما الله 

، اسكنهما فسيح جناته الى منهم اغلى من أيامي إلى من اسمهم غالي وصورهم لا تفارق خيالي شقيقاتي :امينة و 
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 عيدة". وإلى كل من لم تخنهم ذاكرتي أهدي ثمرة جهدي .، ةآي، أميرة، مسعودة

فجزيل الشكر للأستاذة ، إلى كل من ساهم معانا في إعداد المذكرة  التي اردناها غذاء العقل وتقوية الطموح

لدمية عابدي .على توجيهاتها القيمة وسماحة معاملتها معنا وخاصة على صبرها علينا شكر لكل  -المشرفة: د

 كلية العلوم الانسانية والاجتماعية. دكاترة

 

 

 



 

 

  

 الحمد لله الذي تتم بنعمته الصالحات والسلام على الرحمة المهداة "محمد صلى الله عليه وسلم".

 ل أن يتذكر من كان السبب في ذلك أهدي ثمرة هذا العمل:ش يء جميل ان يسعى  الإنسان إلى النجاح ولكن الأجم

"والدي" حفظه الله ، إلى الذي أحمل اسمه بكل افتخار ، إلى من كلله الله بالهبة والوقار وعلمني العطاء دون الانتظار

 وادامه لي .

 "امي "حفظها الله لي.  إلى من كان دعائها سر نجاحي، و بإيدي الآلام ربتني، إلى التي على بساط الاوجاع ولدتني

إلى من قاسموني حلو الحياه و مرها تحت السقف الواحد "إخوتي واخواتي" ، إلى من يذكرهم القلب قبل أن يكتب القلم

 إلى الكتاكيت بنات اختي "منسة  وميسون".

 إلى "جدي الغالي" رحمه الله عليه .

 إلى كل افراد العائلة.

، رحاب، صبرين، خولة، آية الرحمان، نوال، شروق، سلاف، رانيا، الدراسة : " إبتسامإلى من عرفني بهم القدر أصدقاء 

 سميرة".، لويزة، منال، هالة، منال

 إلى من يدركهم قلمي أقول لهم بعدتم و لم يبعد القلب حبكم و أنتم في الفؤاد حضوره .

الطيب " إبتسام" التي شاركتني في إنجاز هذه و أخيرا أهدي هذا العمل المتواضع إلى صديقتي و أختي صاحبة القلب 

 المذكرة و كانت جزءا لا يتجزأ منها "وفقنا الله بإذنه و تعالى".

 

 



 

 

 

 

  

فهرس 

 المحتويات



  

 

I  

 

 الصفحة العنوان
 وعرفانشكر 
 إهداء
 I  المحتويات فهرس

 IV فهرس الجداول

 VII كالشفهرس الأ

 2-1 مقدمةال
 3 تمهيد
 4 الإشكالية .1
 4 اختيار الموضوع أسباب .2
 5 الدراسةهداف أ .3
 5 الدراسةأهمية  .4

 والمشابهة السابقة والدراسات النظري  الإطار  :الأول الفصل
 7 للدراسة النظري الإطار  -1

 7 أولا: الاتصال
 8 ثانيا: الخدمة العمومية
 12 ثالثا: الاتصال العمومي

 17 الدراسات السابقة والمشابهة -2
 17 الدكتوراهأولا: أطروحات 
 18 ثانيا: المقالات

 الميدانية والدراسة المنهجية الإجراءات  :الثاني الفصل
 25 الإجراءات المنهجية للدراسة  -1

 25 مجالات الدراسة 1.1
 25 وعينة الدراسةالدراسة مجتمع  2.1
 27  منهج الدراسة 3.1
 27 البيانات جمع أدوات 4.1



  

 

II  

 

 29 الدراسة الميدانية  -2
 29 تحليل وتفسير النتائج 1.2
 56 نتائج الدراسة  2.2

 60 الخاتمة 
 62 المراجع قائمة 

 66 قائمة الملاحق
 الملخص



 

 

فهرس  

 الجداول



  

 

IV  

 

 الصفحة العنوان الرقم
 26 مجموع الطلبة في قسم علوم الإعلام والإتصال 01
 29 يوضح متغير الجنس 02
 30 يوضح متغير السن 03

 31 يوضح مفهوم الإتصال العمومي بالنسبة لعينة الدراسة 04

 32 يوضح الهدف الأساسي الذي يسعى الاتصال العمومي إلى تحقيقه للمواطن الجزائري  05

 33 يوضح طبيعة الاتصال العمومي الذي يحتاجه المواطن الجزائري أكثر من غيره 06

 34 يوضح مبادئ الاتصال العمومي لتحقيق المصلحة العامة للمواطنين. 07

 35 يوضح تقييم عينة الدراسة لعلاقة المواطن الجزائري بمسؤولي المؤسسات العمومية 08

09 
طرف المواطن الجزائري للحصول على الخدمات العمومية التي  يوضح الوسائل الأكثر استخداما من

 36 يحتاجها

 38 يوضح اهتمام المواطن الجزائري بما تنشره المؤسسات العمومية على صفحاتها الرسمية في الفيسبوك  10
 39 يوضح مساهمة الفيسبوك في تحسين العلاقة بين المواطنين والقائمين على المرافق العمومية 11
 40 يوضح في حالة الإجابة بنعم، كيف ذلك؟ 12
 41 يوضح فوائد استخدام الفيسبوك في الحصول على الخدمات العمومية 13
 42 يوضح درجة اهتمام المؤسسات العمومية بالفيسبوك كوسيلة لتقديم خدماتها العمومية للمواطنين 14
 43 عبر صفحاتها على الفيسبوك العمومية المؤسسات  تنشره بما الجزائري  المواطن اهتمام درجة يوضح 15
 44 يوضح الخدمات العمومية التي يهتم بها المواطن الجزائري أكثر من غيرها 16

 في الرسمية صفحاتها على نشرها العمومية المؤسسات على يجب التي المعلومات طبيعة يوضح 17
 الفيسبوك

45 

 46 يوضح كيفية حصول المواطن الجزائري على الخدمات العمومية التي يحتاجها عبر الفيسبوك. 18
 47 يوضح التعريف بالخدمات العمومية التي يحتاجها المواطن الجزائري عبر الفيسبوك 19

يوضح الشروط التي يجب أن تتوفر في الصفحات الرسمية للفيسبوك للمؤسسات العمومية حتى  20
 مواطن الجزائري تجذب ال

48 



  

 

V  

 

يوضح شكل المعلومات الذي يفضله المواطن الجزائري أثناء تصفحه للصفحات الرسمية للمؤسسات  21
 العمومية

49 

 50 تحول دون تقديم خدمة عمومية راقية عبر الفيسبوكالتي يوضح انشغالات المواطن الجزائري  22

يوضح أهم العوائق التي تحول دون تفاعل المواطن الجزائري مع ما تقدمه المؤسسات العمومية عبر  23
 الفيسبوك

51 

 52 يوضح درجة عدم ثقة المواطن الجزائري بما ينشر عبر الفيسبوك حول الخدمات العمومية 24

بما يجب فعله من قبل السلطات العمومية لتقديم خدمة عمومية راقية  المبحوثينيوضح اعتقاد  25
 للمواطن عبر الفايسبوك

54 

 55 الفيسبوك عبر العمومي الاتصال لتحسين المبحوثين اقتراحات يوضح 26



 

 

فهرس 

 الأشكال



  

 

VII  

 

 الصفحة العنوان الرقم
 29 يوضح متغير الجنس 01
 30 يوضح متغير السن 02

 32 يوضح مفهوم الإتصال العمومي بالنسبة لعينة الدراسة 03

 33 يوضح الهدف الأساسي الذي يسعى الاتصال العمومي إلى تحقيقه للمواطن الجزائري  04

 34 يوضح طبيعة الاتصال العمومي الذي يحتاجه المواطن الجزائري أكثر من غيره 05

 35 يوضح مبادئ الاتصال العمومي لتحقيق المصلحة العامة للمواطنين. 06

 36 يوضح تقييم عينة الدراسة لعلاقة المواطن الجزائري بمسؤولي المؤسسات العمومية 07

08 
طرف المواطن الجزائري للحصول على الخدمات  يوضح الوسائل الأكثر استخداما من

 37 العمومية التي يحتاجها

يوضح اهتمام المواطن الجزائري بما تنشره المؤسسات العمومية على صفحاتها الرسمية في  09
 الفيسبوك 

38 

 39 يوضح مساهمة الفيسبوك في تحسين العلاقة بين المواطنين والقائمين على المرافق العمومية 10
 40 يوضح في حالة الإجابة بنعم، كيف ذلك؟ 11
 41 يوضح فوائد استخدام الفيسبوك في الحصول على الخدمات العمومية 12

يوضح درجة اهتمام المؤسسات العمومية بالفيسبوك كوسيلة لتقديم خدماتها العمومية  13
 للمواطنين

42 

عبر صفحاتها على  العمومية المؤسسات  تنشره بما الجزائري  المواطن اهتمام درجة يوضح 14
 الفيسبوك

43 

 45 يوضح الخدمات العمومية التي يهتم بها المواطن الجزائري أكثر من غيرها 15

 الرسمية صفحاتها على نشرها العمومية المؤسسات على يجب التي المعلومات طبيعة يوضح 16
 الفيسبوك في

46 

يوضح كيفية حصول المواطن الجزائري على الخدمات العمومية التي يحتاجها عبر  17
 الفيسبوك.

47 



  

 

VIII  

 

 48 يوضح التعريف بالخدمات العمومية التي يحتاجها المواطن الجزائري عبر الفيسبوك 18

للمؤسسات العمومية  يوضح الشروط التي يجب أن تتوفر في الصفحات الرسمية للفيسبوك 19
 حتى تجذب المواطن الجزائري 

49 

يوضح شكل المعلومات الذي يفضله المواطن الجزائري أثناء تصفحه للصفحات الرسمية  20
 للمؤسسات العمومية

50 

 51 تحول دون تقديم خدمة عمومية راقية عبر الفيسبوكالتي يوضح انشغالات المواطن الجزائري  21

يوضح أهم العوائق التي تحول دون تفاعل المواطن الجزائري مع ما تقدمه المؤسسات  22
 العمومية عبر الفيسبوك

52 

 53 يوضح درجة عدم ثقة المواطن الجزائري بما ينشر عبر الفيسبوك حول الخدمات العمومية 23

دمة عمومية المبحوثين بما يجب فعله من قبل السلطات العمومية لتقديم خيوضح اعتقاد  24
 راقية للمواطن عبر الفايسبوك

54 



 

 

 المقدمة



  

 

1  

 

 تمهيد

بهيدف ، كثرفي تبادل المعلومات بيين شيخا او شخصيين يتم يعتبر الاتصال عملية اجتماعية بموجبها 
كما هو ضرورة حتمية تمليها متطلبات حياة الإنسان الاجتماعيية والماديية ومين الأميور التيي لا يمكين ، الت ثير

تصييال العمييومي الييذي يعييد احييد المهييام البييارزة التييي تتكفييل بهييا بالاوميين ثييم هنيياك مييا يعييرف ، الاسييتغناء عنهييا
سيات العامية للسيلطات العامية وهيو مجموعية المؤسسات العمومية ومهمته الأسيمى هيي تعرييف الميواطن بالسيا

مين أنشييطة المؤسسييات والمنامييات العمومييية فييي الحيياة السياسييية والتنموييية والاجتماعييية والاقتصييادية وتقريييب 
مصييالح الخدميية العمومييية للمييواطن خاصيية الخدمييية منهييا التييي تقييدمها لجمهييور واسييع ميين شييتى الخصييائا 

اف ويجييب علييى المؤسسييات تطييوير علاقاتهييا بشييكل ايجييابي مييع هييو تحقيييق الاهييدمنهييا والغيير  ، والسييمات
حيث تشيمل هيذه العلاقيات مجموعية كبييرة مين المهيارات بشيكل يكفيل تقويية اسيم أيية مؤسسية ، جماهير مختلفة

فضلا عن تعزيز علاقاتها مع الجماهير مما يمكن تقديم خدمات نوعيية ، وتحسين صورتها والرفع من سمعتها
 قائمة المستفيدين من السكن. ، الكهرباء والغاز من بينها نشر فاتورة

عييين طرييييق توايفهيييا لمواقيييع التواصيييل ، كميييا تعيييد الخدمييية العموميييية مييين الاهيييداف الرئيسيييية للمؤسسيييات
ة ليمحافليية بييالقرارات السيي، نوات طويلييةالاجتميياعي فييي بنيياء صييورة جيييدة وذات مصييداقية واحتييرام علييى مييد  سيي

ويعتبر الفيسبوك من بين انواع التواصل الاجتماعي الذي يسياعد فيي بنياء ، والخدمات الملبية لرغبات المواطن
كما يوفر هذا الاخير العديد من المزايا والخصائا كالتفاعلية والانية والتي تجتمع فيها ، العلاقات بين الافراد

نهيا ولسيبب واضيح هيو لا، خالقا بذلك عالما افتراضيا يجمع كل المواطنين الجزائريين، الافراد لمشاركة الافكار
نشييير محتوييييات مثييييرة الاهتميييام تعميييل عليييى اطيييلاع المسيييتخدمين وتثقييييفهم والتواصيييل فيميييا بيييينهم لتبيييادل تليييك 

كما ان الفيسيبوك زاد فيي جيودة ونوعيية الخيدمات العموميية ، المعلومات مع غيرهم ويعودون بالمساهمة الفعالة
عد في تحسين اداء المؤسسات كونها تعمل على مبدأ الامر الذي يسا، المقدمة للمواطن من طرف المؤسسات

 اشراك المواطن.

وعلييى هييذا الاسيياس الييذي نلمسييه ميين الارتبيياط الوثيييق بييين الفيسييبوك والخييدمات العمومييية التييي تقييدمها 
المؤسسات قصد تحسين صورتها وتلبية حاجيات ورغبات الجماهير سنتطرق ضمن هيذه الدراسية اليى التعيرف 

 العمومي في تقديم خدمة عمومية للمواطن الجزائري عبر الفيسبوك قسمنا دراستنا الى:على دور الاتصال 

 . اهداف الموضوع، اهمية الموضوع، اسباب اختيار الموضوع، اشكالية الدراسةمقدمة: 
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 والدراسات المشابهة. الناري الاطار  الفصل الاول:

 للدراسة: النظري /الاطار 1

 الاتصال.تطرقنا فيه الى تحديد مفهوم  -
 معاييرها.و ، الى انواعها بالإضافة، مفهوم الخدمة العمومية -
والاتصييال العمييومي وتحسييين ، اهدافييه، مفهومييه ومبادئييه، وكييذلك تطرقنييا الييى الاتصييال العمييومي -

 العلاقة بين المواطن والمرافق العمومية.

ومقييالات علمييية لتييدعيم ، حيييث اعتمييدنا علييى اطروحييات الييدكتوراه /الدراسااات السااابقة والمشااابهة :2
 دراستنا.

 الاجراءات المنهجية والدراسة الميدانية. الفصل الثاني:

 تناولنا في هذا الفصل:

 في هذا العنصر الى: الاجراءات المنهجية للدراسة:  -1
 مجتمع البحث وعينة الدراسة: قمنا بتحديد مفهوم كل من مجتمع البحث والعينة. 1-1
 منهج الدراسة: قمنا بتحديد منهج الدراسة وتعريفه. 1-2
 ادوات جمع البيانات: قمنا بالاعتماد على الاستمارة ك داة لجمع البيانات. 1-3
 وهو عبارة عن اطار تطبيقي للدراسة. الدراسة الميدانية: -2
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 الإشكالية: .1

تسيييعى المؤسسيييات العموميييية فيييي ايييل التطيييور الحاصيييل فيييي تقنييييات الاتصيييال لتقيييديم خيييدمات عموميييية 
بحكييم أن نوعييية هييذه ، تعييد هييذه الأخيييرة ميين أهييم المؤشييرات التنموييية التييي تحاييى ب همييية بالغييةو ، للمييواطنين

، صورة تعكس حقيقة علاقتهيا بمواطنيهيا مين جهيةو  تعطي قراءة. للمؤسسات العمومية الخدمات هي مخرجات
الاسيتفادة و  حاجيياتهم المتزاييدةو  حيويية فيي حيياة الميواطنين تقتضيي تلبيية تطلعياتهمو  باعتبارها مسي لة جوهرييةو 

 1من الخدمات من جهة أخر .

، دولة بتوفيرها في إطار ممارسة واائفهاو تعتبر الخدمة العمومية من الحاجات الضرورية التي تقوم ال
ففيي الجزائير اهيرت العدييد مين المبيادرات ، ذلك عن طريق النشاطات التي تهدف إلى تحقيق المنفعية العاميةو 

 تطييوير الخدميية العمومييية ب صييلاحات باشييرتها فييي السيينوات الأخيييرة تماشيييا مييع التطييور الاقتصيياديو  لتحسييين
التيييي تهيييتم بتقيييديم خدمييية ، و ذليييك عييين طرييييق إنشييياء الإدارة الالكترونيييية،  احتياجيييات الميييواطنينو  الاجتميياعيو 

سييريعة ذات جييودة عالييية ب قييل التكيياليف دائميية الإصييغاء لميين يحيييق بهييا مييع محاوليية القضيياء علييى و  حقيقييية
 وذلك باعتمادها عليى الوسيائل، تقديم أحسن الخدمات لهو  أشكال البيروقراطية مقربة بذلك الإدارة من المواطن

كفاءات القائمين على تقديم الخدمة العمومية وجعل اهتمامهم ينصب و  التكنولوجية الحديثة التي تطور مهارات
وأن تحقييق فوائيد للجمهيور تتمثيل فيي تخفييف العيبء ، على تحويل الأفكار إلى نتائج مجسدة فيي أر  الواقيع

 2. الساعة توفير خدمة مستمرة على مدارو ، الوقتو  على المواطنين من حيث الجهد

 و مما لا شك فيه أن التطور الناتج للإدارة الالكترونية بلغ درجة متقدمة حتى قليب الكثيير مين المفياهيم
التيي ، أتاح العديد من الخدمات مين خيلال تنيوع وسيائلها والتيي تي تي فيي مقيدمتها مواقيع التواصيل الاجتمياعيو 

ومين بيين هيذه المواقيع الفيسيبوك حييث حرصيت غالبيية ، تستخدمها هذه الأخيرة للتقرب والوصول إلى المواطن
الربق بينهميا و  المؤسسات العمومية على إنشاء صفحات على الفيسبوك لتوصيل الخدمات العمومية للمواطنين

الآنيييية بحييييث يقيييدم و  تحسيييين أدائهميييا وأيضيييا تفعييييل عنصييير التفاعليييية والتشييياركيةو  وكيييذلك تجوييييد خيييدماتها، 
 . الأفكار التي يحتاجها بكل سهولةو  وطلباته ويتحصل على المعلومات اقتراحاتهو  المواطن رأيه

                                                           
أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ، دوره في تحسن الخدمة العموميةو  الاتصال العمومي الجواري  إيناس رغيس: 1

 .06ا ، 2018، سطيف، جامعة محمد لمين دباغيني علوم الاعلام والاتصال، فلثالث الدكتوراه الطور ا
مجلة البديل ، ي إرساء الخدمة العمومية جاهزية الإدارة الالكترونية ودورها ف هاجر قريشي:، دلال العمري ، فاطنة بلقرع 2

 .08ا ، الجزائر، الاقتصادي
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في غاليب الأحييان و  فقد أصبح الفيسبوك قطبا للاستخدام من طرف الأفراد، وبناءا على ما سبق طرحه
ومن خلال دراستنا سنحاول التعرف عليى دور الاتصيال  .ضرورة مواكبة هذه المواقع لابد منهاو  أصبح حتمية
 في تقديم خدمة عمومية للمواطن الجزائري عبر الفيسبوك.العمومي 

ميا دور الاتصيال العميومي فيي تقيديم خدمية عموميية للميواطن الجزائيري : التالي التساؤلومن هنا نطرح 
 ؟من وجهة نار طلبة قسم علوم الاعلام والاتصال عبر الفيسبوك

 الأسئلة الفرعية .2
 قسييم مكانيية الاتصييال العمييومي فييي الحييياة اليومييية للمييواطن الجزائييري ميين وجهيية نايير طلبيية مييا .1

 ؟الاتصالو  علوم الإعلام
 ميين وجهيية مييا مكانيية الفيسييبوك عنييد المييواطن الجزائييري فييي الحصييول علييى الخييدمات العمومييية .2

 ؟ والاتصال علوم الإعلام قسم نار طلبة
مين  ما طبيعة الخدمات العمومية التي يمكن المواطن الجزائري الحصيول عليهيا عبير الفيسيبوك .3

 ؟ علوم الإعلام والاتصال قسم نار طلبة وجهة
 مييييا هييييي العوائييييق التييييي تحييييول دون حصييييول المييييواطن الجزائييييري علييييى خييييدمات عمومييييية عبيييير  .4

 ؟والاتصال علوم الإعلام قسم نار طلبة من وجهة الفيسبوك
 اختيار الموضوع:  أسباب .3

 أخر  موضوعية تتمثل في:و  بل كان مبني على أسباب شخصية، لم يكن اختيارنا للموضوع وليد للصدفة

 : أسباب شخصية .1.3

   لفيييت الانتبييياه وليييو بشيييكل متواضيييع إليييى دور الاتصيييال العميييومي فيييي تقيييديم الخدمييية للميييواطن
 الجزائري في إطار الإدارة الإلكترونية. 

  الاستطلاع للتعرف على الجديد واكتشاف كل ما يتعلق بموضوع دراستنا.الرغبة وحب 
  .ميولنا إلى المواضيع والقضايا والاواهر التي لها علاقة بالاتصال العمومي 
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 : أسباب موضوعية. 2.3

  الموضييوع حسيياس بالنسييبة لنييا وللبيياحثين الييذين يعملييون علييى تطييوير معييارفهم فييي هييذا الميييدان حتييى
 ين مع المستجدات المستمرة والمتطورة خاصة فيما يتعلق بالاتصال العمومي ودوره. يكونوا منسجم

 ن الجزائييييري عبيييير طمحاوليييية تشييييخيا دور الاتصييييال العمييييومي فييييي تقييييديم خييييدمات عمومييييية للمييييوا
  الفيسبوك

 أهداف الدراسة: .4

 سنحاول من خلال هذه الدراسة تحقيق جملة من الأهداف:

 علييى مكانيية الاتصييال العمييومي فييي الحييياة اليومييية للمييواطن الجزائييري ميين وجهيية نايير  لتعييرفا
 طلبة قسم علوم الإعلام والاتصال 

 كشييف دور الاتصييال العمييومي فييي تقييديم الخييدمات العمومييية للمييواطن الجزائييري عبيير الفيسييبوك 
 .من وجهة نار طلبة قسم علوم الإعلام والاتصال

 مين  عند المواطن الجزائري في الحصول على الخدمات العمومية التعرف على مكانة الفيسبوك
 . وجهة نار طلبة قسم علوم الإعلام والاتصال

  محاولة التعرف على طبيعة الخيدمات العموميية التيي يمكين للميواطن الجزائيري للحصيول عليهيا
 . من وجهة نار طلبة قسم علوم الإعلام والاتصال عبر الفيسبوك

  التييي تحييول دون حصييول الميواطن الجزائييري علييى خييدمات عمومييية عبيير التعيرف علييى العوائييق
 .من وجهة نار طلبة قسم علوم الإعلام والاتصال الفيسبوك

 أهمية الموضوع: .5

 الضيييرورية الحاجيييات ميين تعتبييير حيييث العموميييية الخييدمات تقيييديم فيييي حيويييا عييياملا العمييومي الاتصيييال يعتبيير
 مين الميواطن تقرييب أجيل مين وهيذا خاصية الجزائيري  وللميواطن عامية العموميية المؤسسيات فيي توفرها الواجب
 عليى القيائمين مهيارات تطيور التيي الحديثية الوسيائل عليى بالاعتمياد وذليك ليه، الخيدمات أحسن تقديم و الإدارة
 إنشيياء علييى المؤسسييات غالبييية حرصييت حيييث الفيسييبوك نجييد الوسييائل هييذه بييين وميين العمومييية الخدميية تقييديم

 الييدور فييي الدراسيية هييذه أهمييية تتجلييى كمييا ، بينهمييا والييربق للمييواطنين الخييدمات لتوصيييل خلالييه ميين صييفحات
 .الجزائري  للمواطن العمومية الخدمات وتقديم تفعيل في العمومي الاتصال يلعبه الذي



 

 

 الفصل الأول

 السابقة والدراسات النظري الإطار

 والمشابهة

 للدراسة النظري الإطار  -1

 أولا: الاتصال

 ثانيا: الخدمة العمومية

 ثالثا: الاتصال العمومي

 الدراسات السابقة والمشابهة -2

 أولا: أطروحات الدكتوراه

 ثانيا: المقالات
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 للدراسة النظري الإطار  -1

تحديييد المفيياهيم مسيي لة جييد مهميية فييي البحييث العلمييي باعتبارهييا تسيياهم فييي إزاليية الغمييو  لييد   يعتبيير
 القارئ وقد حددت مفاهيم الدراسة فيما يلي: 

 أولا: الاتصال 

 مفهومه:   .1
أقييييدم هييييذه التعريفييييات هييييي التييييي ركييييزت علييييى الاشييييتقاق اللغييييوي لكلميييية  Communicoreلغااااة:   - أ

بمعنييى أن تشيييع أو يجعييل الشيييء شييائعا. وبالتييالي فيي ن الاتصييال يتحقييق عنييدما تتييوافر ، اللاتينييية
مشييياركة عيييدد الأفيييراد فيييي أمييير ميييا. ونحييين عنيييدما نتصيييل ف ننيييا نحييياول أن نشيييترك فيييي المعلوميييات 

 . 1والأفكار والاتجاهات
 اصطلاحا:   - ب

العمليية التيي يقيدم مين خلالهيا توجد تعريفات عديدة من بينها: تعريف "كارل هوفلاند": إن الاتصال هو 
 .فراد الآخرين )مستقبلي الرسالة(القائم بالاتصال منبهات )عادة رموز لغوية ( لكي يعدل سلوك الأ

ويعييرف "محمييد عبييد الحميييد" الاتصييال ب نييه: العملييية الاجتماعييية التييي يييتم بمقتضيياها تبييادل المعلومييات 
لتحيييق ، وبييين الثقافييات المختلفيية، الجماعييات داخييل المجتمييعبييين الأفييراد أو ، والآراء والأفكييار فييي رمييوز داليية

 2أهداف معينة. 

  أو مفهوم لمجموعة من الأفراد.، بالتالي فهو عملية يتم فيها توصيل فكرة أو نقل معرفة محددةو 

  

                                                           
 .22ا، 2004، القاهرة، الطباعةو  التوزيعو  عالم الكتب للنشر، 3ط، اتجاهات الت ثيرو  محمد عبد الحميد: ناريات الاعلام 1
، 1998، القاهرة، للنشر اللبنانية الدار المصرية، 1ط، نارياته المعاصرةو  السيد ليلى حسن: الاتصال، حسن عماد مكاوي  2

 .25-24 ا
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 ثانيا: الخدمة العمومية: 

 : مفهوم الخدمة العمومية:  -1
 :  إصطلاحا - أ

العمومية على أنها الحاجات الضيرورية لحفيح حيياة الإنسيان وتي مين يعرف خبراء الإدارة العامة الخدمة 
رفاهيتها والتي يجب توفيرها بالنسبة لغالبية الشعب والالتزام في منهج توفيرها على أن تكيون مصيلحة الغالبيية 
 1من المجتمع هي المحرك الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات بهدف رفع المستو  المعيشي للمواطنين.

حي مصييطلح الخدميية العمومييية أو الخدميية المدنييية الرابطيية التييي تجمييع بييين الإدارة العاميية الحكومييية يييو 
شيييباع الحاجيييات المختلفييية لطفييييراد مييين طيييرف الإداريييية والمنامييييات ، والميييواطنين مييين خيييلال تلبيييية الرغبييييات وا 

 2العامة.

المنامات الحكومية أو العامية عليى حيث يمكن اعتبار الخدمة التي تقدمها مفهوم الخدمة العمومية كعملية: 
تنطييوي علييى مييدخلات وتشييغيل ومخرجييات وبالنسييبة للمييدخلات فيي ن ، أنهييا تمثييل عمليييات ذات طييابع تكيياملي

 هناك ثلاثة أنواع يمكن أن تجري عليها عمليات التشغيل لإنتاج الخدمة المطلوبة وهي: 

فييي عمليييات الخدميية العمومييية أي : إذ يمثييل المييواطن طالييب الخدميية أحييد أنييواع المييدخلات الأفااراد -أ 
فيي ن ، مثييال ذلييك عنييدما يييدخل مييري  المستشييفى، عنييدما تييؤدي هييذه العمليييات علييى المييواطن بذاتييه

ويجييري هييذا الأميير علييى ، عمليييات العييلاج والوقاييية ومختلييف الخييدمات الصييحية تجييري عليييه بذاتييه
 مختلف الخدمات العامة. 

والأشييياء هييي أحييد أنييواع المييدخلات فييي عمليييات حيييث يمكيين أن تصييبح مختلييف المييوارد المااوارد:  -ب 
ولييس ، أي عملييات الخدمية التيي ييتم إجراؤهيا عليى الأشيياء، الخدمة المقدمة مين المناميات العامية

مثل خدمات رخا سرير السيارات والخدمات ، وتسمى عمليات الأشياء المملوكة، على الأشخاا
 العامة المختلفة في خطوط السكك الحديدية. 

تمثيل أحيد أنيواع الميدخلات فيي عمليية الخدمية العموميية ويطليق عليهيا عملييات تشيغيل مات: المعلو  -ج 
ويعكييس هييذا النييوع الجانييب الحييديث للخدميية العمومييية كحصيييلة للتطييور فييي تكنولوجيييا ، المعلومييات

                                                           
 مجلة الدراسات، الإدارة الالكترونية رهانات ترشيد الخدمة العموميةو  الاتصال العمومي رقاد جميلة:بوعمامة العربي،   1
 .40ا، 2014ديسمبر، 09العدد، جامعة الوادي، البحوث الاجتماعيةو 
مذكرة ، الجزائرو  في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية عاشور عبد الكريم: دور الإدارة الالكترونية 2

 .41-40 ا، 2010، جامعة قسنطينة، العلاقات الدوليةو  ماجستير تخصا العلوم السياسية
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وعمليات تشغيل البيانات ، مثل خدمات تحليل البيانات في مراكز المعلومات، المعلومات والاتصال
 اكز البحوث والجامعات. في مر 

انطلاقيا ميين مفهيوم اليينام يمكين النايير إليى الخدميية التيي تقييدمها مفهاوم الخدمااة العموميااة كنظااام:  -1
 1المنامات العام كناام تكون من أجزاء مختلفة تشمل ما يلي:

فييق هييذا الناييام تييتم عمليييات التشييغيل علييى مييدخلات نظااام عمليااات تشااغيل أو إنتااا: الخدمااة: و - أ
 الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة. 

وفيييق هيييذا الناييام ييييتم تجمييييع نهيييائي لعناصيير الخدمييية ثيييم التسيييليم النهيييائي نظاااام تساااليم الخدماااة: و - ب
يصالها للمواطن طالب الخدمة ويتضمن مفهوم الخدمة العامة كناام شكلين: ، للخدمة  وا 

 .رئية أو مناورة لمستقبل الخدمة للمواطنخدمة عامة م -1
 خدمة عامة غير مرئية أو غير مناورة ويطلق عليها جوهر الخدمة الفني.  -2
 إجرائيا - ب

هيييي أنيييواع الخيييدمات الجماعيييية التيييي يتحصيييل عليهيييا الميييواطن الجزائيييري مييين طيييرف الدولييية ومؤسسييياتها 
معلومييات التييي يحتاجهييا عيين الخييدمات العمومييية عيين طريييق عييدة وسييائل منهييا الفيسييبوك الييذي يييوفر لييه كييل ال

 العمومية المختلفة.

 أنواع الخدمات العمومية   -2

 هناك تقسيمات عديدة نذكر منها: 

  خدمات ضرورية لبقاء المجتمع وسلامته: من المفتر  ان تقدمها الدولة مهما ارتفعت تكلفتهيا
 كالتعليم والصحة. 

  ضرورية لأفراد المجتمع أي لا يمكن الاستغناء عنها غيير أن هيذا النيوع ليم يعيد حكيرا  خدمات
الكهرباء ، على الدولة بل يقدمه أيضا القطاع الخاا ويكون تجاري ربحي مثل: التزويد بالماء

 النقل...إلخ، والغاز
  وع يسيتفيد منيه وهذا الني، خدمات ذات منفعة اجتماعية وثقافية كالمنتزهات والمسارح والمكتبات

 جميع أفراد المجتمع ولكن على حسب أهميتها لد  كل فرد. 

                                                           
 .41ا ، المرجع السابق: عاشور عبد الكريم 1
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  كيييان ب مكيييان الأفيييراد القييييام بهيييا ب مكانيييياتهم الخاصييية إلا أن ، خيييدمات ذات طبيعييية اجتماعيييية
التقصيييير فيييي ت ديتهيييا أد  بالدولييية بالتيييدخل فيييي هيييذا الشييي ن والقييييام بهيييا وتوفيرهيييا ومييين بينهيييا: 

 الإسكان. 
 ية أي مكلفيية ويتمتيييع بهيييا الأجيييال القادمييية كالمييدارس والمستشيييفيات والجامعيييات خييدمات رأسيييمال

 1وغيرها.
 معايير الخدمة العمومية  -3

وهي فيي ، اتفق معام الباحثين في ميدان الإدارة العمومية على مجموعة معايير تميز الخدمة العمومية
 2والتي تتلخا في المعايير الآتية: ، مةالحقيقة مستمدة من المبادئ الأساسية التي تحكم سير المرافق العا

 معيار المساواة:  -1

ويعبر هذا المعيار عن عدم التمييز بين المواطنين على أساس الأصل أو المعتقد أو اللون أو الانتمياء 
ويسيتمد ، فهذا المعيار يفر  المساواة بين المستفادين في حالة وجودهم في وضعيات متماثلة، الحزبي... الخ

هذا المبدأ وجوده من الدساتير والمواثيق العالمية وا علانات الحقيوق التيي تقضيي بالمسياواة أميام القيانون وبيذلك 
 أمام المرافق العمومية. 

 معيار التطور أو التكيف:  -2

هييذا المعيييار يسييمح بتكيييف محتييو  الخدميية العمومييية مييع التطييور الاجتميياعي والتقييدم التقنييي ميين جهيية 
، مثل الانتقال من الاعتماد على الإدارة الورقية على الإدارة الالكترونية، المستفدين من جهة أخر  واحتياجات 

 مجاراة التطورات التكنولوجية وسرعة انتقال المعلومات والمعطيات. 

 معيار المجانية النسبية:   -3

اعتمياد سيلم يبيين هيذا  ييتم، امتدادا لمعيار المساواة بين الميواطنين فيي حالية اخيتلاف وضيعياتهم الماديية
ثييم ترتيييب ، الاخييتلاف فييي أعييلاه تييدرج الخييدمات العمومييية التييي يكييون الوصييول لهييا مجانيييا كالصييحة والأميين

أيين ، بحيث تتعدد التغيرات وتتدرج إلى غاية أسيفل السيلم، تنازلي حسب نوعية الخدمة ومستو  دخل المستفيد

                                                           
، الجزائر، التوزيعو  جسور للنشر، 1ط، ت الحديثةالاتجاهاو  مريزق عدمان: التسيير العمومي بين الاتجاهات الكلاسيكية 1

 .16 ا، 2015
 .19انفسه،  2
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بالحصول على الخدمة العمومية بمقابل مثل أغلبية الخدمات ذات الصفة ، يقتضي معيار المساواة في التعامل
 التجارية والصناعية. 

 معيار الشمولية:  -4

انطلاقا من مفهوم الخدمة العمومية كونها خدمة أساسيية يكيون حيق الاسيتفادة منهيا مكفيولا لكيل ميواطن 
ل أي لا يمكن تخصيا خدمة معينة لأنها تعتبر ضرورية ومن ثم ف ن هذه الخدمة ينبغي أن تكون في متناو 

أي أن كييل ميين تييوافرت فييييه الشييروط يسييتفيد مييين ، لفئيية معينيية ميين الميييواطنين إلا وفييق شييروط محييددة قانونييييا
 الخدمة دون تحديد مسبق لشخا بعينة أو فئة بعينها. 

 معيار الفعالية:  -5

ذي يحصل فيي حيالات الخدمة العمومية هي كل الأنشطة التي يثبت فيها عجز السوق في التصحيح ال
فيي النقيل أو الغياز أو  فتوفير بع  الخدمات العموميية الجواريية، الاستغلال غير المتوازن بين مناطق الوطن

. الييخ فييي المنيياطق ذات الكثافيية السييكانية الضييعيفة يسيياهم فييي خلييق التييوازن الجهييوي والحفييا  علييى الكهربيياء..
وعليييه فيي ن مثييل هييذه الخييدمات تجعييل هيئيية ، انية الكبيير  مزاوليية النشيياطات الاقتصييادية خييارج التجمعييات السييك

 وتنمية هذه المناطق أكثر فعالية. 

 /معيار التضامن: 6

الخدمييية العموميييية ميييا هيييي إلا تعبيييير عييين التضيييامن الاجتمييياعي بيييين الميييواطنين تتيييولى الدولييية قيادتيييه 
ومحاربية الفقير ، الإعاقة الصحية بالمساهمة بتقليا الفوارق بين المواطنين بسبب الدخل أو، وتجسيده ميدانيا

لذا ف ن الخدمة العمومية تصنف مهامها لاثنيان مين المهيام وفيق معييار التضيامن الاجتمياعي وهيي ، والحرمان
 كالآتي: 

 مهام تهدف لجعل الخدمة العمومية مادية ومالية في متناول المواطنين المهددين بالفقر والتهميش.  - أ
 تهدف للمحافاة على الانسجام الاجتماعي والشعور بالمواطنة.  مهام - ب
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 ثالثا: الاتصال العمومي:

 مفهومه:  -1
 :  إصطلاحا - أ

إن الاتصييال العمييومي هييو نفسييه الاتصييال الاجتميياعي عنييدما يقييع تحييت معيياني الصييالح العييام: كحييق 
المجال يبحث عين الانخيراط  فالعمل الاجتماعي والعمل في هذا، الجمهور في المعلومات والبحث عن الحقيقة

ن المصيييالح العموميييية تسيييتلزم الاتصيييال لمحاولييية الجيييذب ، الاجتمييياعي للمجتميييع وفيييق المبيييادئ الميييروج لهيييا وا 
 1والإقناع وتقوية ما هو إيجابي مع الأفراد. 

المؤسسات العموميية ، الوزارات، هيئة الحكومة، و يعرف أيضا: على أنه اتصال حكومي )هيئة الرئاسة
الذي يمثل في عملية إعلام ونشر المعلومية لفائيدة الميواطنين. تتعليق هيذه المعلوميات بنتيائج ، الخدمية... الخ(

ويتم ذلك عبر وسائل الاتصال "الكبر " كتقنيية نشير كلاسييكية ، سياسات الحكومة المرتبطة بقراراتها السياسية
 2نمطية للاتصال العمومي.

الفرنسيييية عليييى أنيييه مجموعييية مييين أنشيييطة المؤسسيييات والمناميييات  قيييد جييياء فيييي موسيييوعة الإدارة العامييية
العمومية التي تهدف إلى نقل وتبادل المعلومات للغر  الرئيسي وهو تقديم وشرح القرارات والإجراءات 

ويتعلييق ، للييدفاع عيين القييم المعتييرف بهيا وللمسيياعدة علييى اليرابق الاجتميياعي، العموميية وتعزيييز الشيرعية
ومييييا إلييييى ذلييييك(و المنامييييات ، والمحيييياكم، ل المؤسسييييات العمومييييية )الحكوميييياتالاتصييييال العمييييومي بكيييي

ؤسسييييات المسييييتقلة والوكييييالات العمومييييية التييييي يمكيييين أن تكييييون أشييييكالها متنوعيييية للغاييييية ) الإدارات والم
 3(. وغيرها

مييين  وتعيييرف الجمعيييية الفرنسيييية   Com copكونيييه ميييرتبق بمنطقييية أو مؤسسييية :الاتصيييال العميييومي
فيييي تجسييييد روح وثقافييية ، يلعيييب دورا أساسييييا فيييي المجتميييع، العيييام مركزيييية كانيييت أو محليييية مؤسسيييات القطييياع

 في النقاش الديمقراطي وفي استخدام المصالح العمومية. ، المواطنة
                                                           

الأردن. ، التوزيعو  دار أسامة للنشر، 1ط، وأبعاده في منهج الدعوة المحمدية "العمومي" عميرات آمال: الاتصال الاجتماعي 1
 .11ا، 2014، عمان

، الاتصالو  كلية علوم الإعلام، واقع الأبوية الاستبداديةو  الديمقراطيةنسرين: الاتصال العمومي في الجزائر بين قناع  داودي 2
 .139ا، جامعة الجزائر

شويخي إلياس: دور الاتصال العمومي في تحسين صورة الهيئات العمومية دراسة ميدانية على عينة من ، جحنيق رضوان 3
، 2001، مستغانم، جامعة عبد الحميد بن باديس، 2العدد، 8المجلد، المجلة الدولية للاتصال الاجتماعي، بلديات ولاية سطيف

 .26 ا
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يسياهم الاتصيال العمييومي فيي التعريييف بالعميل الييذي تقيوم بيه السييلطات العموميية أو المحلييية مين حيييث 
ومين ، وأولئك اليذين ييدفعون الضيرائب، المستخدمين، المواطنين، إلى السكانفهو يتوجه ، الجمهور المستهدف

حييث الهييدف يسييعى الاتصييال العمييومي إلييى إعييلام ومشياركة المييواطنين فييي الحييياة السياسييية والحركيية التنموييية 
إطيار  خلق النشاط والديناميكية في، وتقريب مصالح الخدمة العمومية من المواطنين، الاقتصادية والاجتماعية

التعرييف بالشيؤون والقضيايا ذات المصيلحة العامية ، مرافقة المشاريع واستمالة المواطنين النقاش العيام، المحلية
 1والمساهمة في الحفا  وتنمية قيم الهوية لأي منطقة.، والتشجيع على السلوكات المسؤولة والمدنية

 :  إجرائيا - ب

هييو إعييلام ومشيياركة المييواطنين فييي الحييياة السياسييية والاجتماعييية والاقتصييادية وتقريييب مصييالح الخدميية 
 العمومية عن طريق مختلف الوسائل التكنولوجية منها الفيسبوك.

 مبادئ الاتصال العمومي:  -2

ة مين اختلفت رؤية الباحثين للمبادئ العامة المحددة للاتصال العميومي حييث ذكير بييار زيميور مجموعي
المبييادئ كمييا حييدد مجلييس الدوليية الفرنسييي مجموعيية ميين المبييادئ غييير أن هييذه التصيينيفات تفتقييد للشييمولية لييذا 
حاولنييا أن نختييار تصيينيف شييامل لمبييادئ الاتصييال العمييومي وهييو تصيينيف "مييارك ثيبولييت" حيييث يرتكييز علييى 

 2مجموعة من المبادئ الجوهرية تتمثل في: 

سييييجيل هييييذه المقوليييية قوتهييييا عنييييدما يتعلييييق الأميييير بالاتصييييال لا يمكيييين أن يصييييل تمباااادأ الحتميااااة:  -1
ن اسيتعمل السيكوت أو ، فمهمة القائم بالاتصال العمومي هنا تحرم عليه الصمت، العمومي حتى وا 

 عبارة "لا تعليق" كرد: وأي حال من الأحول هو يقول شيئا. 
، تعلييم التعييرف عليييهإذن هييو الاعتييراف بييه ثييم ، إن الاتصييال هييو الييذهاب إلييى الآخييرمباادأ ارخاار:  -2

يجاد الوسيلة الأكثر فعالية للتواصل معه.   وذلك لفهم طريقة تفكيره وا 

لكين ، شييء محييق فيي الاتصيال، يقول "دومينيك ويلتون" في هذا الش ن هناك دائميا شييء مين الخسيارة
صييال يحقييق فالات، وأن الآخيير يعيييد المنييال، هييذه الحييدود تمثييل وسيييلة لإدراك أن الاتصييال يعنييي وجييود الآخيير

لغائهييا فييي كييل تقييارب بعييين الاعتبييار لأن الأميير ، التقييارب مييع أخييذ الحييدود الحتمييية التييي لا يسييمح بتجاوزهييا وا 

                                                           
دراسة لنموذج مواقع الواب ، بوشاقور جمال: دور الاتصال العمومي المحلي في تنمية السياحة بالولايات الداخلية بالجزائر 1

 .124 -123ا ، 2016، 05العدد، جامعة الجزائر، الصحافةو  مجلة الاتصال، الدواوين المحلية للسياحةو  المديريات
 .143 -142-141ا، مرجع سابق :نسرين داودي 2
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سييببا فييي ، الييذي يفيير  بييه أن يقييرب بييين الأفييراد، فيصييبح الاتصييال، الأكثيير تعقيييدا فييي الاتصييال هييو الآخيير
 اهور ما يباعدهم. 

ولا يمكيين أيضييا ، يل معرفيية الأجييزاء دون معرفيية الكييليقييول "باسييكال": ميين المسييتحمباادأ الشاامولية:  -3
ولكين ، فالرسيالة وحيدها لا تمثيل الاتصيال، معرفة الكل دون معرفة الأجيزاء بشيكل مين الخصوصيية

والمعنى هو طريقة صياغة ، فالمضمون هو المعلومة، معنى علاقة وسياق، الاتصال هو مضمون 
 ؤية إضافية لت كيد أو نفي الرسالة ككل. أما السياق فهو يجلب زوايا جديدة لر ، المعلومة

إذ لا بد من وجود تناسق في عناصر العمليية ، هذا المبدأ هو نتيجة مباشرة لسابقهمبدأ الملائمة:   -4
وتاهيير تلييك الملائميية فييي ، ومنييه فتحقيييق التنيياغم والتناسييق يحقييق التوافييق فييي الاتصييال، الاتصييالية

كمييا هييو العلاقييية ميين حيييث اختيييار الوقيييت ، غتهاالسييياق ميين حيييث أهمييية المعلومييية وأسييلوب صيييا
 المناسب للاتصال. 

الاتصال مسالة مدة وتسلسل زمني والرغبة في التواصل هو رغبة في بناء مبدأ التوقيت )الزمن(:   -5
 بمييا أن هييدفو ، وهييذه الأخيييرة تتطلييب وقتييا لبنائهييا وليسييمح الييزمن ببنيياء هييذه العلاقيية لا، علاقيية

أي خلييق علاقيية ، الآخيير بييد ميين إتبيياع عملييية "processus" الييذهاب إلييىالاتصييال الجييوهري هييو 
 فان ذلك يتطلب الوقت. ، والحفا  عليها

، هنيياك ثييلاث عوامييل تجعييل الاتصييال العمييومي فييي قلييب الوايفيية النسييقية المعقييدةمباادأ النسااقية:  -6
ولفهم أكثر سننطلق من التعريف التيالي للنسيق: "مجموعية عناصير متكاملية ومتفاعلية ومنامية مين 

 اجل تحقيق هدف مشترك". 
وهييو بطبيعتيه مفتييوح ، أوليى تليك العوامييل إن الاتصيال العميومي يتواجييد فيي قلييب نسيق مفتيوح .1

 يبتغي الوصول إلى هدف. ، على بيئته وفي حركة مستمرة
سيصيييطدم ميييع مقاومييية أولئيييك ، نيييه غالبيييا ميييا يحميييل خطييياب التغيييييرثانييييا فيييان الاتصيييال كو  .2

 الذين يبتغون بقاء الوضع على حاله. ، )الموجودين في النسق(
فييي ن الاتصيييال العميييومي عليييى علاقييية تبادليييية تكامليييية ميييع القطاعيييات الأخييير  ، ثالثيييا وأخييييرا .3

 في بيئته من مواطنين ومؤسسات المجتمع المدني. ، )الأنساق(
، : علينيا أن نحميي الاعتقياد السيائد بي ن: الاتصيال النياجح هيو الاتصيال اليذي يصيمتالتفاعلمبدأ  -7

فالاتصييال فييي الواقييع ميا هييو إلا سلسييلة ميين الأفعييال وردود ، لأن الاتصيال هييو الييذي يجلييب رد فعيل
 سلبية وغير واضحة. ، وأحيانا أخر  أقل ذكاء، بناءة واضحة، قد تكون هذه الأخيرة ذكية، الأفعال
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: الاتصيال العميومي هيو مكيان رميزي لالتقياء مختليف وجهيات الناير والأفكيار لينفس مبدا المواجهة -8
ومنييه فهييو ليييس نفيييا لوجييود الاخييتلاف فييي ، فهييو يجسييد منطييق مواجهيية الأنسيياق المختلفيية، الايياهرة

نما قبول لمواجهتها ومناقشتها.   الرأي وا 
ومنيه ، تجاهلهيا فيي عمليية الاتصيال العميوميولا يمكين ، ردود الفعل أمر مفيرو  منيهمبدأ التوقع:   -9

بل يتعد  ذلك إلى توقع ، ف ن مهمة هذا الأخير لا تتوقف عند توصيل الرسالة إلى الجمهور وفقق
 ردود الأفعال وتحضير استراتيجيات للإجابة عليها. 

 أهداف الاتصال العمومي:  -3
 ضمان وصول المعلومات  .1
 العموميةإعطاء صورة ايجابية عن المؤسسات  .2
 يتغيير السلوكات .3
 التواصل والاستماع  .4

 أما "جاك جي" ير  أنه يمكن تقسيم أهدافه الرئيسية إلى أربع مجالات واسعة تتمثل في: 

استخدام جميع وسيائل الإعيلان) باسيتثناء الدعايية( لمسياعدة الهيئيات والهياكيل الوزاريية لتحقييق  .1
 أهدافها. 

 ل العلاقات بين الوزارة والمواطنينتقديم المساعدة بش ن أي موضوع يتناو  .2
 تقديم المعلومات للإدارات حول ردود أفعال المواطنين حول السياسات المتبعة.  .3
 ضمان المعلومة.  .4

 و لقد جاء في دليل الاتصال العمومي الذي أعدته السلطات البلجيكية أنه يهدف إلى: 

 إضفاء الشرعية على السلطات وسياساتهم.  .1
 المصالح العمومية. تلميع صورة  .2
 1تطبيق الحكم الديمقراطي .3
 والتفاعل معهم. ، تعمل السلطات العمومية على خدمة المواطنين .4

 وليكون الاتصال العمومي مفيد وفعال ويحقق أهدافه يجب أن يقوم على ما يلي: 

                                                           
 32. 31ا، مرجع سابق، في تحسين صورة الهيئات العمومية شويخي إلياس: دور الاتصال العمومي، جحنيق رضوان 1
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 الدائمة مع المجتمع والجمهور: لتمكين المؤسسات العمومية من ممارسة مهمتهيا بشيكل  العلاقة
 جيد خدمة للمصلحة العامة. 

  والوضوح وسهولة الوصول إلى المحتو . ، الصدق: يقودها للاستماع إلى الجماهير 
 الاتصال العمومي وتحسين العلاقة بين المواطن والمرافق العمومية:   -4

مين خيلال عقيد اجتماعيات مثميرة ميع القطياع ، لميواطنين فيي المرافيق والإدارات العاميةيجب تعزيز ثقية ا
ومييين ثمييية العميييل عليييى ، لابيييد مييين أولا مييين التوضييييح والتعيييرف عليييى توقعييياتهم، لكسيييب ثقييية الجمهيييور، العيييام

 إرضائهم. 

ميييية تزاييييدت فيييي السييينوات الأخييييرة الأصيييوات التيييي تنيييادي بضيييرورة تحسييين العلاقييية بيييين المرافيييق العمو 
لأنهيا ، تتمثل أساسا في كون المواطن قلب وجوهر العملية الديمقراطيية، وهذا لعدد من الاعتبارات، والمواطنين

إضافة إلى ذلك اهرت في السنوات القليلية الأخييرة ، تتسم بعدد من الصفات والخصائا أهمها خدمة الشعب
تحيديث ، وكيذا، اهور منامات المجتمع الميدنيتتمثل أساسا في ، أشكال جديدة من التمثيل والمشاركة العامة

عدد من الإجراءات والأشكال التقليدية )جلسات الاستماع على سبيل المثال( وهذا بغية تعزيز فكرة الحكيم مين 
وكل هذه التطورات والتغيرات تزيد من مسؤوليات وفرا المواطنين للمشاركة والانخيراط المباشير ، قبل الشعب

أيين تسيتمر الهيئيات والمرافيق العموميية فيي ، ا ضمن الإطيار العيام للحكومية الديمقراطييةوهذ، في المجال العام
 لعب دور مركزي في إدارة الفضاء العام. 

وعلييييه أضيييحت مسييي لة تحسيييين علاقييية المرافيييق العموميييية بجميييوع الميييواطنين قضيييية محوريييية وذليييك مييين 
 خلال: 

 ا بغية إرضاء المواطنين. دمج المعلومات من الجمهور في عملية صنع القرارات وهذ 
 يقاف تراجع ثقة الجمهور في المرافق العمومية  معالجة وا 
 يجب على المؤسسات العمومية الاستجابة لطلبات المواطنين ب وجه متعددة 
 يقيدم فيهيا المواطنيون ردود فعيل ليلإدارة بخصيوا ، لاستشارة )التشياور(: علاقية ثنائيية الاتجياها

 1ي تهتم الرأي العام. مجموع القضايا والمواضيع الت

  

                                                           
 للدراساتمجلة الرسالة ، الممارساتو  بن زروق جمال: الاتصال العمومي في الجزائر: قراءة في المفهوم، سامي خنقي 1
 272. 271ا، 2021سكيكدة، 1955أوت  20جامعة ، 2العدد، 6المجلد، البحوث الإنسانيةو 



 

 

17  

 

 الدراسات السابقة والمشابهة -2

 أولا: أطروحات دكتوراه: 

لإينيياس رغيييس: تحييت إشييراف: بلوصيييف الطيييب: بعنييوان: الاتصييال العمييومي الدراسااات الأولاا :  -1
، أطروحة دكتوراه تخصا الإشيهار والعلاقيات العامية، الجواري ودوره في تحسين الخدمة العمومية

 .2019-2018سنة ، سطيف، جامعة محمد لمين دباغين، الإنسانية والاجتماعيةكلية العلوم 

تسيعى الخدمية العمومييية مين منايور اتصييالي مين خيلال توايييف الاتصيال العمييومي إشاكالية الدراسااة: 
شييراك الفواعييل بالاسييتعانة بوسييائل الإعييلام المحلييية وتكنولوجيييا  الجييواري نشيير وتييداول المعلومييات العمومييية وا 

 الإعلام والاتصال في الإدارة الإقليمية الجزائرية. 

لجيييواري فيييي تحسيييين الخدمييية العموميييية عليييى مسيييتو  ميييا دور الاتصيييال العميييومي االتسااااال الرئيساااي: 
 1؟الإدارة الإقليمية الجزائرية

 الأسئلة الفرعية: 

 ؟هل تمكين المواطن من المعلومات التي تخا الصالح العام يساهم في تحسن الخدمة العمومية  .1
مومية ما هي إسهامات وسائل الإعلام المحلية وتكنولوجيا الإعلام والاتصال في تحسن الخدمة الع .2

 ؟المقدمة بالإدارة الإقليمية الجزائرية
 ؟هل يتم إشراك المواطن في تحسين الخدمة العمومية بالإدارة الإقليمية الجزائرية  .3

تييم الاعتميياد علييى الميينهج الوصيفي لاسييتهداف تقييارير خصييائا معينيية لايياهرة ودراسيية الإجااراءات المنهجيااة: 
وتييييم الاعتميييياد علييييى العينيييية القصييييدية بالنسييييبة للبلدييييية والعينيييية العرضييييية بالنسييييبة ، الاييييروف التييييي تحيييييق بهييييا

 للمواطنين. 

  

                                                           
 وعلاقات أطروحة دكتوراه تخصا إشهار، دوره في تحسين الخدمة العموميةو  رغيس إيناس: الاتصال العمومي الجواري  1

  .9ا، 2019-2018، جامعة لمين دباغين سطيف، الاجتماعيةو  لإنسانيةا ، كلية العلومعامة
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 نتائج الدراسة: 

   أن الاتصييال العميييومي يسييياهم فيييي تحسيييين الخدمييية العموميييية عبييير تحسيييين تيييداول المعلوميييات
عميومي المختلفة وتحقيق مشاركة المواطنين غيير أن الطريقية التيي ييتم بهيا تواييف الاتصيال ال

لا يكرس شفافية المعلومات الخاصة بالخدمات العمومية وتدفقها باستمرار بسبب عدم الت سيس 
 للوايفة الاتصالية على مستو  البلديات. 

  غياب الثقافة الاتصالية تراعي نشر المعلومات والحقائق والإجابة عن استفسيارات كيل الفياعلين
 من هذه الخدماتالعموميين بما فيهم المواطن بوصفه مستفيدا 

  اعتييراف الهيئييات العمومييية بتنايييم الاتصييال العمييومي الييذي يكييرس حييق المييواطن فييي الحصييول
 على المعلومات الإدارية أو المعلومات ذات الطابع التنموي. 

 علاقة الدراسة الحالية بالدراسة السابقة: 

الاتصييال العمييومي ودوره فييي نجييد أن الدراسييتين السييابقة والحالييية حاولييت التعييرف علييى أوجااه التشااابه: 
 تحسين الخدمة العمومية. 

الدراسيية السييابقة حاولييت التعييرف علييى دور الاتصييال العمييومي الجييواري فييي تحسييين أوجااه الاخااتلاف: 
الاعتمياد عليى ، الخدمة العمومية ومد  الاستجابة لشكاوي المواطنين وتفعيل مقترحاتهم على مستو  البلديات

أمييا دراسييتنا حاولنييا ميين خلالهييا التعييرف علييى دور الاتصييال العمييومي فييي تقييديم  ،مواقييع التواصييل الاجتميياعي
  .خدمة عمومية للمواطن الجزائري عبر الفيسبوك

اسييييتفدنا ميييين الدراسيييية السييييابقة معرفيييية أهمييييية مشيييياركة المييييواكن فييييي تحسييييين الخدميييية نقاااااس الاسااااتفادة: 
 العمومية. 

 المقالات: : ثانيا

 المقال الأول: 

بعنيييييوان: الإقنييييياع كميييييدخل أساسيييييي لتجسييييييد ممارسيييييات الاتصيييييال العميييييومي: الأطييييير ، لسيييييامية خبييييييزي 
 . 2019أوت ، 02العدد، 12المجلد ، مجلة الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، والاستراتيجيات

يييرتبق الاتصييال العمييومي ب نشييطة المؤسسييات الحكومييية والمنامييات العاميية فهييو يجمييع بييين الإشااكالية: 
والاتصيال العميومي يصيبح فعيالا فيي حيين ، الفاعلين من المؤسسات والمواطنين مين خيلال اليروابق الاتصيالية
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فالإقنياع ، بالإضيافة إليى إقناعيه لتغييير السيلوكات، استمراره وتوفيره للمعلومات التيي تيرتبق بمختليف المجيالات
 أصبح مرتبطا ارتباطا وثيقا بالاتصال العمومي. 

 1؟هل يعد الإقناع كمدخل أساسي لتجسيد ممارسات الاتصال العمومي التساال الرئيسي:

 الأسئلة الفرعية: 

  ؟ما مفهوم الاتصال العمومي 
  ؟ما مفهوم الإقناع 
  ؟فيما تتجلى أشكال الإقناع عبر الاتصال العمومي 

 أهداف الدراسة: 

  التطرق إلى بع  المفاهيم المرتبطة بالاتصال العمومي وكذا الإقناع. 
  التعريف ب شكال الإقناع عبر الاتصال العمومي. 
  التعريف بمداخل واستراتيجيات الإقناع عبر الاتصال العمومي. 

 نتائج البحث: 

  الاتصال العمومي هو اتصال صادر عن الهيئات العمومية وموجه إلى جميع شرائح البحث. 
 اركة الميواطنين وكيذا يهدف الاتصيال العميومي إليى خدمية الصيالح العيام مين خيلال إعيلام ومشي

وتشييجيعهم علييى تبنييي سييلوكيات مسييئولة ميين خييلال الإقنيياع ، تقييريبهم ميين المصييالح العمومييية
 لمكافحة الآفات الاجتماعية. 

 تخيييذ الإقنييياع عبييير الاتصيييال العميييومي أشيييكال متعيييددة تبيييدأ بتشيييجيع الجمهيييور بتبنيييي سيييلوكات ي
 بمستو  أفضل. وصولا إلى إقناعهم بممارسة سلوكات ، ثم تبنيها، جديدة

 علاقة الدراسة السابقة بالدراسة الحالية: 

 كلتا الدراستين حاولت التعرف على دور الاتصال العمومي. أوجه التشابه: 

                                                           
مجلة الأكاديمية ، الاستراتيجياتو  الأطر، خبيزي سامية: الإقناع كمدخل أساسي لتجسيد ممارسات الاتصال العمومي 1

  .73ا، 2019أوت ، 02العدد، 12مجلد، الإنسانيةو  للدراسات الاجتماعية
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الدراسة السابقة تم فيها التعيرف عليى أن الإقنياع يمثيل شيرط أساسيي لنجياح ممارسيات أوجه الاختلاف: 
أمييا الدراسيية الحالييية فهييدفها كيفييية مسيياهمة الاتصييال العمييومي فييي تحسييين وتقييديم الخدميية ، الاتصييال العمييومي

 العمومية للمواطن الجزائري عبر الفيسبوك. 

 تم الاستفادة من الدراسة فيما يخا الجانب العام للدراسة من مصطلحات ومفاهيم. نقاس الاستفادة: 

 المقال الثاني: 

، نوان: دور الاتصال العمومي في تحسين صورة الهيئات العموميةبع، إلياس شويخي، لجحنيق رضوان
 . 28/08/2021بتاريخ ، 02العدد ، 08المجلد، المجلة الدولية للاتصال الاجتماعي، 02جامعة سطيف

تمثلييت فييي أن أحييد أهييم الجزئيييات المتحكميية فييي دورة حييياة المؤسسييات هييي الصييورة الذهنييية الإشااكالية: 
يرها بالخصوا المؤسسات العمومية التيي يعتبير رأس مالهيا ثقية الميواطن ولا تتحقيق المشكلة عنها لد  جماه

 ويتعلق الأمر هنا بالاتصال العمومي ودوره في تحسين صورة المؤسسات العمومية. ، إلا بالاتصال

 1؟ما هو دور الاتصال العمومي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات العموميةالتساال الرئيسي: 

 الدراسة: فرضيات 

   .يحمل المواطنين انطباعات سلبية عن المؤسسات العمومية 
  .تعتمد الهيئات العمومية على طرائق ووسائل تقليدية في اتصالها بالمواطن 
 لشييييكل ووسييييائل الاتصييييال العمييييومي تيييي ثير قييييوي علييييى الصييييورة المشييييكلة لييييد  المييييواطن عيييين ا

 المؤسسات العمومية. 

 أهداف الدراسة: 

  دور الاتصال العمومي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات العمومية.  التعرف على 
   .معرفة الانطباعات التي يحملها المواطنين حول المؤسسات العمومية 
  .التعرف على طرق وأشكال الاتصال العمومي من قبل المؤسسات العمومية 

اسة تقوم عليى مسيح مجموعية مين وهذا لكون الدر ، تم الاعتماد على منهج المسحالإجراءات المنهجية: 
 العينات المتمثلة في مجموعة من بلديات سطيف. 

                                                           
المجلة الدولية للاتصال ، العمومية: دور الاتصال العمومي في تحسين صورة الهيئات إلياس شويخي، جحنيق رضوان 1

  .25ا، 28/08/2021، 02جامعة سطيف، 02العدد، 08المجلد، الاجتماعي
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 نتائج الدراسة: 

  .معرفة الانطباعات التي يحملها المواطنين حول المؤسسة العمومية 
 للتعييرف علييى ، إجييراء العديييد ميين المقييابلات مييع المسييؤولين والمكلفييين بالاتصييال بهييذه الهيئييات

 مي الممارسة من قبل المؤسسات والهيئات العمومية. طرق وأشكال الاتصال العمو 
   التعييرف علييى مييد  وكيفييية تيي ثير شييكل ووسييائل الاتصييال العمييومي علييى الصييورة المشييكلة لييد

 المواطن حول المؤسسات والهيئات العمومية. 

 علاقة الدراسة السابقة بالدراسة الحالية: 

دور الاتصال في تحسين صورة المؤسسات لد  نجد أن الدراستين حاولت التعرف على أوجه التشابه: 
 المواطن. 

الدراسيية السييابقة هييدفها معرفيية كيفييية تيي ثير وسييائل الاتصييال العمييومي علييى الصييورة أوجااه الاخااتلاف: 
أمييا دراسييتنا فهيدفها تحقيييق المنفعيية العاميية للميواطن وذلييك ميين خييلال ، المشيكلة لييد  المييواطن حيول المؤسسييات

 ئمة دون انقطاع. الخدمات العمومية بصفة دا

 الاستفادة من المعلومات المتعلقة بالمتغير المستقل الاتصال العمومي. نقاس الاستفادة: 

 المقال الثالث: 

يناس رغيس: بعنوان: الخدمة العموميية عبير مواقيع التواصيل الاجتمياعي مجلية الدراسيات ، لعائشة قرة وا 
 . 2018نوفمبر، الجزائر، جامعة محمد لمين دباغين، 05، العدد، الإعلامية

، أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي قطبا للاستخدام من طرف الأفراد والمؤسسات ب نواعهاالإشكالية: 
، وامتدت حتى إلى المؤسسات العمومية ودفعتها إلى إعادة النار في نموذج الاتصال والتواصل مع جماهيرها

الأمير اليذي سياعد فيي ، ميواطن مين طيرف هيذه المؤسسياتما زاد في جودة نوعيية الخدمية العموميية المقدمية لل
كونهييا تعمييل عليى مبييدأ اشييتراك الميواطن فييي عمليتييي التسييير وصيينع واتخيياذ ، تحسيين أداء المؤسسيية العموميية

 كما خلقت سياسة الانفتاح على الجمهور الخارجي لتحقيق التشاركية والتفاعلية في الأداء. ، القرارات
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  مساهمة موقع التواصل الاجتماعي ي الفيسبوك يفي تحسين الخدمة العمومية ما مدالتساال الرئيسي: 
 1؟على مستو  المؤسسات الأمنية الجزائرية

 التساالات الفرعية: 

  ؟فكرة الاتصال الدائم بين الأجهزة الأمنية والمواطن 0. 2كيف عززت تقنيات الويب 
 لمديريييية الأمييين اليييوطني الجزائيييري فيييي تجسييييد فكيييرة الحيييق فيييي  هيييل تسييياهم صيييفحة الفيسيييبوك

 ؟المعلومة للمواطن
 ؟هل حقق موقع الفيسبوك للجهاز الأمني مبدأ إشراك المواطن في عمل الجهاز الأمني 

تهدف الدراسة إلى التطرق إلى العديد من النقاط الهامة قصد إثيراء البحيث العلميي فيي أهداف الدراسة: 
 عمومي والويب من خلال: موضوع الاتصال ال

 ومييد  تجسيييده لفكييرة ، الوقييوف علييى إسييهامات الموقييع الإلكترونييي للجهيياز الأمنييي فييي الجزائيير
 حق المواطن في الوصول إلى المعلومة. 

  0. 2السعي لرصد مشاركة المواطن في العمل الأمني من خلال الويب 
 ت الأمنية والوطن. إبراز التحديات التي تواجه العملية الاتصالية بين المؤسسا 
  الكشف عن جهود الجهاز الأمني الجزائري في ترقية الخدمة العمومية وحرصيها عليى الاهتميام

 بالمواطن. 

تيييم اسيييتخدام أداة تحلييييل المحتيييو  الاييياهري لميييا ينشييير عليييى صيييفحة الفيسيييبوك الإجاااراءات المنهجياااة: 
إضيافة إليى عينية الدراسية هيي عينية ، فيكما تيم اسيتخدام مينهج المسيح الوصي، الخاصة لمديرية الأمن الوطني

وقيد تيم اختيياره كونيه يسيير مين جهية رسيمية ، قصدية غير احتمالية تتمثيل فيي موقيع الفيسيبوك للجهياز الأمنيي
 وتعزيز الروابق بينه وبين المؤسسات العمومية.، تعني بشؤون المواطن

  

                                                           
جامعة ، 05العدد، مجلة الدراسات الاعلامية، إيناس: الخدمة العمومية عبر مواقع التواصل الاجتماعي رغيس، عائشة قرة 1

  .169-168ا ، 2018، نوفمبر، الجزائر، محمد لمين دباغين
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 علاقة الدراسة الحالية بالدراسة السابقة: 

الاتصال العمومي المعتمد يهدف إلى تقديم خدمة عمومية بغية الاسيتجابة لتطلعيات أن أوجه التشابه: 
 كما يعد منبرا هاما لخلق الحوار والتشاركية بين المؤسسات العمومية والمواطن. ، المواطن

نجييد الاخييتلاف فييي الفتييرة الزمنييية التييي تمييت فيهييا الدراسييتين كمييا كييان الاخييتلاف فييي أوجااه الاخااتلاف: 
 ت المنهجية. الإجراءا

تيييم الاسيييتفادة مييين الدراسييية السيييابقة فيميييا يتعليييق بالجانيييب النايييري بالتحدييييد الخدمييية نقااااس الاساااتفادة:  
 العمومية عبر الفيسبوك. 
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 : الإجراءات المنهجية للدراسة -1
 مجالات الدراسة 1-1

 :المجال المكاني 

يقصييد بييه الحيييز الجغرافييي الييذي يجيير  فيييه الجانييب التطبيقييي للدراسيية وقييد وقييع الإختيييار علييى جامعيية تبسيية  
ممييا ، إنتمائنيا الجييامعي للقسيم وبالتحدييد قسييم عليوم الإعييلام والاتصيال لسييهولة الوصيول إلييى المبحيوثين بسييبب

 إضافة إلى قرب الجامعة الجغرافي منا.، يسهل توزيع الإستمارات وا عادة أكبر عدد ممكن منها

 :المجال الزماني 

حييييث انطلقنيييا فيييي دراسييية ، 2022وامتيييدت إليييى سييينة  10/10/2021تيييم الشيييروع فيييي الدراسييية الفعليييية منيييذ   
حييث ، 2021أي تقريبيا ميع بدايية شيهر نيوفمبر، السداسيي الأول مباشيرةالجانب المنهجي والنايري بعيد نهايية 

قمنييا بتوزيييع   15/03/2022وبتيياريخ: ، مجموعيية ميين المراجييع والكتييب والمقييالات ميين المكتبيية قمنييا بجمييع
ميارس استمارات الإستبيان لعينة الدراسة التي إخترناها والقيام بتفريغ البيانات وتحليلها وتفسيرها خيلال شيهري 

 .أفريلو 

 مجتمع الدراسة وعينة الدراسة 1-2
  المجتمع الأصلي للدراسة: - أ

إذ لابييد ميين تهيئيية ، لابييد للباحييث ميين تعريييف وتحديييد المجتمييع الأصييلي للدراسيية تحديييدا واضييحا ودقيقييا 
لإعيداد قيوائم الأسيماء المطلوبية ، وا عداد قيوائم إسيمية لجمييع الأفيراد الموجيودين فيي المجتميع الأصيلي للدراسية 

 .1ضمنها والتي تعكس بشكل كاف وواف  وحدات المجتمع الأصلي المراد دراستهمن 

وميين هنييا فيي ن المجتمييع الأصييلي لدراسييتنا المتعلقيية بييدور الاتصييال العمييومي فييي تقييديم خدميية عمومييية 
للمييواطن الجزائييري عبيير الفيسييبوك ميين وجهيية نايير طلبيية قسييم علييوم الإعييلام والاتصييال هييو طلبيية قسييم 

 لإتصال بكلية العلوم الإنسانية والإجتماعية بجامعة تبسة.علوم الإعلام وا

  

                                                           
ستخدام مصادر المعلومات : امرع يجقندل  1   .139ا م،  04/05/2015، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، البحث العلمي وا 
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 مجموع الطلبة في قسم علوم الإعلام والإتصال (: 01جدول رقم )

قسم علوم الإعلام 
 والإتصال

 إناث ذكور المجموع المستوى الدراسي
 148 85 233 السنة الثانية )إتصال +إعلام(
 140 51 197 السنة الثالثة ليسانس إتصال
 14 06 20 السنة الثالثة ليسانس إعلام

 10 07 17 (السنة الأولى ماستر )سمعي بصري 
 17 05 22 السنة الثانية ماستر )سمعي بصري (
 128 79 207 السنة الأولى ماستر )إتصال تنايمي(
 138 76 214 السنة الثانية ماستر )إتصال تنايمي(

 595 315 910 المجموع الكلي
 مصلحة التمدرس بقسم علوم الاعلام والاتصال المصدر:

 ينة الدراسة:ع - ب
جيراء الدراسية عليهيا ومين ، عبارة عن مجموعية جزئيية مين مجتميع الدراسية ييتم إختيارهيا بطريقية معينية وا 

 .1ثم إستخدام تلك النتائج وتعميمها على كامل مجتمع الدراسة

إخترنييا توزييييع إسييتمارة الإسيييتبيان علييى عينييية وناييرا للعييدد الكبيييير لطلبيية قسيييم علييوم الإعيييلام والإتصييال 
وقيييد اخترنيييا العينييية القصيييدية وهيييي نيييوع مييين العينيييات غيييير ، قصيييدية مييين طلبييية اليييولى ماسيييتر اتصيييال تنايميييي

الاحتمالية يتم فيها الاختيار على أساس حر من قبل الباحث وحسب طبيعة البحث حيث يحقق هيذا الاختييار 
 النتائج .  أهداف الدراسة و يساعد على إستخلاا

 :حيث تم إختيار هذه العينة دون غيرها  لعدة أسباب نذكر منها 

 إختصار الوقت والجهد المبذول للوصول إلى أفراد العينة. -

ولأن طلبة السنة الاولى ماستر اتصال تنايمي درسوا في السداسي الاول مادة الاتصال والخدمة   -
العموميييية والتيييي لهيييا علاقييية مباشيييرة بموضيييوع دراسيييتنا وسييييكون الامييير سيييهلا علييييهم فيييي فهيييم أسيييئلة اسيييتمارة 

 الاستبيان.

  إستمارة على العينة المختارة واسترجعت كلها. 100وقد وزعنا 
                                                           

  . 84ا ، م 02/11/2011، الكويت، وكالة المطبوعات،  3ط ، مناهج البحث العلمي، بدوي عبد الرحمن  1
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طاليييب مييين قسيييم عليييوم الإعيييلام والاتصيييال تخصيييا أوليييى ماسيييتر اتصيييال  100حجيييم عينتنيييا بالتييالي ف
 تنايمي.

 منهج الدراسة: 1-3

ب تباع ، لانية هادفة إلى بلو  نتيجة ماعقو  عند القيام ب ي دراسة علمية لا بد من إتباع خطوات فكرية منامة
المنهج المعتمد في الدراسة أكثر من مهم منهج يتناسب مع طبيعة الدراسة التي سنتطرق إليها كما أن معرفة 

 ذلك حتى يكون على اقتناع تام بالنتائج المتوصل إليها.و ، بالنسبة للباحث

الدقيقة التي يسلكها الباحث في مناقشته أو و  ويقصد بالمنهج على أنه مجموعة من الخطوات العلمية الواضحة
 . معالجة ااهرة اجتماعية أو سياسية أو إعلامية معينة

الإرشادات التي يجب على الباحث إتباعها منذ بداية البحث إلى نهايته و  ويعرف أيضا على أنه جملة القواعد
 1.الجوهرية الضرورية التي تخضع لها الاواهر موضوع الدراسةو  بغية الكشف عن العلاقات العامة

ري عبر الفيسبوك فهي وبما أن دراستنا تبحث عن دور الاتصال في تقديم خدمة عمومية للمواطن الجزائ
 . المنهج المناسب هو المنهج الوصفيو  تنتمي إلى الدراسات الوصفية

  :هو المنهج الذي يقوم على وصف ااهرة من الاواهر للوصول إلى أسبابها المنهج الوصفي
والعوامل التي تتحكم فيها واستخلاا النتائج والتعميمات وذلك من أجل تجميع البيانات وتنايمها 

 2وتحليلها.
 أدوات جمع البيانات: 1-4

 : تفر  طبيعة الدراسة استخدام مجموعة من الأدوات الملائمة

  

                                                           
المركز الديمقراطي العربي ، وتقنياته في العلوم الاجتماعيةمنهجية البحث العلمي  مار وآخرون:عبوحوش  1

  .14ا ، 2019، برلين، للدراسات الإستراتيجية والسياسية والاقتصادية
الجمهورية ، الإمارات العربية، دار الكتاب الجامعي، 1ط، مناهج البحث الإعلامي المشهداني سعد سلمان: 2

  .162ا، 2017، البنانية
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 : الاستبيان 1.4.1

اتجاهاتهم نحو و  مباشرة تهدف إلى التعرف على ملامح خبرات المفحوصينو  يعتبر الاستبيان أداة لفاية
 ما شابه ذلك.و  الصيتغةو  الترتيبموضوع معين ومن خلال توجيه أسئلة قريبة من التقنيين في 

يعرف أيضا هو تلك القائمة من الأسئلة التي يحضرها الباحث بعناية في تعبيرها عن الموضوع المبحوث و   
 من أجل الحصول على إجابات تتضمن المعلومات، لتقدم إلى المبحوث، في إطار الخطة الموضوعة

 . تعريفها من جوانبها المختلفةو  لتوضيح الااهرة المدروسة، البيانات المطلوبةو 

 سؤال موزعة على المحاور التالية: 25قد تكونت الاستمارة من و      

 المحور الأول خاص بالبيانات السوسيوديمغرافية  -

 السن(، يتضمن سؤالين ) الجنس

 المحور الثاني: بعنوان مكانة الاتصال العمومي في الحياة اليومية للمواطن الجزائري من وجهة نظر -
 طلبة قسم علوم الإعلام والاتصال 

 . أسئلة 05و قد ضم هذا المحور 

 المحور الثالث: بعنوان مكانة الفيسبوك عند المواطن الجزائري في الحصول عل  الخدمات العمومية.  -

 . أسئلة 05يضم هذا المحور 

ول عليها عبر المحور الرابع: بعنوان طبيعة الخدمات العمومية التي يمكن للمواطن الجزائري الحص -
 الفيسبوك. 

 . أسئلة 05يضم هذا المحور  

المحور الخامس: بعنوان العوائق التي تحول دون حصول المواطن الجزائري عل  خدمة عمومية عبر  -
 الفيسبوك.

 . أسئلة 05يضم هذا المحور 
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معرفة و  تصحيحهاو  ذلك بهدف تحكيمهاو ، بعد إنجاز أسئلة الاستمارة تم عرضها على الأستاذة المشرفةو   
 . هل استوفت المنهجيةو  كذلك مد  مطابقتها لمتغيرات دراستناو ، جوانب النقاو  جوانب الصواب

 الدراسة الميدانية  -2
 تحليل وتفسير النتائج 1.2

 تحليل البيانات  -

 السوسيوديمغرافية  المحور الأول: البيانات

 (: يوضح متغير الجنس02جدول رقم )

 النسبة التكرارات العبارات
 35 35 ذكر
 65 65 انث 

 100 100 المجموع

، من خلال نتائجه يتضح لنا أن نسبة أفراد العينة متفاوتيةو ، ( عن متغير الجنس02يعبر الجدول رقم )
، % 35فيي حيين قيدرت نسيبة اليذكور ب ، %65حييث قيدرت نسيبة الإنياث ، نسبة الإناث تفوق نسيبة اليذكور

الطلبية الجيامعيين فيي تخصيا اتصيال تنايميي طيور أوليى ماسيتر بقسيم تعتبر نسبة منطقية ذليك لأن عيدد و 
الإنياث . تبسية -الاجتماعيية فيي جامعية الشييخ العربيي التبسييو  الاتصال بكلية العلوم الانسانيةو  علوم الإعلام

 . طالب 79عدد الذكور بو  طالبة 128حيث قدر عدد الإناث ب، أكبر من عدد الذكور

 ر الجنس(: يوضح متغي01رقم )الشكل 

 

35% 

65% 

 متغير الجنس 

 ذكر

 انثى



 

 

30  

 

 (: يوضح متغير السن03جدول رقم )

 النسبة التكرارات لعباراتا
 0 0 سنة 20أقل من 

 85 85 سنة 25ال   20من 
 12 12 سنة 30ال   26من 

 3 3 سنة 30أكثر من 
 %100 100 المجموع

بلغييت سيينة هييي أكثيير الفئييات تكييرارا حيييث  25إلييى 20( أن الفئيية العمرييية ميين 03يعبيير الجييدول رقييم )
بينميا نجيد الفئية العمريية ، %12سنة بلغيت نسيبتها  30إلى  26في حين أن الفئة العمرية من ، %85نسبتها 

نلاحح أن أغليب الفئيات هيم ميا بيين ، %0سنة بلغت نسبتها  20أما أقل من ، % 3سنة بلغت  30أكثر من 
هيييذا هيييو السييين و  أوليييى ماسيييترسييينة لأننيييا وزعنيييا اسيييتمارة الاسيييتبيان عليييى عينييية مييين طلبييية السييينة  25إليييى  20

 . الطبيعي لهذه الفئة

 (: يوضح متغير السن02رقم ) الشكل
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لمحور الثاني: مكانة الاتصال العمومي في الحياة اليومية للماواطن الجزائاري مان وجهاة نظار طلباة ا
 : الاتصالو  قسم علوم الاعلام

 الدراسة(: يوضح مفهوم الإتصال العمومي بالنسبة لعينة 04جدول رقم )

 النسبة التكرارات العبارات
 25.9 30 اتصال حول المصلحة العامة للمواطنين

 7.7 09 شرح القرارات المتخذة من قبل الماسسات العمومية
 23.3 27 تقديم المعلومات اللازمة حول الخدمات العمومية

 43.1 50 المواطنينو  إقامة علاقات متبادلة بين المرافق العمومية
 %100 116 المجموع

 ( عيين تعريييف الاتصييال العمييومي بالنسييبة لعينيية ميين طلبيية قسييم علييوم الإعييلام04يعبيير الجييدول رقييم )
من أفراد العينة يرون أن الاتصال العمومي هو إقامية  % 43.1حيث نر  أن نسبة ، الاتصال بجامعة تبسةو 

أن الاتصال العمومي هو اتصال حيول بينما آخرون يرون ، المواطنينو  علاقات متبادلة بين المرافق العمومية
كانييت إجييابتهم أن الاتصييال  % 23.3أمييا نسييبة ، % 25.9قييدرت نسييبتهم ب و  المصييلحة العاميية للمييواطنين

من أفراد العينة  % 7.7في حين قدرت نسبة ، العمومي هو تقديم المعلومات اللازمة حول الخدمات العمومية
 . ح القرارات المتخذة من قبل المؤسساتالذين قد أجابوا أن الاتصال العمومي هو شر 

 المواطنين.و  من هنا نلاحح أن الاتصال العمومي هو إقامة علاقات متبادلة بين المرافق العموميةو  

مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين مين أشيروا  100فاق مجموع التكرارات حجم عينية الدراسية )ملاحظة: 
 على أكثر من احتمال واحد.
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 (: يوضح مفهوم الإتصال العمومي بالنسبة لعينة الدراسة03رقم ) الشكل

 
 الهدف الأساسي الذي يسع  الاتصال العمومي إل  تحقيقه للمواطن الجزائري  (: يوضح05جدول رقم )

 النسبة التكرارات العبارات
 7.5 8 رفع المستوى المعيشي

 48.6 52 للمواطنينالمشاركة في اتخاذ القرارات التي تخص الحياة العامة 
 43.9 47 تغيير سلوك المواطنين لتحقيق المصلحة العامة

 %100 107 المجموع

أن الهييييدف الأساسييييي الييييذي يسييييعى  يييييرون  % 48.5أن نسييييبة  (05نلاحييييح ميييين خييييلال الجييييدول رقييييم )
الاتصيال العميومي إليى تحقيقيه للميواطن الجزائيري هيو المشياركة فيي اتخياذ القيرارات التيي تخيا الحيياة العاميية 

مييين أفيييراد العينييية بتغييييير سيييلوك الميييواطنين لتحقييييق المصيييلحة  % 43.9فيييي حيييين أجابيييت نسيييبة ، للميييواطنين
 . معيشي عن طريق الاتصال العموميأجابوا برفع المستو  ال % 7.5نسبة و ، العامة

نلاحح من هنا أن المشياركة فيي اتخياذ القيرارات هيي الهيدف الأساسيي اليذي يسيعى الاتصيال العميومي  
 . إلى تحقيقه للمواطن الجزائري حسب رأي عينة الدراسة

ا مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين مين أشيرو  100فاق مجموع التكرارات حجم عينية الدراسية )ملاحظة: 
 على أكثر من احتمال واحد.
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 الهدف الأساسي الذي يسع  الاتصال العمومي إل  تحقيقه للمواطن الجزائري  (: يوضح04رقم ) الشكل

 
 الاتصال العمومي الذي يحتاجه المواطن الجزائري أكثر من غيره طبيعة (: يوضح06جدول رقم )

 النسبة التكرارات العبارات
 12.8 18 الحكومةالاعلام عن نشاطات وأعمال 

 39.7 56 الاستماع الدوري لانشغالات المواطنين
 31.2 44 الاتصالات المرتبطة بحقوق المواطنين والتزاماتهم

 16.3 23 تنايم حمالات اتصال عما يحتاجه المواطن
 %100 141 المجموع

حيث ، أكثر من غيره( طبيعة الاتصال العمومي الذي يحتاجه المواطن الجزائري 06يبين الجدول رقم )
ميين عينيية الدراسيية أن الاسييتماع الييدوري لانشييغالات المييواطنين هييي مييا يحتاجييه المييواطن  % 39.7تيير  نسييبة 
، التزامياتهم الأكثير اعتميياداو  الاتصييالات المرتبطية بحقيوق المييواطنين % 31.2فيي حييين تير  نسيبة ، الجزائيري 

 % 12.8أميا نسيبة ، ميا يحتاجيه الميواطن تير  أنيه يجيب تناييم حميلات اتصيال ع % 16.3فيي حيين نسيبة 
 . أعمال الحكومةو  تر  أنه يجب الإعلام عن نشاطات

نلاحح من هنا أن طبيعة الاتصال العمومي تحتاج إلى الاستماع لانشيغالات الميواطنين أكثير مين أي  
 . شيء

مين أشيروا  مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين 100فاق مجموع التكرارات حجم عينية الدراسية )ملاحظة: 
 على أكثر من احتمال واحد.
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 الاتصال العمومي الذي يحتاجه المواطن الجزائري أكثر من غيره طبيعة (: يوضح05رقم ) الشكل

 
 (: يوضح مبادئ الاتصال العمومي لتحقيق المصلحة العامة للمواطنين.07جدول رقم )

 النسبة التكرارات العبارات
 42.9 60 مبدأ الشفافية مع المواطنين
 20 28 توفير المعلومات الصادقة
 10.7 15 توفير المعلومات الدقيقة

 15 21 تغليب المصلحة العامة عل  المصلحة الشخصية
 11.4 16 التفاعل والمشاركة في اتخاذ القرارات
 %100 140 المجموع

( مبييادئ الاتصييال العمييومي لتحقيييق المصييلحة العاميية للمييواطنين حيييث تيير  07يوضييح الجييدول رقييم )
فيي حيين تير  ، من أفراد العينة أن الاتصال العمومي يقيوم عليى مبيدأ الشيفافية ميع الميواطنين % 42.9نسبة 
من العينة أنه يجب الاعتماد  %15بينما تر  نسبة ، مبدأ توفير المعلومات الصادقة هو الأنسب %20نسبة 
 تيييير  أن مبييييدأ التفاعييييل % 11.4نسييييبة و ، ى مبييييدأ تغليييييب المصييييلحة العاميييية علييييى المصييييلحة الشخصيييييةعليييي
تير  بمبيدأ  % 10.7فيي حيين نسيبة ، المشاركة في اتخاذ القيرارات هيو المبيدأ المعتميد فيي الاتصيال العميوميو 

 . توفير المعلومات الدقيقة

لكيين المبييدأ الأنسييب لتحقيييق المصييلحة و  نلاحييح ميين هنييا أن الاتصييال العمييومي يقييوم علييى عييدة مبييادئ 
 . العامة للمواطنين هو مبدأ الشفافية مع المواطنين بصفة كبيرة
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مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين مين أشيروا  100فاق مجموع التكرارات حجم عينية الدراسية )ملاحظة: 
 على أكثر من احتمال واحد.

 المصلحة العامة للمواطنين.(: يوضح مبادئ الاتصال العمومي لتحقيق 06رقم ) الشكل

 
 (: يوضح تقييم عينة الدراسة لعلاقة المواطن الجزائري بمساولي الماسسات العمومية08رقم ) جدول

 النسبة التكرارات العبارات
 9 9 جيدة
 51 51 حسنة
 40 40 سيئة
 %100 100 المجموع

مين أفييراد العينيية تير  أن علاقيية الميواطن الجزائييري بمسييؤولي  % 51( أن نسييبة 8يوضيح الجييدول رقيم )
تير  أنهيا علاقية  % 9فيي حيين أن نسيبة ، العلاقية سييئة % 40بينما تر  نسيبة ، المؤسسات العمومية حسنة

 . جيدة

 . قابلة للتطورو  نلخا من هنا أن علاقة المواطن بمسؤولي المؤسسات العمومية علاقة حسنة 
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 (: يوضح تقييم عينة الدراسة لعلاقة المواطن الجزائري بمساولي الماسسات العمومية07رقم ) الشكل

 
اسااتخداما ماان طاارف المااواطن الجزائااري للحصااول علاا   الوسااائل الأكثاار (: يوضااح09جاادول رقاام )

 الخدمات العمومية التي يحتاجها

 النسبة التكرارات العبارات
 29 29 الاتصال الشخصي

 14 14 كتيبات...(-مجلات-المكتوبة )صحفالمنشورات 
 16 16 اذاعة( -وسائل الاعلام التقليدية )تلفزيون 

 41 41 مواقع التواصل الاجتماعي( -الاتصال الرقمي) انترنات
 %100 140 المجموع

( الوسيييائل الأكثييير اسيييتخداما مييين طيييرف الميييواطن الجزائيييري للحصيييول عليييى 09يوضيييح الجيييدول رقيييم )
ميين عينيية الدراسيية بيي نهم يعتمييدون علييى الاتصييال  % 41حيييث تيير  نسييبة ، العمومييية التييي يحتاجهيياالخييدمات 

 % 29في حين تر  نسبة ، مواقع التواصل الاجتماعي ( للحصول على الخدمات العمومية. الرقمي )انترنيت
بينما تير  ، أن المواطن الجزائري يستخدم الاتصال الشخصي للحصول على الخدمات العمومية التي يحتاجها

، إذاعية (. أن السبيل للحصول عليى الخيدمات العموميية هيي وسيائل الإعيلام التقليديية ) تلفزييون  % 16نسبة 
( هي الكيفيية التيي ييتم مين كتيبات . مجلات. تر  أن المنشورات المكتوبة ) صحف %14في حين أن نسبة 

 . خلالها الحصول على الخدمات العمومية التي يحتاجها
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مواقييع التواصييل . نلاحييح ميين هنييا أن المييواطن الجزائييري يعتمييد بكثييرة علييى الاتصييال الرقمييي )انترنيييت 
ن هذا يرجع إليى طبيعية عينية الدراسية التيي هيي عبيارة عيو ، الاجتماعي ( للحصول على خدماته التي يحتاجها

فئة الشباب الذين يميلون إلى استخدام التكنولوجيات الحديثة للاتصال خاصة مواقع التواصل الاجتماعي أكثر 
 حتى في الاطلاع على الخدمات العمومية.، من الوسائل الأخر  

مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين مين أشيروا  100فاق مجموع التكرارات حجم عينية الدراسية )ملاحظة: 
 احتمال واحد. على أكثر من

اسااتخداما ماان طاارف المااواطن الجزائااري للحصااول علاا   الوسااائل الأكثاار (: يوضااح08رقاام ) الشااكل
 الخدمات العمومية التي يحتاجها
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المواطن الجزائري بما تنشره الماسسات العمومية عل  صفحاتها  (: يوضح اهتمام10جدول رقم )
 الرسمية في الفيسبوك 

 النسبة التكرارات العبارات
 60 60 نعم
 40 40 لا

 %100 100 المجموع

( عييين ميييد  اهتميييام الميييواطن الجزائيييري بميييا تنشيييره المؤسسيييات العموميييية عليييى 10يعبييير الجيييدول رقيييم )
حيث قدرت نسبة من أجابوا أن المواطن يهتم بما تنشره المؤسسات العمومية ، صفحاتها الرسمية في الفيسبوك

من أفيراد العينية اليذي ييرون أن الميواطن لا يهيتم بميا  % 40في حين قدرت نسبة ، % 60على الفيسبوك ب 
 . تنشره المؤسسات العمومية على الفيسبوك

معلوميييات المؤسسيييات العموميييية المنشيييورة عبييير و  نلاحيييح مييين هنيييا اهتميييام الميييواطن الجزائيييري ب خبيييار 
لا يمكين إنكيار اليدور اليذي و  الاستعمالذلك لما يوفره من خدمات سهلة و  الصفحات في الفيسبوك بدرجة كبيرة
 تبادل المعلومات.و  يلعبه الفيسبوك في نشر الأخبار

الماااواطن الجزائاااري بماااا تنشاااره الماسساااات العمومياااة علااا   (: يوضاااح أن اهتماااام09رقااام ) الكشااال
 صفحاتها الرسمية في الفيسبوك
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القااائمين علاا  و  المااواطنينفااي تحسااين العلاقااة بااين  (: يوضااح مساااهمة الفيساابوك11جاادول رقاام )
 المرافق العمومية

 النسبة التكرارات العبارات
 54 54 نعم
 46 46 لا

 100 100 المجموع

القيائمين علييى المرافيق العمومييية و  ( عين مسياهمة تحسييين العلاقية بييين الميواطنين11يعبير الجيدول رقييم )
 % 46فيي حيين قيدرت نسيبة ، %54حيث قيدرت نسيبة مين أجيابوا أن العلاقية فيي تحسين ب ، عبر الفيسبوك

 القائمين عبر الفيسبوك.و  من أفراد العينة الذين يرون أن العلاقة سيئة بين المواطنين

القييائمين علييى و  فضييل كبييير فييي تحسييين العلاقيية بييين المييواطنينو  ميين هنييا نلاحييح أن للفيسييبوك دورو  
بالتيالي و  التكفيل باحتياجيات الميواطنينالمرافق العمومية لأنهيا تعميل عليى عصيرنة كيل ميا هيو جدييد مين أجيل 

 .ضمان أكبر قدر من الانسجام الاجتماعي

القااائمين علاا  و  فااي تحسااين العلاقااة بااين المااواطنين (: يوضااح مساااهمة الفيساابوك10رقاام ) الشااكل
 المرافق العمومية
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 كيف ذلك؟، (: يوضح في حالة الإجابة بنعم12جدول رقم )

 النسبة التكرارات العبارات
 12 12 التفاعل الدائم بين المواطن والمساول
 26 26 الاجابة عن استفسارات المواطنين

 25 25 تحفيز المواطن عل  تقديم اراءه واقتراحاته
 37 37 نشر كل المعلومات التي يحتاجها المواطن

 100 140 المجموع

أنيييه يجيييب نشييير كيييل المعلوميييات التيييي  % 37تييير  نسيييبة ، ( فيييي حالييية الإجابييية بييينعم12الجيييدول رقيييم )
أنيه يجيب الإجابية عين  % 26فيي حيين تير  نسيبة ، القائمينو  يحتاجها المواطن لتطور العلاقة بين المواطنين

نسيبة و ، اقتراحاتيهو  تير  أنيه يجيب تحفييز الميواطن عليى تقيديم آراءه % 25بينميا نسيبة ، استفسارات المواطنين
 المسؤول و  تر  بالتفاعل الدائم بين المواطن % 12

القيائمين عليى المرافيق العموميية يجيب نشير كيل و  من هنيا نلاحيح أنيه لتحسيين العلاقية بيين الميواطنينو  
 المعلومييات التييي يحتاجهييا المييواطن الجزائييري عبيير الفيسييبوك لأنييه أصييبح وسيييلة ناجعيية فييي نشيير المعلومييات

 الأخبار.و 

 100مفردة وليس  54مجموع الذين أجابوا بنعم كرارات فاق مجموع التملاحظة: 

 كيف ذلك؟، (: يوضح في حالة الإجابة بنعم11رقم ) الشكل
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 فوائد استخدام الفيسبوك في الحصول عل  الخدمات العمومية (: يوضح13جدول رقم )

 النسبة التكرارات العبارات
 6.4 7 سهولة الاستخدام ومن ثم سهولة الحصول عل  الخدمة

 46.4 51 اختصار الوقت والجهد
 16.3 18 تقليص التكاليف

 30.9 34 ابداء الرأي بكل حرية
 100 110 المجموع

ميين أفييراد العينيية تيير  أن الفائييدة ميين اسييتخدام الفايسييبوك فييي  % 46.4 ( أن نسييبة13يوضييح الجييدول )
أن الفائيدة هيي إبيداء  %30.9نسيبة بينما تير  ، الجهدو  الحصول على الخدمات العمومية هو اختصار الوقت

، أن الفائيدة المرجيوة لاسيتخدام الفيسيبوك هيي تقلييا التكياليف % 16.3فيحين تر  نسيبة ، الرأي بكل سهولة
 . من أفراد العينة تر  بسهولة الاستخدام ومن ثمة سهولة الحصول على الخدمة % 6.4النسبة و 

في الحصول على الخدمات العمومية هيي اختصيار ونلخا من هنا أن الفائدة من استخدام الفيسبوك  
 . الجهد وهذا لأن الفيسبوك أداة فعالة لد  المواطن الجزائري و  الوقت

مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين مين أشيروا  100فاق مجموع التكرارات حجم عينية الدراسية )ملاحظة: 
 على أكثر من احتمال واحد.

 فيسبوك في الحصول عل  الخدمات العموميةفوائد استخدام ال (: يوضح12رقم ) الشكل
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درجااة اهتمااام الماسسااات العموميااة بالفيساابوك كوساايلة لتقااديم خاادماتها  (: يوضااح14رقاام ) دولجاا
 العمومية للمواطنين

 النسبة التكرارات العبارات
 21 21 كبيرة

 60 60 متوسطة
 14 14 ضعيفة
 5 5 منعدمة
 100 100 المجموع

مييين أفيييراد العينييية تييير  أن درجييية اهتميييام المؤسسيييات العموميييية  % 60( أن نسيييبة 14يوضيييح الجيييدول )
بي ن درجية الاهتميام  % 21بينميا تير  نسيبة ، بالفيسبوك كوسيلة لتقيديم خيدماتها العموميية للميواطنين متوسيطة

 . فهي منعدمة %05أما نسبة ، تر  ب نها ضعيفة % 14نسبة  في حين، كبيرة

لا تسيييتخدم الفيسيييبوك بكثيييرة لتقيييديم و  المؤسسيييات العموميييية متوسيييطة الاهتميييامإذن فمييين هنيييا نلاحيييح أن  
 . الخدمات العمومية الخاصة بها

درجااة اهتمااام الماسسااات العموميااة بالفيساابوك كوساايلة لتقااديم خاادماتها  (: يوضااح13رقاام ) الشااكل
 العمومية للمواطنين
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عبار  العمومياة  الماسساات تنشاره بماا الجزائاري  الماواطن اهتماام درجاة (: يوضاح15جادول رقام )
 صفحاتها عل  الفيسبوك

 النسبة التكرارات العبارات
 19 19 كبيرة

 67 67 متوسطة
 14 14 ضعيفة
 00 00 منعدمة
 100 100 المجموع

ميين أفييراد العينيية تيير  أن درجيية اهتمييام المييواطن الجزائييري بمييا  % 67( أن نسييبة 15يوضييح الجييدول )
ب ن درجة الاهتمام  %19بينما تر  نسبة ، تنشره المؤسسات العمومية عبر صفحاتها على الفيسبوك متوسطة

تنفيي اهتميام الميواطن الجزائيري بميا تنشيره  %0أميا نسيبة ، تر  ب نهيا ضيعيفة % 14في حين أن نسبة ، كبيرة
 لعمومية عبر الصفحات على الفيسبوك.المؤسسات ا

نلخييا ميين هنييا أن المييواطن الجزائييري درجيية اهتمامييه بمييا تنشييره المؤسسييات العمومييية عبيير الفيسييبوك  
 . قليل الاهتمامو  متوسطة

عبار  العمومياة  الماسساات تنشاره بماا الجزائاري  الماواطن اهتماام درجاة (: يوضاح14رقام ) الشاكل
 صفحاتها عل  الفيسبوك
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 : المحور الرابع: طبيعة الخدمات التي يمكن للمواطن الجزائري الحصول عليها عبر الفيسبوك

 (: يوضح الخدمات العمومية التي يهتم بها المواطن الجزائري أكثر من غيرها16رقم ) جدول

 النسبة التكرارات العبارات
 11.8 33 المعلومات المقدمة من طرف السلطات العمومية

 25.4 71 السكن
 3.9 11 النقل العمومي

 7.8 22 خدمات الحالة المدنية
 6.8 19 خدمات ماسسة المياه

 5.4 15 خدمات ماسسة الغاز والكهرباء
 13.6 38 التعليم
 9.6 27 الصحة
 15.7 44 التوظيف
 100 280 المجموع

، الجزائيري أكثير مين غيرهيا( عن أهم الخدمات العموميية التيي يهيتم بهيا الميواطن 16يعبر الجدول رقم )
من أفراد العينة أن خدمة التواييف  % 15.7في حين تر  نسبة ، بخدمة السكن  % 25.4نسبة  حيث تهتم
فكانت خدمية المعلوميات المقدمية  %11.8أما نسبة ، يهتمون بخدمة التعليم % 13.6بينما نسبة ، هي الأهم

 7.8و ، بخدميييية الصييييحة % 9.6ونسييييبة ، ميييين طييييرف المعلومييييات المقدميييية ميييين طييييرف السييييلطات العمومييييية
فكييان اهتمييامهم  % 5.4أمييا نسييبة ، خييدمات مؤسسيية المييياه % 6.8نسييبة و ، فكانييت خييدمات الحاليية المدنييية%

 كانت تعبر عن خدمات النقل العمومي. % 3.9في حين نسبة ، الكهرباءو  بخدمات مؤسسة الغاز

يهييتم بهييا المييواطن الجزائييري لكيين الأكثيير متنوعيية التييي و  نلخييا ميين هنييا أن الخييدمات العمومييية كثيييرة
 . اهتماما كانت خدمة السكن

مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين مين أشيروا  100فاق مجموع التكرارات حجم عينية الدراسية )ملاحظة: 
 على أكثر من احتمال واحد.
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 من غيرها الخدمات العمومية التي يهتم بها المواطن الجزائري أكثر (: يوضح15رقم ) الشكل

 
 صافحاتها علا  نشارها العمومياة الماسساات علا  يجب التي المعلومات طبيعة (: يوضح17جدول رقم ) 

 الفيسبوك في الرسمية

 النسبة التكرارات العبارات
 24.8 29 شرح القرارات المتخذة

 55.6 65 توجيه المواطنين للحصول عل  الخدمات العمومية
 19.6 23 القوانين المتعلقة بحقوق المواطنين والتزاماتهم

 %100 117 المجموع

من أفراد العينة ييرون أن طبيعية المعلوميات التيي يجيب عليى  % 55.6( أن نسبة 17يوضح الجدول )
، المؤسسات نشرها على صفحاتها الرسيمية فيي الفيسيبوك توجييه الميواطنين للحصيول عليى الخيدمات العموميية

بينما تر  ، من أفراد العينة ب ن تكون طبيعة الخدمات بشرح القرارات المتخذة % 24.8في حين أجابت نسبة 
 . التزاماتهمو  أنه يجب نشر القوانين المتعلقة بحقوق المواطنين %19.6نسبة 

نلاحيييح ميييين هنييييا أنييييه يجييييب علييييى المؤسسيييات العمومييييية توجيييييه المييييواطنين للحصييييول علييييى الخييييدمات  
 نشر كل ما يخا هذه المعلومات عبر الصفحات عبر الفيسبوك.و  العمومية

مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين مين أشيروا  100فاق مجموع التكرارات حجم عينية الدراسية )ملاحظة: 
 على أكثر من احتمال واحد.
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 علا  نشارها العمومياة الماسساات علا  يجاب التاي المعلوماات طبيعاة (: يوضاح16رقام ) الشاكل
 الفيسبوك في الرسمية صفحاتها

 
(: يوضااح كيفيااة حصااول المااواطن الجزائااري علاا  الخاادمات العموميااة التااي يحتاجهااا 18جاادول رقاام )

 عبر الفيسبوك.

 النسبة التكرارات العبارات
 33.6 50 متابعة الصفحات الرسمية للمرافق العامة

 19.5 29 تقديم اراءه واقترحاته حول الخدمات العمومية المقدمة
 20.1 30 التفاعل الدائم مع منشورات الصفحات الرسمية للمرافق العمومية
 4.7 7 نشر تجاوزات السلطات فيما يخص الخدمات العمومية المقدمة
 22.1 33 تقديم طلبات عما يحتاجه المواطن عبر الصفحات الرسمية

 %100 149 المجموع

حييث عبيرت ، للحصيول عليى الخيدمات العموميية اسيتخدام الفيسيبوك ( عن كيفية18يعبر الجدول رقم )
حييول  %22.1فييي حييين كانييت نسييبة ، أنييه يجييب متابعيية الصييفحات الرسييمية للمرافييق العاميية % 33.6نسييبة 

الييدائم مييع  أجييابوا بالتفاعييل % 20.1أمييا نسييبة ، تقييديم طلبييات عمييا يحتاجييه المييواطن عبيير الصييفحات الرسييمية
اقتراحيات حيول و  أنه يجب تقديم آراء %19.5بينما تر  نسبة ، ميةمنشورات الصفحات الرسمية للمرافق العمو 

أجابوا ب نه يجب نشر تجاوز السلطات المقدمة فيميا يخيا  % 4.7في حين نسبة ، الخدمة العمومية المقدمة
 . الخدمات العمومية المقدمة

25% 

55% 

20% 
 شرح القرارات المتخذة

توجيه المواطنين للحصول على 
 الخدمات العمومية

القوانين المتعلة بحقوق المواطنين و 
 التزاماتهم
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مات أن يسيييتخدم الفيسيييبوك فيييي الحصيييول عليييى الخيييد نلخيييا مييين هنيييا أنيييه يمكييين للميييواطن الجزائيييري  
 . مراقبة كل ما ينشر عبر الصفحات الرسمية للمرافق العامةو  ذلك من خلال متابعةو  العمومية التي يحتاجها

مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين مين أشيروا  100فاق مجموع التكرارات حجم عينية الدراسية )ملاحظة: 
 على أكثر من احتمال واحد.

(: يوضاح كيفياة حصاول المااواطن الجزائاري علا  الخادمات العمومياة التاي يحتاجهااا 17رقام ) الشاكل
 عبر الفيسبوك.

 
(: يوضاااح التعرياااف بالخااادمات العمومياااة التاااي يحتاجهاااا الماااواطن الجزائاااري عبااار 19جااادول رقااام ) 
 الفيسبوك

 النسبة التكرارات العبارات
 28 28 نعم
 72 72 لا

 %100 100 المجموع

ميين أفييراد العينيية قييد أجييابوا بيي ن الفيسييبوك لا  % 72( أن نسييبة 19ميين خييلال بيانييات الجييدول )نلاحييح 
فيييي حيييين أن مييين أجيييابوا ب نيييه كييياف ، يمكنيييه التعرييييف بالخيييدمات العموميييية التيييي يحتاجهيييا الميييواطن الجزائيييري 

 . % 28للتعريف قدرت ب 

بالنسييبة للمييواطنين غييير كيياف للتعريييف بالخييدمات العمومييية لييذا وجييب  وميين هنييا نلاحييح أن الفيسييبوك 
تشييجيع المييواطنين علييى الاطييلاع بخييدماتهم عبيير و  علييى المؤسسييات العمومييية نشيير كييل مييا يتعلييق بمؤسسيياتهم

 . الصفحات الرسمية على الفيسبوك
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 ري عبر الفيسبوك(: يوضح التعريف بالخدمات العمومية التي يحتاجها المواطن الجزائ18رقم ) الشكل

 
الشروس التي يجب أن تتوفر في الصفحات الرسامية للفيسابوك للماسساات  (: يوضح20جدول رقم )

 العمومية حت  تجذب المواطن الجزائري 

 النسبة التكرارات العبارات
 50 50 مضمون واضح
 10 10 شكل جذاب
 40 40 الاثنين معا
 %100 100 المجموع

التيي يجيب أن تتيوفر فيي الصيفحات الرسيمية للمؤسسيات العموميية حتيى  ( الشيروط20يوضح الجدول )
ميين أفييراد العينيية تيير  ب نييه يجييب أن يكييون مضييمون  % 50حيييث نجييد أن نسييبة ، تجييذب المييواطن الجزائييري 

 10أميا نسيبة ، . وشيكل جيذاب (أن يكونوا الاثنان معيا ) مضيمون واضيح % 40في حين تر  نسبة ، واضح
 . شرط هو الشكل الجذابف جابوا ب ن يكون ال %

مفهيوم خيال مين الغميو  و  إذن فمن شروط الصيفحات الرسيمية للفيسيبوك أن يكيون المضيمون واضيح 
 . حتى يجذب المواطن الجزائري لها
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الشروس التي يجب أن تتوفر في الصفحات الرسمية للفيسابوك للماسساات  (: يوضح19رقم ) الشكل
 العمومية حت  تجذب المواطن الجزائري 

 
(: يوضح شاكل المعلوماات الاذي يفضاله الماواطن الجزائاري أثنااء تصافحه للصافحات 21رقم ) دولج

 الرسمية للماسسات العمومية

 النسبة التكرارات العبارات
 18.4 25 نص مكتوب
 24.3 33 فيديو توضيحي

 22.1 30 صور
 35.2 48 نص مكتوب مرفق بصور

 %100 136 المجموع

كانيييت متمثلييية فيييي شيييكل المعلوميييات التيييي يفضيييلها الميييواطن الجزائيييري أثنييياء  (22بيانيييات الجيييدول رقيييم )
قد أجابوا ب ن يكون الشكل نا مكتيوب مرفيوق  % 35.2حيث نجد أن نسبة ، تصفحه لصفحات المؤسسات

، أجابوا بنا مكتيوب % 18.4بينما نسبة ، أن يكون فيديو توضيحي % 24.3في حين تر  نسبة ، بصور
 . بصور % 22.1نسبة و 

من هنيا نلاحيح أن الشيكل اليذي يفضيله الميواطن الجزائيري هيو نيا مكتيوب مرفيوق بصيور لأن هيذا و  
 . معطيات المؤسسات العموميةو  يساعده أكثر على فهم كل معلومات
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مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين مين أشيروا  100فاق مجموع التكرارات حجم عينية الدراسية )ملاحظة: 
 .على أكثر من احتمال واحد

(: يوضح شكل المعلوماات الاذي يفضاله الماواطن الجزائاري أثنااء تصافحه للصافحات 20رقم ) الشكل
 الرسمية للماسسات العمومية

 
 المحور الخامس: العوائق التي تحول دون حصول المواطن الجزائري عل  خدمات عمومية:

تحاول دون تقاديم خدماة عمومياة راقياة التاي انشاغالات الماواطن الجزائاري  (: يوضاح22جدول رقم )
 عبر الفيسبوك

 النسبة التكرارات العبارات
 59 59 نعم
 41 41 لا

 %100 100 المجموع

ميين أفييراد العينيية قييد أجييابوا أن كثييرة انشييغالات  % 59( أن نسييبة 22نلاحييح ميين خييلال الجييدول رقييم )
أجابوا العكس أنيه  %41حين أجابت نسبة في ، المواطن تحول دون تقديم خدمة عمومية راقية عبر الفيسبوك

 . لا تحول

 . نلاحح من هنا أن انشغالات المواطنين تحول دون تقديم خدمة عمومية راقية عبر الفيسبوك 
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انشاغالات الماواطن الجزائاري تحاول دون تقاديم خدماة عمومياة راقياة عبار  (: يوضح21رقم ) الشكل
 الفيسبوك

 
(: يوضااح أهاام العوائااق التااي تحااول دون تفاعاال المااواطن الجزائااري مااع مااا تقدمااه 23جاادول رقاام )

 الماسسات العمومية عبر الفيسبوك

 النسبة التكرارات العبارات
 38.9 67 ضعف شبكة الانترنات
 14.5 25 الأمية التكنولوجية

 13.9 24 تدني المستوى المعيشي
عدم اهتمام السلطات العمومية بالتواصل مع المواطن عبر 

 19.8 34 الفايس بوك

 12.8 22 الفيسبوك قلة الوعي بأهمية
 %100 172 المجموع

( يبين أهم العوائق التي تحول دون تفاعل المواطن الجزائيري ميع ميا تقدميه المؤسسيات 23الجدول رقم )
 19.8أميا نسيبة ، أجيابوا بضيعف شيبكة الانترنييت % 38.9حييث نلاحيح أن نسيبة ، العمومية عبر الفيسيبوك

 % 14.5فييي حييين نسييبة ، فكانييت عييدم اهتمييام السييلطات العمومييية بالتواصييل مييع المييواطن عبيير الفيسييبوك %
فقيد  % 12.8أميا ، تيدني المسيتو  المعيشيي % 13.9نسيبة و ، ف جابوا ب ن أهم عيائق هيو الأميية التكنولوجيية
 . كانت إجابتهم بقلة الوعي ب همية الفيسبوك

59% 

41% 

 نعم

 لا
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مييين أسيييبابها زييييادة و  مييين هنيييا نلاحيييح أن أهيييم عيييائق للميييواطن الجزائيييري هيييو ضيييعف شيييبكة الانترنييييتو  
كييذلك وجيود أسييباب تقنيية فييي بعيي  الأحييان تييؤدي إلييى و  الضيغق علييى الشيبكة وبالتييالي تكييون السيرعة بطيئيية

 . خلل كبير

مفيردة( لأن هنياك مين المبحيوثين مين أشيروا  100ارات حجم عينية الدراسية )فاق مجموع التكر ملاحظة: 
 على أكثر من احتمال واحد.

(: يوضااح أهاام العوائااق التااي تحااول دون تفاعاال المااواطن الجزائااري مااع مااا تقدمااه 22رقاام ) الشااكل
 الماسسات العمومية عبر الفيسبوك

 
درجة عدم ثقة المواطن الجزائري بما ينشار عبار الفيسابوك حاول الخادمات  (: يوضح24جدول رقم )

 العمومية

 النسبة التكرارات العبارات
 16 16 كبيرة

 62 62 متوسطة
 15 15 ضعيفة
 7 7 منعدمة
 %100 100 المجموع
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مين أفيراد العينية تير  عيدم ثقية الميواطن الجزائيري بميا ينشير  % 62( أن نسبة 24يوضح الجدول رقم )
في حين ، ب ن درجة عدم الثقة كبيرة % 16بينما تر  نسبة ، عبر الفيسبوك حول الخدمات العمومية متوسطة

 . فكانت إجابتهم بمنعدمة % 07أما نسبة ، تر  ب نها ضعيفة % 15نسبة 

ما ينشر عبر الفيسبوك حول الخدمات العموميية متوسيطة من هنا نلاحح أن المواطن الجزائري ثقته بو  
 أن تسييييتجيب لكييييل ملاحايييياتهمو  لييييذا يجييييب علييييى المؤسسييييات العمومييييية العمييييل علييييى كسييييب ثقيييية المييييواطنين

 متطلباتهم.و 

درجة عدم ثقة المواطن الجزائري بما ينشر عبار الفيسابوك حاول الخادمات  (: يوضح23رقم ) الشكل
 العمومية
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المبحوثين بما يجب فعله من قبل السلطات العمومياة لتقاديم خدماة (: يوضح اعتقاد 25جدول رقم )
 عمومية راقية للمواطن عبر الفايسبوك

 النسبة التكرارات العبارات
 35 35 نعم
 65 65 لا

 %100 100 المجموع

مين أفيراد العينية تير  أن السيلطات العموميية لا تقيوم بميا يجيب  % 65( يوضيح نسيبة 26أما الجيدول )
أن و  العكيييس % 35بينميييا تييير  نسيييبة ، فعليييه لتقيييديم خدمييية عموميييية راقيييية للميييواطن الجزائيييري عبييير الفيسيييبوك

 . كبيرة للمواطن الجزائري و  السلطات العمومية تقوم بتقديم خدمات راقية

(: يوضااح اعتقاااد الساالطات العموميااة بمااا يجااب فعلااه لتقااديم خدمااة عموميااة راقيااة 24رقاام ) الشااكل
 للمواطن عبر الفيسبوك

 
  

 نعم
35% 

 لا
65% 
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 الفيسبوك عبر العمومي الاتصال لتحسين يوضح اقتراحات المبحوثين(: 26جدول رقم )

 الاقتراحات التكرار النسبة
 شفافة، توفير معلومات دقيقة صادقة 25 %25
 زيادة تدفق شبكة الإنترنت 10 %10
 اخذ اراء المواطنين بعين الاعتبار 10 %10
 انشاء صفحات رسمية 15 %15
 الممتنعين 40 40%

 المجموع %100 %100

حيييث نيير  ، ين الاتصييال العمييومي عبيير الفيسييبوك( عيين اقتراحييات لتحسيي26يعبيير الجييدول )
بينميا نجيد ، والصيادقة والشيفافة% من افراد العينة قيد اقترحيوا بتيوفير المعلوميات الدقيقية 25نسبة 
فيي حيين اقترحيوا ، انشياء صيفحات رسيمية عليى الفيسيبوك % من افراد العينة قد اقترحوا15نسبة 
طنين بعييين واخييذ اراء الميوا، ييادة تييدفق شيبكة الإنترنيتمين أفييراد العينية ب نيه يجييب ز  %10 ةنسيب

 % فهي نسبة الممتنعين.40نسبة  أما، الاعتبار وهما نسبتان متساويتان

ن عينة الدراسة قد اقترحت ب نيه يجيب تيوفير المعلوميات الدقيقية الصيادقة أومن هنا نلاحح 
 والشفافة التي يمكن من خلالها كسب ثقة  المواطن الجزائري عبر الفيسبوك.
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 :نتائج الدراسة 2.2

مكانية الاتصيال العميومي فيي الحيياة اليوميية للميواطن الجزائيري : الأولمتعلقة بالتساال الفرعاي  نتائج
 والاتصال.  الإعلاموجهة نار قسم علوم  من

% مييين أفيييراد العينييية تييير  ان الاتصيييال العميييومي هيييو اقامييية العلاقيييات المتبادلييية بيييين 43.1نسيييبة  -
 المرافق العمومية والمواطنين. 

% مييين أفيييراد العينييية نجيييد ان الهيييدف الاساسيييي اليييذي يسيييعى الاتصيييال العميييومي اليييى 48.6نسيييبة  -
 تحقيقهللمواطن الجزائري هو المشاركة في اتخاذ القرارات التي تخا الحياة العامة للمواطنين.

% مييين افيييراد العينييية اجابيييت بيييان طبيعييية الاتصيييال العميييومي التيييي يحتاجهيييا الميييواطن 39.7نسيييبة  -
 الاستماع الدوري لانشغالات المواطنين. الجزائري هي

% مييين افيييراد العينييية تجييييب بيييان المبيييدأ اليييذي يقيييوم علييييه الاتصيييال العميييومي لتحقييييق 42.9نسيييبة  -
 المصلحة العامة للمواطنين هو مبدأ الشفافية مع المواطنين.

 % ميين افييراد العينيية تيير  بييان علاقيية المييواطن الجزائييري بمسييؤولي المؤسسييات العمومييية51نسييبة  -
 علاقة حسنة.

لقيييد اوضيييحت الدراسييية بيييان الاتصيييال العميييومي يسيييعى دائميييا اليييى تحقييييق جملييية مييين النتيجاااة العاماااة: 
كما اوضحت انه من الطبيعي الاستماع لانشغالات ، الاهداف الاساسية من بينها المشاركة في اتخاذ القرارات

 المواطنين التي يحتاجها اكثر من غيره.

 تصال العمومي يتحقق بمبدا االشفافية وضمان المساواة بين المواطنين. كما اوضحت الدراسة بان الا

مكانيية الفيسييبوك عنييد المييواطن الجزائييري فييي الحصييول علييى نتااائج متعلقااة بالتساااال الفرعااي الثاااني: 
 الخدمات العمومية.

% ميين افييراد العينيية يييرون ان الوسييائل الاكثيير اسييتخداما ميين طييرف المييواطن الجزائييري 41نسييبة - -
 مواقع التواصل الاجتماعي.(، صول على الخدمات العمومية التي يحتاجها هي الاتصال الرقمي) الانترنتللح

 من المبحوثين يهتمون بما تنشره المؤسسات العمومية عبر صفحاتها على الفيسبوك.% 60نسبة  -
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القائمين % من أفراد العينة يرون ان الفيسبوك يساهم في تحسين العلاقة بين المواطنين و 54نسبة  -
 على المرافق العامة.

% من أفراد العينة اجابوا على ان الفيسبوك ينشر كل المعلومات التيي يحتاجهيا الميواطن 37نسبة  -
 وبالتالي فلديه مكانة.

% الافييييييراد العينيييييية يييييييرون ان ميييييين فوائييييييد اسييييييتخدام الفيسييييييبوك فييييييي الحصييييييول علييييييى 46.4نسييييييبة  -
 خدمةعمومية هو اختصار الجهد والوقت.

من افراد العينة يرون ان درجية اهتميام المؤسسيات العموميية بالفيسيبوك كوسييلة لتقيديم % 60نسبة  -
 خدماتها العمومية للمواطن هي متوسطة.

% مييين افيييراد العينييية ييييرون ان درجييية اهتميييام الميييواطن الجزائيييري بميييا تنشيييره المؤسسيييات 67نسيييبة  -
 العمومية عبر صفحاتها على الفيسبوك هي متوسطة.

لقد أوضحت الدراسة ب ن المواطن الجزائري يحتاج إلى الاتصال الرقمي من انترنيت و  النتيجة العامة:
 مواقع التواصل الاجتماعي للحصول على خدماته العمومية. 

كما أوضحت الدراسة ب ن للفيسبوك دور مهم في تحقيق العلاقة بين المواطن الجزائري و القائمين على 
 المرافق العمومية.

الجزائيري الحصيول عليهيا  طبيعة الخدمات التي يمكين للميواطنتساال الفرعي الثالث: نتائج متعلقة بال
 عبر فيسبوك.

الخدمات الأكثر اهتماما من قبل المواطن الجزائري للحصول عليها عبر الفيسبوك % تمثل 25.4نسبة 
 خدمة السكن. و تتمثل في 

اعتبروا أن طبيعة المعلوميات التيي يجيب عليى المؤسسيات العموميية  من المبحوثين% 55.6نسبة  -
 نشرها على صفحاتها الرسمية في الفيسبوك هي توجيه المواطنين للحصول على الخدمات العمومية.

%من افراد العينة يرون ان المواطن الجزائري يستخدم الفيسبوك في متابعية الصيفحات 33.6نسبة  -
 صول على الخدمات العمومية التي يحتاجها.الرسمية للمرافق العامة للح

مييين المبحيييوثين اعتبيييروا أن الفايسيييبوك غيييير كييياف للتعرييييف بالخيييدمات العموميييية التيييي %72نسيييبة  -
 .يحتاجها المواطن الجزائري 
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ن تتيييوفر فيييي الصيييفحات الرسيييمية أمييين الشيييروط الواجيييب  أنالعينييية ييييرون  أفيييراد% مييين 50نسيييبة  -
 مضمون الواضح.الجذب المواطن الجزائري هي للفيسبوك للمؤسسات العمومية حتى ت

% مييين افيييراد العينييية ييييرون ان شيييكل المعلومييية اليييذي يفضيييله الميييواطن الجزائيييري اثنييياء 35.2نسيييبة  -
 تصفحه للصفحات الرسمية للمؤسسات العمومية هي نا مكتوب مرفق بصور.

لجزائييري الحصييول الدراسيية بييان طبيعيية الخييدمات التييي يمكيين للمييواطن ا أوضييحتلقييد  النتيجااة العامااة:
بشرط ، عليها هي خدمة السكن وذلك عبر نشر المستفيدين منها عبر صفحات الرسمية للمؤسسات العمومية 

 يكون هذا المضمون واضح.  أن

نتائج متعلقة بالتساال الفرعي الرابع: العوائق التي تحول دون حصول المواطن الجزائري عل  خدمة 
 عمومية عبر الفيسبوك.

افييراد العينييه تيير  ان كثييرة انشييغالات المييواطن الجزائييري تحييول دون تقييديم خدميية  % ميين59نسييبة  -
 عمومية راقية عبر الفيسبوك.

% ميييين افييييراد العينيييية تيييير  ان ضييييعف شييييبكة الانترنييييت يحييييول دون تفاعييييل المييييواطن 38.9نسييييبة  -
 الجزائري مع ما تقدمه المؤسسات العمومية عبر الفيسبوك.

ان درجيية عييدم ثقيية المييواطن الجزائييري بمييا ينشيير عبيير الفيسييبوك % ميين افييراد العينيية تيير  62نسييبة  -
 حول الخدمة العمومية يحول دون حصول المواطن على خدمة عمومية عبر الفيسبوك.

% ميين افيييراد العينيية اجابيييت بييان السيييلطات العمومييية تقييوم بميييا يجييب فعليييه لتقييديم خدمييية 65نسييبة  -
 عمومية راقية للمواطن عبر الفيسبوك. 

 من أفراد العينة اقترحت بتوفير معلومات دقيقة، صادقة وشفافة. %25نسبة  -

 النتيجة العامة:

عيييدم ثقييية الميييواطن الجزائيييري بميييا ينشييير عليييى ، اوضيييحت الدراسييية بييي ن ضيييعف شيييبكة الانترنيييت وكيييذلك
 عمومية للفيسبوك. الفيسبوك عوائق تحول دون حصول المواطن على خدمة

 
  



 

 

 الخاتمة
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وختاميييا لميييا سيييبقا فييي ن الخدمييية العموميييية تعيييد مييين أهيييم المؤشيييرات والقضيييايا التيييي تصييينع صيييورة ذهنيييية 
كما يعد الاتصيال ضيرورة حتميية بالنسيبة لهيذه المؤسسيات لانيه يعتبير تقنيية تواصيلية ميع المحييق ، للمؤسسات

ولنجيياح هييذه ، كمييا يسيياهم فييي تحسييين الخييدمات المقدميية ورغبييات المييواطنين، سييواء كييان الييداخلي أو الخييارجي
ولا يتيي نى ذلييك إلا ب سييتعمال ، العملييية لابييد للمؤسسييات وضييع خطييق شيياملة تكييون قييادرة علييى تحقيييق الحاجييات

التطيييور التكنوليييوجي لهيييذه الوسيييائل فييير  عليييى  ولعيييل، مختليييف القنيييوات العدييييد مييين الوسيييائل الاتصيييالية عبييير
المؤسسييات مواكبيية هييذا التطييور ميين خييلال اسييتعمال مواقييع التواصييل الاجتميياعي كمنفييذ مسيياعد فييي الخييدمات 

ا تعتمد بع  المؤسسات في تزويد مواطنيها بالمعلومات العمومية لها باعتبارها موجهة لتشجيع المواطنين كم
خالقييية بيييذلك عالميييا افتراضييييا بيييين المؤسسييية والافيييراد للمسييياهمة فيييي تفييياعليتهم ، مييين خيييلال متابعييية انشيييغالاتهم

 .وتشاركيتاهم

في تحسين  وعلى هذا الاساس قمنا بدراسة دور مواقع التواصل الاجتماعي وبوجه الخصوا الفيسبوك
الخدميية العمومييية وذلييك بييربق تحسييين الخدميية العمومييية بالوسييائل الاتصييالية ميين اجييل تحقيييق المنفعيية العاميية 

وهذا ما يدفعنا الى القول بان مجال الاتصال العميومي سييعرف تطيورا كبييرا ، والوصول الى الاهداف المسطرة
باعتبيياره مجييال الواسييع وثييروة ميين ، وميييةواهييور تنييوع الخييدمات العم، وسيييكون ميين اولويييات كييل المؤسسييات

وسيييييال مجيييال الاتصييييال العميييومي فييييي تقيييديم خدميييية عموميييية للمييييواطن الجزائيييري عبيييير ، ثيييروات المؤسسيييات
 الفيسبوك محل لأي دراسة في المستقبل.

 

 

 



 

 

 قائمة المصادر والمراجع
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 عمومية خدمة تقديم في العمومي الاتصال دور 

 الفيسبوك عبر الجزائري للمواطن

 تبسة جامعة في الاتصال و الإعلام علوم قسم طلبة نظر  وجهة من 

 

 2021/2022 السنة الجامعية

 تحية طيبة مباركة:
في اطار اعداد مذكرة لنيل الماستر في علوم الاعلام و الاتصال تخصص اتصال تنظيمي بعنوان دور الاتصال 
العمومي في تقديم خدمة عمومية للمواطن الجزائري عبر الفيسبوك ـ من وجهة نظر طلبة قسم علوم الإعلام 

 والاتصال ـ
ذلك بقراءة كل عبارة ثم الاجابة بوضع  نرجو منكم الاجابة عن هذا الاستبيان بكل صدق و موضوعية و

 علامة نحيطكم علما بأن المعلومات سوف تستخدم في أغراض علمية فقط و يتم التعامل معها بسرية تامة
 تقبلوا منا فائق الشكر و التقدير على تعاونكم
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 المحور الأول: البيانات السوسيو ديمغرافية

ـ الجنس1  

 ذكر   

 أنثى 

السن: ـ2  

سنة 20ـ أقل من   

سنة 25إلى  20ـ من   

30سنة إلى  26ـ من   

سنة 30ـ أكثر من   

المحور الثاني: مكانة الاتصال العمومي في الحياة اليومية للمواطن الجزائري من وجهة نظر طلبة قسم 

 علوم الاعلام و الاتصال :

؟ـ ما هو الاتصال العمومي بالنسبة لك3  

اتصال حول المصلحة العامة للمواطنينـ   

 ـ شرح القرارات المتخذة من قبل المؤسسات العمومية

 ـ تقديم المعلومات اللازمة حول الخدمات العمومية

 ـ إقامة علاقات متبادلة بين المرافق العمومية والمواطنين

 ؟لى تحقيقه للمواطن الجزائريـ حسب رأيك ما هو الهدف الأساسي الذي يسعى الاتصال العمومي إ4

 ـ رفع المستوى المعيشي

 ـ المشاركة في اتخاذ القرارات التي تخص الحياة العامة للمواطن

 ـ تغيير سلوك المواطنين لتحقيق المصلحة العامة

 أخرى أذكره..............................................................................

؟ـ ما طبيعة الاتصال العمومي الذي يحتاجه المواطن الجزائري أكثر من غيره5  

 ـ الإعلام عن نشاطات و أعمال الحكومة

 ـ الاستماع الدوري لانشغالات المواطنين 

 ـ الاتصال المرتبط بحقوق المواطنين و التزاماتهم 

 ـ تنظيم حملات اتصال عمومي عما يحتاجه المواطن
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 أخرى أذكرها...............................................................................

ـ يقوم الاتصال العمومي على تبني عدة مبادئ لتحقيق المصلحة العامة للمواطنين ،ما هي أهمّها حسب 6

؟رأيك  

 ـ مبدأ الشفافية مع المواطنين

 ـ توفير المعلومات الصادقة

 ـ توفير المعلومات الدقيقة

 ـ تغليب المصلحة العامة على المصلحة الشخصية

 ـ التفاعل و المشاركة في عملية  اتخاذ القرارات

؟ـكيف تقيمّ علاقة المواطن الجزائري بمسؤولي المؤسسات العمومية 7  

ـ حسنة                            ـ سيئة                      ـ جيدة  

 المحور الثالث: مكانة الفيس بوك عند المواطن الجزائري في الحصول على الخدمات العمومية:

ما هي الوسائل الأكثر استخداما من طرف المواطن الجزائري للحصول على الخدمات  ـ حسب رأيك ،8

 ؟العمومية التي يحتاجها

 ـ الاتصال الشخصي

 ـ المنشورات المكتوبة ) صحف، مجلات، كتيبات...(

 ـ وسائل الإعلام التقليدية )تلفزيون ، إذاعة(

التواصل الاجتماعي(ـ الاتصال الرقمي ) أنترنت ، مواقع   

 أخرى أذكرها................................................................................

ـ هل تعتقد أن المواطن الجزائري يهتم بما تنشره المؤسسات العمومية على صفحاتها الرسمية في 9

 ؟الفيسبوك

لا                 نعم                                      

 ؟ـ هل تعتقد أن الفيس بوك يساهم في تحسين العلاقة بين المواطنين و القائمين على المرافق العمومية 10

 نعم                                                        لا  

؟في حالة الإجابة بنعم ، كيف ذلك  

المسؤولـ التفاعل الدائم بين المواطن و   

 ـ الإجابة عن استفسارات المواطنين
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 ـ تحفيز المواطن على تقديم آراءه و اقتراحاته

 ـ نشر كل المعلومات التي يحتاجها المواطن

؟ـ حسب رأيك، ما هي فوائد استخدام الفيس بوك في الحصول على الخدمات العمومية 12  

الحصول على الخدمةـ سهولة الاستخدام و من ثمة سهولة   

 ـ اختصار الوقت و الجهد

 ـ تقليص التكاليف 

 ـ إبداء الرأي بكل حرية 

 أخرى أذكرها............................................................................

لتقديم خدماتها العمومية  ـ حسب رأيك ، ما درجة اهتمام المؤسسات العمومية بالفيس بوك كوسيلة13

 ؟للمواطنين

 ـ كبيرة              ـمتوسطة                ـ ضعيفة                        ـ منعدمة  

؟ـ ما درجة اهتمام المواطن الجزائري بما تنشره المؤسسات العمومية عبر صفحاتها على الفيسبوك14  

ـ متوسطة           ـ ضعيفة             ـ منعدمة                ـكبيرة  

 :المحور الرابع: طبيعة الخدمات التي يمكن للمواطن الجزائري الحصول عليها عبر الفيسبوك

 ؟ـ من وجهة نظرك ، ما هي الخدمات العمومية التي يهتم بها المواطن الجزائري أكثر من غيرها 15

دمة من قبل السلطات العمومية ـ المعلومات المق  

 ـ السكن 

 ـ النقل العمومي 

 ـ خدمات الحالة المدنية 

 ـ خدمات مؤسسة المياه 

 ـ خدمات مؤسسة الغاز و الكهرباء

 ـ التعليم 

 ـ الصحة 

 ـ التوظيف 

...........................................................................ـ أخرى أذكرها   

 ؟ـ ما طبيعة المعلومات التي يجب على المؤسسات العمومية نشرها على صفحاتها الرسمية في الفيسبوك16
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 ـ شرح القرارات المتخذة 

 ـ توجيه المواطنين للحصول على الخدمات العمومية 

 ـ القوانين المتعلقة بحقوق المواطنين و التزاماتهم 

 أخرى أذكرها ........................................................................

ـ حسب رأيك ، كيف يمكن للمواطن الجزائري أن يستخدم الفيس بوك في الحصول على الخدمات 17

؟العمومية التي يحتاجها   

لصفحات الرسمية للمرافق العامة ـ متابعة ا  

 ـ تقديم آراءه و اقتراحاته حول الخدمات العمومية المقدمة 

 ـ التفاعل الدائم مع منشورات الصفحات الرسمية للمرافق العمومية 

 ـ نشر تجاوزات السلطات فيما يخص الخدمات العمومية المقدمة 

عبر الصفحات الرسمية ـ تقديم طلبات عما يحتاجه المواطن   

 أخرى أذكرها:....................................................................................

 ؟ة التي يحتاجها المواطن الجزائريـ من وجهة نظرك، هل الفيس بوك كاف للتعريف بالخدمات العمومي18

ـ لا          ـ نعم                                   

ـ حسب رأيك، ما هي الشروط التي يجب أن تتوفر في الصفحات الرسمية للفيسبوك للمؤسسات العمومية 19

 ؟حتى تجذب المواطن الجزائري 

 ـ مضمون واضح

 ـ شكل جذاب 

 ـ الاثنان معا

ما هو شكل المعلومات الذي يفضله المواطن الجزائري أثناء تصفحه للصفحات الرسمية  ـ حسب رأيك ،20

 ؟للمؤسسات العمومية 

 ـ نص مكتوب 

 ـ فيديو توضيحي 

 ـ صور 

 ـ نص مكتوب مرفق بصور 

 أخرى أذكرها...........................................................................
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 المحور الخامس: العوائق التي تحول دون حصول المواطن الجزائري على خدمات عمومية:

 ؟ـ هل كثرة انشغالات المواطن الجزائري تحول دون تقديم خدمة عمومية راقية عبر الفيسبوك21

 ـ نعم                                              ـ لا

ـ حسب رأيك، ما هي أهم العوائق التي تحول دون تفاعل المواطن الجزائري مع ما تقدمه المؤسسات 22

 ؟العمومية عبر الفيسبوك 

 ـ ضعف شبكة الانترنت

 ـ الأمية التكنولوجية 

 ـ تدني المستوى المعيشي 

 ـ عدم اهتمام السلطات العمومية بالتواصل مع المواطن عبر الفيس بوك

 ـ قلة الوعي بأهمية الفيس بوك

 أخرى أذكرها ..........................................................................

 ؟ـ حسب رأيك ، ما درجة عدم ثقة المواطن الجزائري بما ينشر عبر الفيسبوك حول الخدمات العمومية 23

ـ متوسطة           ـ ضعيفة                ـ منعدمة           ـ كبيرة  

 ؟ومية راقية للمواطن عبر الفيسبوكـ هل تعتقد أن السلطات العمومية تقوم بما يجب فعله لتقديم خدمة عم24

 ـ نعم                              ـ لا 

؟...........................................الفيسبوك ـ ما هي اقتراحاتك لتحسين الاتصال العمومي عبر 25  

  

 

 

 

 

 

    

  



 

 

 

 ملخص: ال

تهييدف هييذه الدراسيية الييى بحييث موضييوع دور الاتصييال العمييومي فييي تقييديم الخدميية العمومييية للمييواطن الجزائييري 
حييث حاولنيا مين خيلال هيذه  ،-وجهة نار طلبة قسم علوم الاعلام والاتصال فيي جامعية تبسية من -عبر الفيسبوك 

الدراسة التعرف على مكانة الاتصال العميومي فيي الحيياة اليوميية للميواطن الجزائيري مين وجهية ناير طلبية قسيم عليوم 
 ول علييى الخييدمات العمومييية،ثييم تطرقنييا الييى مكانيية الفيسييبوك عنييد المييواطن الجزائيير فييي الحصيي الاعييلام والاتصييال،

لنحياول  وايضا تعرفنا عليى طبيعية الخيدمات العموميية التيي يمكين للميواطن الجزائيري الحصيول عليهيا عبير الفيسيبوك،
 .تعرف على العوائق التي تحول دون حصول المواطن الجزائري على خدمات عمومية عبر فيسبوكلفي الاخير ا

داة المسيتخدمة وقد كانت الأ عينة، 100 يالدراسة على عينة قدرت بمعتمدين في ذلك المنهج الوصفي بتطبيق 
 .في الدراسة هي أداة الاستبيان

وقيييد خلصيييت هيييذه الدراسييية اليييى ان الاتصيييال العميييومي هيييو اقامييية العلاقيييات المتبادلييية بيييين المرافيييق العموميييية 
ا يسيياهم فييي تحسييين العلاقيية بينييه والمييواطنين، كمييا خلصييت الييى ان للفيسييبوك مكانيية كبيييرة عنييد المييواطن الجزائييري كميي

وأن غيييياب شيييبكة الانترنيييت وعيييدم ثقييية الميييواطن الجزائيييري لميييا ينشييير عبييير الفيسيييبوك مييين اهيييم  وبيييين المرافيييق العامييية،
 .الصعوبات التي تحول دون حصوله على خدمة عمومية عبر الفيسبوك
 الكلمات المفتاحية: الإتصال العمومي، الخدمة العمومية، الفيسبوك.

Abstract  

This study aims to discuss the role of public communication in providing public 

service to Algerian citizens via Facebook - from the point of view of students of the 

Department of Information and Communication Sciences at the University of Tébessa - 

where we tried through this study to identify the place of public communication in the 

daily life of the Algerian citizen from the point of view of students of the Department of 

Information and Communication Sciences, and then we touched on the position of 

Facebook in the citizen of Algeria in accessing public services, as well as we learned 

about the nature of public services that algerian citizens can Get it on Facebook, let's 

finally try to identify the barriers that prevent Algerian citizens from accessing public 

services via Facebook. 

Using that descriptive approach by applying the study to an estimated sample of 

100 samples, the tool used in the study was the questionnaire tool. 

The study concluded that public communication is the establishment of mutual 

relations between public facilities and citizens, and concluded that Facebook has a great 

place among Algerian citizens and contributes to improving the relationship between it 

and public facilities, and that the absence of the Internet and the lack of confidence of 

algerian citizens for what is posted on Facebook is one of the most important difficulties 

preventing him from obtaining a public service via Facebook. 

Keywords: Public Communication, Public Service, Facebook. 

 


