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بعونو لإتمام ىذا العمل  نشكر الله عز وجل ونحمده حمدا كثيرا الذي ىدانا
 .الدتواضع

ك وعظيم سلطانك وباسم ىذا ينبغي لجلال وجو افلك الحمد يا ربي كم
ويسرنا اىم من أجل إنجازه وإتمامو تقدم بالشكر الكبير إلى كل من سالعمل ن
ن إلــــى أساتـــــذتنا توجو بخالص الشكر والإمتنان وكل التقدير والعرفاأن ن

 أستاذتنا " سيفي نسرين" ةالدشــــرف ةـــــص بالذكـــــر الأســـــتاذالكرام ونخ
كوني مشرفة، نعم الأخت، قبل أن ت كنت لناالفاضلة شكرا على رقيك 

بعطائك، كلمات الشكر لا  أخجلتناشكرا لأنك أنرت دربنا بتواضعك و 
توفيك حقك، شكرا لأنك كنت و ستظلين دائما أستاذتي و قدوتي التي 

 .تدفعني نحو النجاح
 الإنسانيةعلوم التقدم بالشكر الخالص إلى كل أساتذة قسم كما ن

  "جامعة تبسة"  
 .من قريب أو بعيد لإنجاز ىذا العمل إلى جميع من ساعدنا
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أبي الغالي، الذي لا يكل ولا يمل من العطاء كنت و لا تزال قدوتي في 
 .وفخرنا الجد و الاجتهاد حفظك الله و أدامك عزنا

 إلى سندي في الحياة و رفيق دربي ، إلى الذي يمد يده ليدفع بي نحو
 النجاح ، لولاك لما استطعت أن أقف ثانية ىذه الوقفة المشرفة ، 

 إلى إخوتنا عائلتينا وأصدقاءنا وزملاءنا
 .حفظكم الله جميعا ووفقكم فيما تسعون إليو

 .من مشى فوق الأرض  أفضلجعلكم الله من 
 2022إلى كامل أصدقاءنا دفعة 
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: مقدمة
كانت  ىنا كمف ، الآخريف مع كتفاعل مشاركة دكف  يعيش أف يستطيع فلا بطبعو، اجتماعي الإنساف إف

حياتو،  بجزء لا يتجزأ مف يكـ كل المرات تعشرا يمارسو إنساف، كل عمى حتميا أمرا الإتصاؿ عممية
 مجرد أك المرسل، الشخص مف الإخبار مجرد يعني لا فيك طرفيف، بيف تتـ عممية ىك فالاتصاؿ
 بمعنى ك نقميا المراد كالمعمكمات الأفكار في المشاركة يعني إنما إليو، المرسل الشخص مف الاستماع

 أنت كنت إذا أفكارؾ في الغير إشراؾ بالضركرة يعني فالاتصاؿ الفكر، في كحدة ىناؾ يككف  أف آخر
 تكجد لا لأنو الإتصاؿ يتحقق لا فينا لو صاغيا الأخير يكف كلـ لزميمو شخص تحدث فمك ليا، مرسلا
إليو، بالإضافة إلى أف الإتصاؿ يعدّ الركيزة الأساسية كالعماد  كالمرسل المرسل بيف الأفكار في مشاركة

عنو لأنو  غناءالاستالقكؼ في حياتنا بصفة عامة كفي طبيعة تعاملاتنا اليكمية بصفة خاصة، لذلؾ يمكف 
مطمب لابد مف تكفره حتى نصل إلى تحقيق أىدافنا، كما أف الإتصاؿ عصب الحياة داخل المؤسسات 

إلى  العممية التطكرات سكاء كانت اقتصادية، إجتماعية، ثقافية، خدماتية، تربكية أك غيرىا، حيث أدت
الراىف،  كقتنا في ضركرية أصبحت التي كالإتصاؿ الإعلاـ تكنكلكجيا أىميا مف جديدة تكنكلكجيات ظيكر
المعمكمات  تكنكلكجيا دكر فيو يتزايد العصر ىذا ،كفي العالـ في المختمفة النظـ أكلكيات مف تعتبر كما

المجالات  مجابية في أساسي متطمب أنيا كما المستقبل كتشكيل الحاضر صياغة في كالإتصالات
بتكنكلكجيا  متزيدا اىتماـ كعالميا كعربيا محميا ةالمؤسساتی الأكساط تشيد أف لابد أنو إذ الحياتية،

 في الحديثة دمج الإتصاؿ ك تكنكلكجياتو إلى المؤسسات سارعت الثالثة الألفية حمكؿ الإتصالات،  كمع
 . أىدافيا تحقيق إلى كتسعي مردكديتيا  مف لمرفع أنشطتيا أداء

تسمى أيضا قنكات  بعد ككسائمو التيكبفعل تكنكلكجيا الإعلاـ كالإتصاؿ ظير ما يسمى الإتصاؿ عف 
الإرساؿ السمكية كاللاسمكية كتتألف قنكات الإرساؿ السمكية فيزيائياً مف خطكط النقل بأنكاعيا كافة 

كأشكاليا المختمفة أما خطكط النقل فتصنف حسب أشكاليا كأنكاعيا كاستخداماتيا إلى الخطكط اليكائية 
 .الكبلات ذات الألياؼ الضكئيةالكبلات الياتفية ،الكبلات المحكرية ك

في اليكاء كالفراغ المحيط  ةمغناطيسيكالكيرأما اللاسمكية تعتمد قنكاتيا عمى خكاص انتشار المكجات 
، كتسمى ةمغناطيسيكالكيركتعد المكجة  ،بالكرة الأرضية لتحقق الاتصاؿ بيف المصدر كالجية المقصكدة

مف  ةمغناطيسيكالكيرأيضاً المكجة الراديكية، كسيطاً لنقل المعمكمات بيف طرفي الاتصاؿ كتتألف المكجة 
كيتغير ىذاف الحقلاف بتردد يساكؼ تردد . طيسياالحقل الكيربائي كالحقل المغف: حقميف متلازميف دائماً 

بيتيا كىي المستكػ المشكل مف شعاعي المكجة، كيككناف متعامديف كتنتشر المكجة باتجاه عمكدؼ عمى ج
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كبإمكاننا النظر إلى التسمسل الزمني الذؼ كصمت إليو الاتصالات في  طيسياحقمييا الكيربائي كالمغف
كقتنا الحالي بداية مف التمغراؼ البصرؼ كالكيربائي ،الياتف كالراديك، كصكلا إلى ثكرة الاتصالات التي 

كالى كقتنا الحالي فقد انتشرت كسائل الاتصالات السمكية مف خلاؿ  غزت العالـ مع بداية القرف العشريف
التي استخدمت تكنكلكجيا الشبكات الخمكيّة في تزكيد  ةاللاسمكيشبكات الياتف الثابت ككسائل الإتصاؿ 

خدمة الاتصالات عبر اليكاتف المحمكلة التي تتميّز بسرعة الاتصاؿ كسيكلة الانتقاؿ كمركنة النظاـ، 
رقعة التغطية المكانيّة ككذلؾ كفرة الميّزات الخدميّة التي تكفّرىا شبكات مزكّدؼ الخدمة  كاتّساع

كما زالت كسائل الاتّصالات في تطكّر مستمر مطّرد حيث تدخل كثير مف التقنيات في كسائل الخمكيّة، 
 .حياتنا الاتصالات محدثة التغيير كالتجديد في ىذا القطاع الرائد كالحيكؼ في

كقد تطكرت دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد لتنتقل إلى مرحمة تحسيف الأداء في المؤسسات كقد لمست 
أىمية الاعتماد عمييا ككنيا مف أىـ أسباب تطكير كتسييل العمل في أؼ مؤسسة مف المؤسسات الجزائرية 

الإدارة  جية، كمف أسباب تغير طبيعة كشكل عمل الإدارة مف جية أخرػ، فقد تراجعت معيا أشكاؿ
 .التقميدية كظيكر إدارة رقمية تعتمد عمى تقنيات متطكرة

 يزاؿ لا حيث المختمفة، الاتصالية العمميات في اليامة الأشكاؿ أحدتعتبر كسائل الإتصاؿ عف بعد  كما 
 كالصحف العمكمية الإعلامية الكسائل تمؾ بالأحرػ  أك العمكمية، اتيبالدكلة كمؤسسا يرتبط المفيكـ ىذا
 أساسا يرتبط الذؼ الإفتراضي الجديد مقارنة بالإعلاـ بالحديثةالبعض  يسمَييا التي كالتمفزيكف  ذاعةكالإ

 أف باعتبار كبير، بشكل العربي العالـ في يظير ما كىذا متعددة، كسائط مف أنتجتو كما الإنترنت بظيكر
 الاتصالية العممية تسير اتيبذا قائمة تزاؿ لا التي التقميدية كالسياسية الإعلامية النظريات بعض ىناؾ

 .العامة المصمحة كتأطير العمكمية الخدمة بمنطق كذلؾ ،الإعلامي الفضاء في كتتحكـ
 كسائل كانت حيث كالمؤسساتي، الدكلتي المفيكـ معنى في محصكرة العمكمية الخدمة ماىية كظمَت
 الإعلامية الأداة ىي الرسمي، أك الكطني بالإعلاـ يعرؼ ما أك كالتمفزيكف  خاصة الإذاعة التقميدية الإعلاـ
 في المفعكؿ سارية العممية ىذه تزاؿ كلا السياسي، كنظاميا اتيتكريس إيديكلكجيا في الدكلة تستغميا التي
 مكانو يتراكح العمكمية الخدمة تمرير كبقي لمدكلة، الكسائل ممكا ىذه أف باعتبار العربية، الدكؿ مف كثير

 كما العامة، المصمحة كصاية تحت كاضحة المعالـ اتصالية عمميات بممارسة كىذا نفسيا، الدكلة بمفيكـ
 كالتكنكلكجي، الإعلاميالمستكػ  عمى تطكرات مف أحدثتو كما العكلمة ظيكر بعد خاصة ملاحظتو يمكف
 بالتكنكلكجيات لارتباطو الجميكر ملامح تغَيرت حيث العربية، تمعاتلمجا عمى الطارئة التغيرات تمؾ ىي

 .كافتراضي إلكتركني ىك ما كل فييا يمتقي كاسع كفضاء الإنترنت ظيكر مع خاصة الحديثة،
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عمى  دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف أداء الخدمات العمكميةكتسمط ىذه الدراسة الضكء عمى 
الذيف مكظفي  المعيد كعنت الدراسة  ،مستكػ المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة

كفي ىذا الإطار كالدكر الذؼ تقدمو في تحسيف الخدمة العمكمية  يستخدمكف كسائل الإتصاؿ عف بعد
الجانب النظرؼ كالجانب الجانب المنيجي كالإجرائي لمدراسة ك تغطي  ثلاث جكانبقسمنا بحثنا ىذا إلى 

: كىي عمى النحك الآتي( التطبيقي)الميداني 
لنا فيو إشكالية الدراسة كشرحا لممكضكع كالمشكمة التي تعالجيا مف خلاؿ تناك: الإطار المنيجي لمدراسة

دكر  :التساؤؿ الرئيسي، حيث تفرع عنو مجمكعة مف التساؤلات تعبر عف محاكر الدراسة الرئيسية كىي
كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف أداء الخدمات العمكمية عمى مستكػ المعيد الكطني المتخصص في 

، لننتقل إلى أىمية كأسباب اختيار مكضكع  لكلاية تبسة  كمؤسسة مف المؤسسات الجزائرية الشبو الطبي
الدراسة كاليدؼ منيا، مركرا إلى المنيج المتبع في ىذه الدراسة كىك المنيج الكصفي، ثـ مجتمع كعينة 

كاردة في عنكاف الدراسة، كنكضح الأساليب كالأدكات المتبعة لجمع البيانات، ثـ استعرضنا المصطمحات اؿ
. كما لا ننسى مجاؿ الدراسة الزماني كالمكاني كالبشرؼ كصعكبات الدراسة الدراسة كتساؤلاتيا

كتجد الإشارة إلى أننا قمنا بالإطلاع عمى مجمكعة مف الدراسات السابقة ذات الصمة بمكضكع الدراسة، 
صا في تفسير بعض نتائج لتكظيفيا في أجزاء الدراسة مف خلاؿ بعض التفسيرات كالتحميلات خصك

.   الجانب الميداني مف ىذه الدراسة
أما بالنسبة لمجانب النظرؼ لمدراسة فقد تضمف فصميف كل فصل إحتكػ مبحثيف بيما جممة مف المطالب 

: كالتالي
كالذؼ تطرقنا فيو إلى  عمكميات حكؿ الإتصاؿ كالإتصاؿ عف بعد ككسائموكتضمف : الأكؿالفصل 

مفيكـ الإتصاؿ كنشأة كتطكر الإتصاؿ كتناكلنا فيو  بماىية الإتصاؿمبحثيف فجاء المبحث الأكؿ 
أما المبحث كخصائص كأىمية الإتصاؿ كأنكاع الإتصاؿ كعناصر العممية الإتصالية كمعيقات الإتصاؿ، 

تطرقنا كـ الإتصاؿ عف بعد ككسائمو ثـ مفوحيث تحدثنا فيو  عف بعد كسائل الإتصاؿالثاني فجاء بعنكاف 
نشأة كتطكر كسائل الإتصاؿ عف بعد ثـ إيجابيات كسمبيات كسائل الإتصاؿ عف بعد  ثـ خصائص إلى 

 .كمميزات كسائل الإتصاؿ عف بعد كأىـ أنكاع كسائل الإتصاؿ عف بعد
: كالتالي قسمناه أيضا إلى مبحثيف ،الخدمة العمكمية كطرؽ تحسينيا كفيو تطرقنا إلى : الثانيالفصل 

دكر الإتصاؿ في تقريب فيو مفيكـ الخدمة العمكمية ككتناكلنا  ،ماىية الخدمة العمكمية : المبحث الأكؿ
ثـ مظاىر الخدمة  كمعايير الخدمة العمكمية  ثـ أنكاع الإدارة مف المكاطف كتحسيف الخدمة العمكمية
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لنتطرؽ إلى مبادغ كخصائص  ة في المرفق الإدارؼ الجزائرؼ العمكمية كبعدىا عكائق الخدمة العمكمي
 . الخدمة العمكمية

مساعي تحسيف الخدمة ، حيث تطرقنا إلى مشكلات الخدمة العمكمية كطرؽ تحسينيا : أما المبحث الثاني
العمكمية في المؤسسة الجزائرية ثـ مستكيات كحاجات الخدمة العمكمية  كطرؽ إدارة كتمكيل الخدمة 

ستراتيجيات تحسيف الخدمة العمكمية كتحديات كمشكلات الخدمة العمكمية  العمكمية كآليات كا 
كسائل  دكركيشمل الإطار الميداني لمدراسة، كتضمف تحميل كمناقشة نتائج : الإطار التطبيقي لمدراسة

الشبو الإتصاؿ عف بعد في تحسيف أداء الخدمات العمكمية عمى مستكػ المعيد الكطني المتخصص في 
، ثـ نتائج الدراسة كالتكصيات فالخاتمة، كما  الطبي لكلاية تبسة  كمؤسسة مف المؤسسات الجزائرية

. ضمف الملاحقكبعض الكثائق  أدرجت استمارة الدراسة 
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 :إشكالية الدراسة -1
أدرؾ البشر أىمية الإتصاؿ منذ فجر التاريخ، كمع تتابع العصكر زاد الإحساس بدكره البارز في 

كترابط مجمكعاتيـ كتنظيـ أنشطتيـ ,استمرار حياتيـ كتحقيق مصالحيـ المختمفة كتكجيو جيكدىـ 
الإتصاؿ كفعاليتو مع زيادة التقدـ التكنكلكجي، كمكضكع كتطكر أنماط حياتيـ، حيث برزت أىمية 

الاتصاؿ مف أكثر المكاضيع التي شغمت العمماء كالباحثيف في فركع معرفية شتى كمجالات عممية 
مختمفة نذكر أىميا عمـ النفس ك الاجتماع كالسياسة كالتاريخ، فضلا عمى أنو يمثل محكر اىتماـ 

كلية كالدراسات الأدبية ك العممية كالتي تصدت جميعا بالدراسة كفيـ المختصيف في دراسة العلاقات الد
كتحميل ليذه العممية، كالإتصاؿ ىك أداة لتنمية الإنساف كتطكر معارفو كخبراتو سكاء مف الناحية 

الاجتماعية أك التعميمية أك التربكية أك التكجييية أك السياسية حيث تمعب كسائل الاتصاؿ دكرا ىاما 
كبالتالي فاف دراسة مكضكع الإتصاؿ يعد مف الأمكر اليامة كالأساسية لكل , ىذا اليدؼ  في تحقيق

. عضك في المجتمع باعتباره ىك المسؤكؿ الأكؿ في العمميات الاتصالية عمى مدار الساعة
إف عممية الاتصاؿ عممية مستمرة الحدكث تحدث في أؼ زماف كأؼ مكاف، حيث أننا نمتقي بأشخاص 

مدار اليكـ كنتكاصل معيـ في الحديث كالأفكار كالمعمكمات، لذلؾ فيي عبارة عف نشاط كثيرة عمى 
يكمي يقكـ بو الإنساف كي يتكاصل مع الآخريف في تبادؿ الآراء كالأفكار كغيرىـ، قامت في الحقبة 
الأخيرة مف الزماف ثكرة تكنكلكجية ضخمة مف شأنيا تحديث كسائل الاتصاؿ عف طريق الجكاؿ أك 

اتف أك الفاكس أك الانترنت كغيرىـ كثير مف الكسائل التكنكلكجية الحديثة، لذلؾ سمي العصر الو
 .الحالي بعصر الاتصالات

 الاجتماعية الإنساف حياة متطمبات تممييا حتمية ضركرة الحالي العصر في الاتصاؿ كما يعتبر
 أف يمكف لا "قاؿ حيف كتزكليؾ بكؿ أكده ما كىذا عنيا، الاستغناء لا يمكف التي الأمكر كمف كالمادية،

 أف بعد نظرتيا للاتصاؿ مف غيرت الأخيرة ىذه المؤسسات، أك بالأفراد الأمر تعمق ،  سكاء"نتصل لا
 تكجيو بغرض الأسفل إلى الأعمى مف رسميا أسمكبا ككنو عمى يقتصر ثانكؼ  أمر عف عبارة كاف

 حجـ ككبر تمعاتلمجا تطكر مع كلكف الأداء، طريقة كلتحديد المرؤكسيف
 .للاتصاؿ الكلاسيكية النظرة تمؾ تغيير الضركرؼ  مف أضحى السكاف، عدد كزيادة المؤسسات

 سمعة بناء بقصد محيطيا، مع تفاعمية علاقة بناء إلى للاتصاؿ تكظيفيا خلاؿ مف المؤسسات تيدؼ
 آداء الخدمات العمكمية،جماىيرىا كتحسيف  أذىاف لدػ عنيا إيجابية ذىنية صكرة كتشكيل ليا طيبة
 ينكر أحد فلا كممكيتيا، المنظمة نشاط طبيعة حسب تختمف كأىميتيا الذىنية الصكرة طبيعة أف إلا
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 مف بو تساىـ أف يمكف لما -لمربح اليادفة – الأعماؿ لمؤسسات الذىنية كتحسيف الأداء الصكرة أىمية
 إلا كخدماتيا، المؤسسة منتجات إزاء إيجابية أفعاؿ ردكد تشكيل خلاؿ مف المؤسسة كاستمراريتيا نجاح
 بالنظر العاـ القطاع ديناميكية كمستكػ  الخصكصيات بعض مف يخمك لا العاـ القطاع في تصكرىا أف

 يفرزىا التي المستجدات مع العمكمية الإدارات تحكزىا التي التكيف أدكات كثقل الخاص لمقطاع
 .عكامل عدة فيو تتدخل معقدا أمرا  العمكمية لممؤسسات – تطكير كتحسيف الأداء يجعل ما المحيط،

ككسائل الإتصاؿ عف بعد كاف ليا الدكر الفاعل في نقل المعرفة كالأخبار كالثقافة كساىمت بشكل 
كبير في حركة التنكير المعرفي كالتكاصل كشكمت قكة فكرية كمعرفية لا يمكف تجاكزىا في تشكيل 

 . الرأؼ العاـ
نو في الكثير مف البمداف النامية أكثر انتشارًا مف كما أف الإتصاؿ ع ف بعد ىك أيسر كسيمة للإتصاؿ كا 

الإنترنت، خاصة مع التدني المستمر لأسعار الأجيزة كالخدمات المرتبطة بو، كسيكلة تعمـ عكاـ الناس 
ة البعض طريقة التعامل معو مقارنة بالتعامل مع الكمبيكتر، كما أنو يسيل تبادلو في حالة عدـ ممكي

 .لأجيزتيـ الخاصة، كلو مميزات كخصائص
 لا فقد مشتركة كدكافع اتجاىات ك كأىداؼ أفراد تحكؼ  اجتماعية أنظمة المؤسسات كباعتبار أف ىذه

 شبكة أؼ بيف كالمعاني الرسائل تبادؿ طريق عف بحرية فييا تؤثر داخمية اتصالات كجكد بدكف  تتناسق
 الأفراد بيف تبادؿ المعمكمات في الداخمي للاتصاؿ الرئيسي اليدؼ يككف  أف يفترض ،كما ذاتيا حد في

 في يتحكـ ميما بطاار الداخمي الاتصاؿ اعتبار كيمكف الجيد، الأداء نحكػ  سمككيـ تحريؾ عمى كالعمل
 الرئيسي اليدؼ لتحقيق كخارجيا داخميا أجزائيا بيف كالتكافق الانسجاـ لتحقيق المكظفيف أداء تحسيف
 . لممؤسسة

 عمى القائمة العمكمية لممؤسسات الذىنية كالأداء الحسف الصكرة تشكيل صعكبة في الفرؽ  يظير كىنا
 العمكمية، كالييئات الإدارية المؤسسات في خاصة المكاطف كبيف بينيا دائمة كديناميكية تفاعل علاقة
 أساسية كدعامة كالسمعة المنتكج عمى القائمة كالخدماتية، كالتجارية الصناعية بالمؤسسات مقارنة
 خلاؿ كالإدارات، كمف العمكمية الييئات تعمل الصعكبة ىذه كمع الجماىير، مع علاقات كبناء لكسب
دكر كسائل الإتصاؿ في تحسيف أداء الخدمات العمكمية كسمطنا  ىذه لتبيف دراستنا جاءت سبق ما كل

 التساؤؿ الرئيسي نطرح منو ك سةالضكء عمى المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تب
 : الآتي
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فيما يكمن دور وسائل الإتصال عن بعد في تحسين أداء الخدمات العمومية عمى مستوى المعيد 
الوطني المتخصص في الشبو الطبي لولاية تبسة  كمؤسسة من المؤسسات الجزائرية؟  

: انرساؤلاخ انفزعيح -2

الجكىرؼ لدراستنا كاف لابد مف طرح مجمكعة مف كللإجابة عف الإشكالية التي تعتبر التساؤؿ 
: التساؤلات الفرعية التي تمثل الركائز الأساسية لتفكيؾ الإشكالية كالمتمثمة فيما يمي

المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي  ما ىي كسائل الإتصاؿ عف بعد كما دكرىا في -1
 ؟لكلاية تبسة

ىد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية المع ما ىي أىمية كسائل الإتصاؿ عف بعد  في -2
 ؟  تبسة

المعيد الكطني المتخصص في كيف يؤثر شكل ككسائل الإتصاؿ عف بعد التي يستخدميا  -3
 الشبو الطبي لكلاية تبسة؟

 :أسباب إختيار الموروع -3
مف المعركؼ في الدراسات الأكاديمية أف لكل مكضكع أسباب معينة تدفع الباحث لإثارة المشكمة 

السعي لإيجاد حمكؿ ليا ككاف الدافع كراء اختيارنا ليذه الدراسة أسباب مكضكعية كأخرػ ذاتية نذكرىا ك
: فيما يمي
 الأسثاب انذاذيح :

 .قبل مف تناكلو يتـ لـ جديد مكضكع باعتباره المكضكع ىذا دراسة في الممحة الرغبة -
الرغبة في دراسة مثل ىذه المكاضيع التي تدفعنا إلى الإطلاع كالكشف عف الغمكض السائد  -

 . حكؿ ىذه الظاىرة
 فعمية ممارسة تساعد عمى التي أىـ الكسائل الإتصالية لإيجاد المعرفي الرصيد تطبيق محاكلة -

 . لمخدمة العمكمية  في المؤسسات الجزائرية
سقاطيا الاتصاؿ، مجاؿ في المكتسبة النظرية الخبرات اختبار -  في الاتصالي الكاقع عمى كا 

 .العمكمية المؤسسات
 الأسثاب انًوضوعيح :

 .بالمؤسسة العمكمية الجزائريةكسائل الإتصاؿ عف بعد تكضيح خصائص كمزايا كأنكاع  -
كدكره في تحسيف الخدمة كسائل الإتصاؿ عف بعد حداثة مكضكع الدراسة التي تناكلت  -

 .العمكمية
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 المكضكع محاكلة إثراء الرصيد العممي بمثل ىذه الدراسات بالتطرؽ إلى مختمف جكانب  -
 . كعلاقتو بالإتصاؿ نظريا كتطبيقيا

مرتبطة بمتغيرات الدراسة خاصة ما يتعمق منيا بمتغير ( إمبريقية)تكفر مؤشرات ميدانية  -
 .كسائل الإتصاؿ عف بعد

 .  ميداف كالتحقق منو إمبريقياقابمية مكضكع الدراسة إلى النزكؿ بو إلى اؿ -
 :أىمية الدراسة -4

تعتمد أىمية الدراسات الأكاديمية عمى الإنتاج الفكرؼ الذؼ ينطكؼ عمى شيء مف الإبداع كالابتكار 
كنظرا لما يكتسيو مكضكع كسائل الإتصاؿ مف حيث الرأؼ العاـ كالخاص كتأثر كافة القطاعات سكاء 

: ف أىمية دراستنا تكمف فيعمى المستكػ العالمي أك الكطني فإ
أىمية المكضكع في حد ذاتو بإعتباره مرتبط بالتسارع كالتطكر التكنكلكجي كمرتبط  بشيء  -

 .مختمف كمفيد كفعاؿ
يف الخدمة سكدكرىا في تح عف بعد إعتبار ىذا المكضكع ميـ ككف معرفة كسائل الإتصاؿ -

 .ليتيا ككذا تطبيقياالعمكمية في المؤسسة الجزائرية يساعد في مدػ نجاحيا كفعا
الدكر الجبار الذؼ لعبتو المؤسسات العمكمية الجزائرية في فرض العديد مف الكسائل  -

 .الإتصالية التي مف شانيا تحسف مف الخدمة العمكمية
كما تتأتى أىمية مكضكعنا مف أىمية متغيراتو خاصة فأصبحت كل مؤسسة سكاءا إقتصادية أك -

خدماتية، تيتـ بمكضكع الإتصاؿ ككسائمو المتعددة التي تسيل كافة عممياتيا بصفة عامة كتساعدىا 
 عمى الإستمرار في ظل بيئة مفتكحة تتميز بالمنافسة، تبحث خلاليا عف الربح بالنسبة لممؤسسات

 . الإقتصادية كتحقيق الفعالية كالنجاح بالنسبة لممؤسسة الخدماتية تحسينا لمخدمة العمكمية
 : أىداف الدراسة -5

: لكل بحث عممي أىداؼ محددة يسعى الباحث إلى تحقيقيا كأىداؼ دراستنا تتمثل فيما يمي
كلاية المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي ؿفي  عف بعد التعرؼ عمى كسائل الإتصاؿ -

 .تبسة
المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي  في عف بعد الكشف عف أىمية كسائل الإتصاؿ -

 لكلاية تبسة
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المعيد في تحسيف الخدمات العمكمية عمى مستكػ  عف بعد التعرؼ عمى دكر كسائل الإتصاؿ -
 ؟  الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة

كتحسيف الخدمة العمكمية  عف بعد كسائل الإتصاؿ محاكلة الكشف عف أىـ عكائق كمشاكل -
 .المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسةالتي تكاجو 

: صعوبات الدراسة -6
يكاجو الباحث أثناء قيامو بأؼ دراسة أكاديمية أك بحث عممي جممة مف الصعكبات كالعراقيل، التي 

كذلؾ حسب طبيعة المبحكثيف كطبيعة البحث، كمف تعيق مساره البحثي كتختمف مف دراسة إلى أخرػ 
: بيف الصعكبات التي كاجيتنا خلاؿ دراستنا نذكر

صعكبة استقباؿ المؤسسة محل الدراسة لنا كذلؾ للإجراءات الإحترازية التي كضعتيا قبل كبعد  -
 تفشي الفيركس كالتعميمات الصارمة التي طبقتيا خاصة المتعمقة بالجميكر الخارجي كالتي لا

 .تزاؿ كافة المؤسسات الجزائرية تستعمميا حتى بعد إنتياء الفيركس
حداثة المكضكع مما استمزـ البحث المعمق عف المصادر كالمراجع التي تتحدث عف المكضكع  -

 . كتفصل فيو
تزامف إعداد التربص الميداني مع كظائف كمياـ المكظفيف داخل المؤسسة مما سبب صعكبة  -

 (.البحث مجتمع)في التعامل معيـ 
 :منيج الدراسة -7

 ما نتيجة بمكغ إلى ىادفة كعقلانية منظمة فكرية خطكات إتباع مف لابد عممية دراسة بأؼ القياـ أثناء
 .إلييا ستتطرؽ  التي الدراسة طبيعة مع يتناسب معيف منيج بإتباع كذلؾ

طائفة مف القكاعد يعرؼ المنيج عمى انو الطريق المؤدؼ إلى الكشف عف الحقيقة في العمكـ بكاسطة 
. 1العامة تييمف عمى سير العقل كتحديد عممياتو حتى تصل إلى نتيجة كمعمكمة

كالمنيج ىك إخضاع الباحث لنشاطو البحثي إلى تنظيـ دقيق في شكل خطكات معممة يحدد فييا مساره 
. 2ينةالبحثي، كيعرؼ بأنو مجمكعة مف الإجراءات كالخطكات التي يضعيا الباحث لدراسة مشكمة مع

                                       
1

، ٓ 2008فب٠ي عّؼخ إٌغبهْٚ ٚآفوْٚ، أٍب١ٌت اٌجؾش اٌؼٍّٟ، إٌّظٛه اٌزطج١مٟ، كٛ، كاه ؽبِل ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ، الأهكْ،  

18. 
2

. 167، ٓ 2000، ِىزجخ اٌفلاػ، اٌمب٘وح، 1، ٛ(إعواءارٗ ِٕٚب٘غٗ)أؽّل ِٖطفٝ ػّو، اٌجؾش اٌؼٍّٟ  
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 لا إختياره أف كما البحث، إشكالية تثيرىا التي الأسئمة عف للإجابة المتبعة الطريقة ىك المنيج إذف
 ىما كأىدافيا الدراسة مكضكع أف بل أخر دكف  لمنيج الباحث كرغبة لميل أك الصدفة قبيل مف يأتي
 أكثر مكضكعية ك مصداقية يعطي الذؼ ىك الدقيق الإختيار ىذا المناسب، المنيج نكع يفرضاف المذاف
 .1إلييا المتكصل لمنتائج

المعيد الكطني المتخصص  إختيار خلاؿ مف الكصفي المنيج ىك دراستنا ىذه في المستخدـ المنيج ك
في الشبو الطبي لكلاية تبسة لمتعرؼ عمى دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف الخدمة العمكمية 

 .في المؤسسة العمكمية الجزائرية
فالمنيج الكصفي ييدؼ إلى كصف ظكاىر أك كقائع أك أشياء معينة مف خلاؿ جمع الحقائق 

كالمعمكمات كالملاحظات الخاصة بيا، بحيث يرسـ ذلؾ كمو صكرة كاقعية ليا، ىذا كقد لا تكتفي تمؾ 
البحكث بمجرد كصف الكاقع كتشخيصو، كتيتـ بتقرير ما ينبغي أف تككف عميو الأشياء أك الظكاىر 

. 2كضكع البحثـ
مجتمع الدراسة وعينتو  -8

مجتمع الدراسة  -
يعتبر مجتمع البحث مجمكعة منتيية أك غير منتيية مف عناصر محددة مسبقا، ليا خاصية مشتركة 
تميزىا عف غيرىا مف العناصر الأخرػ كالتي يجرؼ عمييا البحث كالتقصي، كعميو فقد حددنا مجتمع 

. نةبحثنا بطريقة تسمح لنا مف دراسة العي
مجمكعة عناصر ليا خاصية أك عدة خصائص : أنو" مادلين قرافيت"كيعرؼ مجتمع البحث حسب 

. 3مشتركة تميزىا عف غيرىا مف العناصر الأخرػ كالتي يجرػ عمييا البحث كالتقصي
كعمى ىذا الأساس فإف مجتمع البحث في دراستنا ىك مكظفك المعيد الكطني المتخصص في الشبو 

الإدارة ككل دكف إختيار أؼ مصمحة ككف عددىـ قميل، حيث بمغ في الطبي لكلاية تبسة الذيف يعممكف 
.  مكظفا 37عددىـ 

 
 

                                       
1

 25 ٓ ، 1995اٌغيائو، اٌغبِؼ١خ، اٌّطجٛػبد ك٠ٛاْ  اٌجؾٛس، إػلاك ٛوق ٚ اٌؼٍّٟ اٌجؾش ِٕب٘ظ ثٛؽُٛ، ػّبه 
2

 .115، ٓ 2000محمد ٛٗ ثلٚٞ، إٌّٙظ فٟ ػٍُ ا١ٌَبٍخ، كٛ، اٌّىزت اٌغبِؼٟ اٌؾل٠ش، الإٍىٕله٠خ، ِٖو،  
3

-182 ، 1ٓ، 2005ٛأؽّل ِوٍٍٟ، ِٕب٘ظ اٌجؾش اٌؼٍّٟ فٟ ػٍَٛ الإػلاَ ٚالارٖبي، ك٠ٛاْ اٌّطجٛػبد اٌغبِؼ١خ، اٌغيائو،  

183 .
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 : عينة الدراسة -
كات المنيجية في البحكث الاجتماعية يعتبر تحديد عينة البحث أك مجتمع البحث مف أىـ الخط

. كالإنسانية، حيث أنو بتحديد مجتمع البحث بدقة بالغة تصل إلى نتائج دقيقة ك عممية
فالعينة المستخدمة في البحث العممي ىي نمكذج يشمل كيعكس جانبا مف كحدات المجتمع الأصمي 

النمكذج أك الجزء يغني الباحث  المعني بالبحث تككف ممثمة لو، بحيث تحمل صفاتو المشتركة، كىذا
عف دراستو كل كحدات مفردات المجتمع الأصمي، خاصة في حالة صعكبة أك استحالة دراسة كل تمؾ 

 .1كحدات المجتمع المعني بالبحث
فالعينة ىي مجمكعة مف الأفراد مختارة مف مجتمع البحث عمى أسس عممية كاضحة، كتأخذ أشكالا 

. 2كؼ البحث، كقد استخدمت لتسييل عممية البحث العمميمختمفة بناءا عمى نكعية كظر
إف ىدؼ كل باحث ىك الكصكؿ إلى استنتاجات سميمة عف المجتمع الأصمي الذؼ تنبعث منو 

المشكمة، كىي طريقة مف طرؽ البحث كجمع المعمكمات فتؤخذ عينة مف مجتمع ما، بالانتقاؿ مف 
. 3مع في ضكء بعض أفرادهالجزء إلى الكل أك التكصل إلى الحكـ عمى المجت
المعيد الكطني المتخصص في الشبو  فيلمكظفي لقد إعتمدنا في دراستنا عمى أسمكب الحصر الشامل 
مكظفا ثـ  37قمنا بتكزيع إستمارة الإستبياف عمى  الطبي لكلاية تبسة الذيف يعممكف بالإدارة ككل، حيث

. قمنا باسترجاعيا كتفريغيا
كحدات المجتمع )أسمكب جمع البيانات مف جميع الكحدات الإحصائية كيعرؼ ىذا الأسمكب بأنو 

دكف استثناء، كما ييدؼ الحصر الشامل إلى الحصكؿ عمى بيانات كمعمكمات شاممة ( مكضكع الدراسة
عف كل كحدة مف كحدات المجتمع سكاء كانت ىذه الكحدة شخصاً أك أسرة، أك مؤسسة أك أؼ كحدة 

  .4أخرػ 
  :مف الأساليب عندمايستخدـ ىذا النكع 

 نرغب في الحصكؿ عمى بيانات تفصيمية عف جميع كحدات العينة .
 عندما لا نستطيع أخذ عينة عشكائية تمثل المجتمع. 

                                       
1

. 212، 2002ِٕٓٙغ١خ اٌجؾش فٟ اٌؼٍَٛ ا١ٌَب١ٍخ ٚالإػلاَ، ك٠ٛاْ اٌّطجٛػبد اٌغبِؼ١خ،  ،ػبِو ِٖجبػ 
2

كاه اٌؾبِل،  spssِٕٙغ١خ ٚأٍب١ٌت اٌجؾش اٌؼٍّٟ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ اٌجؤبِظ الإؽٖبئٟ : كلاي اٌمبٟٙ، ِؾّٛك اٌج١بٟٔ 

. 149، ٓ 1، 2008ٛ -ػّبْ الأهكْ 
3

.  381، ٓ 1، ١ِٕ2004ٛو ؽغبة، اٌّؼغُ الإػلاِٟ، كاه اٌفغو،  
4
 ANSION Guy [1997] : «Sondages et statistique», labor éditions, Bruxelles, P 11. 
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: أدوات جمع البيانات -9
تعتبر أدكات البحث مف العناصر الأساسية في بناء أؼ بحث عممي مف أجل جمع الحقائق 

كالمعمكمات مف ميداف الدراسة كذلؾ باستخداـ أداة أك عدة أدكات ككسيمة عممية، كفي ىذا الإطار كمف 
 : تاليةأجل جمع البيانات اللازمة حكؿ أفراد العينة في دراستنا فقد قمنا بالإعتماد عمى الأدكات اؿ

 الملاحظة   : 
مشاىدة الظاىرة محل الدراسة عف كثب، في إطارىا المتميز ككفق : " يعرفيا أحمد مرسمي بأنيا

ظركفيا الطبيعية، حيث يتمكف الباحث مف مراقبة كتصرفات كتفاعلات المبحكثيف، كىي عممية 
نحصر في مشاىدة مقصكدة تسير كفق الخطة المرسكمة لمبحث في إطار المنيج المتبع، كىدفيا ؼ

.  1الجكانب الخاضعة لمدراسة
كقد أفادتنا الملاحظة في دراستنا ىذه في جمع المعمكمات التي تتصل بمراقبة تصرفات كتفاعلات أفراد 
العينة، حيث لاحظنا أف سلاسة في طريقة إجابات المبحكثيف ما يدؿ أف ليـ خمفية سابقة عف ىكذا 

.   أداء
 الاستبيان : 

كسيمة مف كسائل جمع المعمكمات، كقد يستخدـ عمى إطار كاسع ليشمل الأمة أك في  يعد الاستبياف
إطار ضيق عمى نطاؽ المدرسة، كبطبيعة الحاؿ فيك يختمف في طكلو كدرجة تعقيده، إف الجيد 

الأكبر في الاستبياف ينصب عمى بناء فقرات جيدة، كالحصكؿ عمى استجابات كاممة، كمف الأىمية 
.  2سئمة الدراسة كفرضياتيا كاضحة كمعرفة كي يككف بالإمكاف بناء الفقرات بشكل جيديمكف أف تككف أ

 الأفراد المبحكثيف استثارة يستيدؼ الذؼ البيانات جمع أسمكب أنو " العممي البحث في الاستبياف يعرؼ
 بمكضكعالمرتبطة  البيانات إطار في معينة أفكار أك آراء أك حقائق لتقديـ كمقننة منيجية، بطريقة
 .البيانات ىذه في لممبحكثيف الذاتي في التقرير الباحث تدخل دكف  كأىدافيا، الدراسة
 الاستمارة :
 يحتكؼ  مطبكع شكل عف عبارة كىي المعمكمات، جمع في "الإستبياف استمارة" عمى الإستبياف يعتمد

 بأىداؼ ترتبط مكضكعات أك مكضكع حكؿ الأفراد مف عينة إلى المكجية الأسئمة مف عمى مجمكعة
. 3الدراسة

                                       
1
. 189، ٓ 2003أؽّل ِوٍٍٟ، ِٕب٘ظ اٌجؾش اٌؼٍّٟ فٟ ػٍَٛ الإػلاَ الإرٖبي، ك٠ٛاْ اٌّطجٛػبد اٌغبِؼ١خ، كٛ، اٌغيائو   

2
 .92-91، ٓ 2006، ػّبْ، الأهكْ، 1ػجل اٌؾ١ّل اٌٚبِٓ، أٍب١ٍبد اٌجؾش اٌؼٍّٟ، كاه ا١ٌَّوح، ٛ ِٕنه  

3
. 353، ٓ 2004، اٌمب٘وح، 2محمد ػجل اٌؾ١ّل، اٌجؾش اٌؼٍّٟ فٟ اٌلهاٍبد الإػلا١ِخ، ػبٌُ اٌىزت، ٛ  
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كسيمة لجمع البيانات اللازمة لمبحث، مف خلاؿ مجمكعة مف الأسئمة : " كما تعرؼ أيضا عمى أنيا
. 1يطمب مف المبحكث الإجابة عنيا، سكاء كانت الإجابة بمساعدة الباحث أك بمعرفة المبحكث كحده

. ب التطبيقي لمدراسةكقد استعممت استمارة الاستبياف لجمع البيانات فيما يخص الجاف
: كتـ تكزيع الاستمارة مف أجل التحكيـ عمى الأساتذة الآتية أسمائيـ

 سيفي نسرين: المشرفة ةالأستاذ. 
 قراد رارية: الأستاذة 
 عابدر لادمية  : الأستاذة

كاعتمادا عمى ملاحظات كآراء الأساتذة المحكميف تـ تقديـ العديد مف الملاحظات كالمقترحات تمثمت 
: في

 إعادة صياغة بعض الأسئمة بطريقة كاضحة أكثر. 
  تغيير بعض كحذفيا كاستبداليا بأخرػ. 
 تقميص الإستمارة مف ست محاكر إلى خمسة. 

، لتتـ عممية التفريغ في 20/04/2022إلى  14/04/2022كتـ تكزيع الإستمارات في الفترة الممتدة 
. الجداكؿ كتحميميا

:  مكزعة عمى خمس محاكر تضمنتسؤالا 29حيث شممت استمارة البحث عمى 
 البيانات السكسيكديمغرافية: المحور الأول 
 المعيد الكطني المتخصص أشكاؿ ككسائل الإتصاؿ عف بعد التي يستخدميا : الثاني المحور

 في الشبو الطبي لكلاية تبسة
 المعيد الكطني المتخصص في الشبو  أىمية كسائل الإتصاؿ عف بعد في  :الثالث المحور

 الطبي لكلاية تبسة
 دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف الخدمة العمكمية عمى مستكػ  :الرابع المحور

 المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة
 كتحسيف الخدمة العمكمية  عف بعد أىـ عكائق كمشاكل كسائل الإتصاؿ :المحور الخامس

 المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسةكاجو التي ت

                                       
1
. 244، ٓ 2007، ِٖو، 1، ٛػٍٟ ػجل اٌوىاق عجٍٟ ٚآفوْٚ، ِٕب٘ظ اٌجؾش الاعزّبػٟ، كاه اٌّؼوفخ اٌغبِؼ١خ  
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 : مجالات الدراسة -10
:  تتمثل مجالات دراستنا في 

 المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي أجريت ىذه الدراسة الميدانية ب:  المجال المكاني
 لكلاية تبسة

  2020بداية شير ديسمبر إمتد المجاؿ الزماني لإنجاز ىذه الدراسة منذ : المجال الزماني 
 .2021إلى غاية شير ماؼ 

  إدارة المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية يتمثل في مكظفي : المجال البشرر
. مكظفا   37مف كلا الجنسيف كالذؼ يقدر عددىـ بػ تبسة  

 :تحديد المفاىيم -11
 الوسائل: 
 لغة: 

ؿ بو إلى الشيء كيتقرب بو ، كالكسيمة أخص ما يتكص: جمع كسيمة ، كالكسيمة : الكسائل كالكُسُل
المنزلة : مف الكصيمة لتضمف الكسيمة لمعنى الرغبة، كتأتي الكسيمة في المغة لمعافٍ عدة ، منيا 

 . 1عند الممؾ ، كالدرجة، كالقرابة ، كالرغبة ، كتأتي بمعنى السرقة
  اصطلاحا:  
 قسميف معنى الكسيمة إلى ينقسـ Donald P.Ely Vernon S. Gerlach الكسيمة عند كمعنى
 الميكانيكية الآلة الصكرة، البياني، كالرسـ الخاص الكسيمة كمعنى .العاـ الكسيمة كمعنى الخاص

لقاء لمقبض المستخدمة كالإلكتركنية  يمكف الذؼ الجك يخترع ما العاـ الكسيمة كمعنى .المعمكمات كا 
 كتتكظف حسيتيا يمكف ما الكسيمة معنى أف السابقة الآراء عمى بناء كالميارة المعرفة لأخذ الطلاب

الإشعار  قبكؿ في الطلاب كرغبة الإحساس الفكرة، لتشجيع (كالتعميـ التعمـ عممية) الاتصاؿ كآلة
 .2تربكية مادية أك بصرية سمعية الأجنبي المصطمح كفى تربكية، كسيمة ىنا المشيكر كالمصطمح

 
 

                                       
1

 499، ٓ  725،  11/724أٍبً اٌجلاغخ  ٚاٌّفوكاد ،  ، ٌَبْ اٌؼوةاثٓ ِٕظٛه،  
2  Muhammad Kholilullah, Media Pembelajaran Bahasa Arab (Yogyakarta, Aswajaya  

Pressindo) hlm 25-28 
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 إجرائيا: 
 تسيل لأنيا الفعالة كالتعميـ التعمـ عممية جك لاختراع ضركرؼ  بدكر تتمتع الكسيمة إجرائيا تعني أنيا

 بيف التفاعل تخترع الكسيمة البصرية كىذه بالسمعية تسمى الكسيمة كىذه الدرس قبكؿ عمى الطمبة
. بيئتيـ مع الطلاب

 الإتصال: 
 لغة: 
، communis،إلى الكممة اللاتينية " communication""اتصاؿ"حيث يرجع أصل كممة -

الاتصاؿ كعممية يتضمف المشاركة : "، ك بالتالي فإف"عاـ"،أك "مشترؾ"،أؼ  Commonكمعناىا 
 1.أك التفاىـ حكؿ شيء أك فكرة أك إحساس أك اتجاه أك سمكؾ أك فعل ما

أما في المغة العربية فقد كرد تحديدىا في قامكس المحيط ك لساف العرب ، عمى أنيا مشتقة مف  -
لذؼ يعني الصمة ك بمكغ الغاية، فكصل الشيء إلى الشيء كصكلا ك تكصل إليو أؼ ك ا" كصل "

 2.المكاصلات ك البلاغ"ك يعني أيضا " انتيى إليو ك بمغو
 اصطلاحا:  
تشير لفظة الاتصاؿ في معناه الاصطلاحي العاـ إلى انتقاؿ ك تبادؿ المعمكمات التي تتـ بيف  -

تفاعلاتيـ المشتركة بما يؤثر عمى مدركاتيـ ك استجاباتيـ السمككية ك الأفراد مف خلاؿ تعاملاتيـ ك 
 3.التبادؿ لا يتـ إلا إذا كقع بيف شخصيف أك أكثر نحك تحقيق ىدؼ معيف

عادة رمكز )العممية التي يقدـ مف خلاليا القائـ بالاتصاؿ منبيات: :عمى أنو"كارؿ ىكفلاند"يعرفو  -
. 4(مستقبمي الرسالة)خريف ،لكي يعدؿ سمكؾ الأفراد الآ(لغكية

عمى أنو عممية مستمرة تتضمف قياـ أحد الأطراؼ بتحكيل أفكار ك معمكمات ":أحمد ماىر "كيعرفو  -
 5معينة إلى رسالة شفكية أك مكتكبة ، تنقل مف خلاؿ كسيمة اتصاؿ إلى الطرؼ الآخر

 

                                       
1

 .23.،،2003ٓ،اٌمب٘وح ،4،اٌلاه اٌّٖو٠خ اٌٍجٕب١ٔخ ،ٛالارٖبي ٚ ٔظو٠برٗ اٌّؼبٕوح، : ؽَٓ ػّبك ِىبٚٞ،١ٌٍٝ ؽ١َٓ ا١ٌَل
2

 1998ٓ،9ِملِخ فٟ ٍٚبئً الارٖبي اٌغّب١٘وٞ ، ك٠ٛاْ اٌّطجٛػبد اٌغبِؼ١خ،اٌغيائو،:ف١ًٚ ك١ٌٛ
3

.  2003ٓ،60،اٌمب٘وح، 1ِجبكئ ػٍُ الارٖبي ٚ ٔظو٠بد اٌزأص١و،اٌلاه اٌؼب١ٌّخ ٌٍْٕو ٚ اٌزٛى٠غ، ٛ،:ِؾّٛك ؽَٓ إٍّبػ١ً  
4

 .52-50.ٓ.،ٓ 1978، اٌمب٘وح ،(ٛ.ك)الأٌٍ اٌؼ١ٍّخ ٌٕظو٠بد الاػلاَ،كاه اٌفىو اٌؼوثٟ،:أؽّل هّزٝع١ٙبْ 
5

. 25-24. ٓ.،2000ٓأؽّل ِب٘و،و١ف روفغ ِٙبهره الإكاه٠خ فٟ الارٖبي ،اٌلاه اٌغبِؼ١خ ،الإٍىٕله٠خ،،
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فيك يدرس إنتاج ك معالجة ك تأثير ": Berger .Chaffee"،"شافي،برجر"أما حسب تعريف   -
الرمكز ك أنظمة الإشارات عف طريق نظريات قابمة لمتحميل ،تحتكؼ عمى تعميمات شرعية تمكف مف 

. 1تفسير الظكاىر المرتبطة بالإنتاج ك المعالجة ك التأثيرات 
بيف  إف الاتصاؿ}:بأف يحصر مفيكـ الاتصاؿ في نطاؽ الإنساف إذ قاؿ" كركنكت"حيث اكتفى -

 2{البشر يتـ عندما يستجيب الإنساف لرمز ما
العممية التي بكساطتيا يدرؾ ك :   أما مف كجية نظر ممتقى المعمكمات فإف الاتصاؿ يعرّؼ بأنو  -

 3.يفسر ك يتجاكب بطريقة ما مع كسائل التنشيط التي يتيحيا المصدر
 إجرائيا: 

الى شخص أك جماعة ،(مرسل)ىك مضمكف فكرة مف شخص أك مجمكعة مف الأشخاص 
. ،بكاسطة كسيمة مناسبة لتحقيق أىداؼ معينة سكاء كانت الرسالة شفكية أك كتابية(مستقبل)أخرػ 

  وسائل الإتصال: 
 اصطلاحا: 

كسائل الاتصاؿ فيي عبارة عف كسائل كطرؽ تنقل الأخبار كالأفكار كالمعمكمات كالإشارات 
لتحقيق ىدؼٍ معيف كللاتصاؿ كسائل كثيرة كالآراء، كتُعتبر نمطاً بيف شخصيف أك أكثر 

كمتنكّعة، كقد ساعد تطكر التكنكلكجيا عبر العصكر المختمفة عمى تسييل ىذه الكسائل 
خفاء  كتسريعيا، كأصبحت متكافرةً بكثرة، كما ساعدت ىذه الكسائل عمى تقريب المسافات كا 

. الحدكد كالحكاجز بيف البمداف
ؼ تستند إلى عنصريف ضركرييف تحدث بينيـ، كىما مف يقكـ تعرؼ أيضا عمى أنيا العممية الت

بإرساؿ المعمكمة كمف يقكـ باستقباليا 
 إجرائيا : 

المقصكد فعميًا بكسائل الاتصاؿ، أنيا مجمكعة مف الأدكات التي تستخدـ لنقل المعمكمات كالأفكار 
 .لأماكف مختمفة بيف البشر

                                       
1

 1ا٢فبق، ،كاه اٌضمبفخ ٌٍْٕو ٚ اٌزٛى٠غ،ٛ-الاٍزؼّبلاد-اٌّفَٙٛ(ntic-nict)اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌغل٠لح ٌلإػلاَ ٚ الارٖبي :ف١ًٚ ك١ٌٛ 

. 24.،ٓ 2010،الأهكْ، 

 
2

. 44.،2007ٓالارٖبي الإَٔبٟٔ فٟ اٌفىو الاعزّبػٟ،كاه اٌّؼوفخ اٌغبِؼ١خ،ِٖو،:إٍّبػ١ً ػٍٟ ٍؼل

 
3

، 1ِٖو٠خ اٌٍجٕب١ٔخ، ٛٚ اٌزؼ١ٍُ ٚإكاهح الأػّبي،اٌلاه اي الإػلأَّبمط الارٖبي فٟ اٌفْٕٛ ٚ :ػجل اٌؼي٠ي ّوف

 .22.،2003ٓاٌمب٘وح،
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المصدر كالجية المقصكدة، : لكصل بيف طرفي الاتصاؿتعد قنكات الإرساؿ السمكية الكسيمة المادية ؿ
 .كىي أقدـ كسائل نقل المعمكمات كأىميا

  وسائل الإتصال عن بعد: 
 اصطلاحا: 

تسمى أيضا قنكات الإرساؿ السمكية كاللاسمكية كتتألف قنكات الإرساؿ السمكية فيزيائياً مف خطكط 
قل فتصنف حسب أشكاليا كأنكاعيا كاستخداماتيا النقل بأنكاعيا كافة كأشكاليا المختمفة أما خطكط الف

 .إلى الخطكط اليكائية ،الكبلات الياتفية ،الكبلات المحكرية كالكبلات ذات الألياؼ الضكئية
أما اللاسمكية تعتمد قنكاتيا عمى خكاص انتشار المكجات الكيرمغنطيسية في اليكاء كالفراغ المحيط 

، كتسمى غنطيسيةـالكيركتعد المكجة  ،المصدر كالجية المقصكدةبالكرة الأرضية لتحقق الاتصاؿ بيف 
أيضاً المكجة الراديكية، كسيطاً لنقل المعمكمات بيف طرفي الاتصاؿ كتتألف المكجة الكيرمغنطيسية مف 

كيتغير ىذاف الحقلاف بتردد يساكؼ تردد . الحقل الكيربائي كالحقل المغنطيسي: حقميف متلازميف دائماً 
كناف متعامديف كتنتشر المكجة باتجاه عمكدؼ عمى جبيتيا كىي المستكػ المشكل مف المكجة، كيؾ

كبإمكاننا النظر إلى التسمسل الزمني الذؼ كصمت إليو  شعاعي حقمييا الكيربائي كالمغنطيسي
الاتصالات في كقتنا الحالي بداية مف التمغراؼ البصرؼ كالكيربائي ،الياتف كالراديك، كصكلا إلى ثكرة 

تصالات التي غزت العالـ مع بداية القرف العشريف كالى كقتنا الحالي فقد انتشرت كسائل الاتصالات الا
التي استخدمت تكنكلكجيا  ةاللاسمكيالسمكية مف خلاؿ شبكات الياتف الثابت ككسائل الإتصاؿ 

لاتصاؿ الشبكات الخمكيّة في تزكيد خدمة الاتصالات عبر اليكاتف المحمكلة التي تتميّز بسرعة ا
كسيكلة الانتقاؿ كمركنة النظاـ، كاتّساع رقعة التغطية المكانيّة ككذلؾ كفرة الميّزات الخدميّة التي 

كما زالت كسائل الاتّصالات في تطكّر مستمر مطّرد حيث تكفّرىا شبكات مزكّدؼ الخدمة الخمكيّة، 
في ىذا القطاع الرائد كالحيكؼ تدخل كثير مف التقنيات في كسائل الاتصالات محدثة التغيير كالتجديد 

 1.في حياتنا
 
 

 

                                       
1

 mohandseeen.com 20:10: ػٍٝ اٌَبػخ 13/12/2021: ربه٠ـ الإٛلاع 
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 إجرائيا : 
عممية الإتصاؿ عف بعد التي يتـ بكساطتيا نقل المعمكمات كىي الكسائل التي تتـ بكاسطتيا 

ميما تكف طبيعتيا مف نقطة معينة في المكاف كالزماف تسمى المصدر إلى نقطة أخرػ تسمى 
 .الجية المقصكدة

 الخدمة العمومية: 
 اصطلاحا:  

كل نشاط يقع فيو عمى الحككمة مسؤكلية أدائو : إف الخدمة العمكمية ىي " دكجي"حسب تعريف 
أك مراقبتو لأف أداء ىذا النشاط يعتبر ضركريا مف أجل القياـ كتطكير التعاضد الاجتماعي كالذؼ 

 .1بطبيعتو لا يمكف أف يؤدؼ بالشكل الكامل إلا مف خلاؿ تدخل قكة الحككمة
ىذا التعريف يكلي لمدكلة مكانة محكرية كبالتالي فمعيار السمطة العمكمية ىك الفاصل في تحديد إف 

الخدمة العمكمية أؼ أف السمطة ىي مف تعطي شركط التنفيذ كالمراقبة في مجاؿ الخدمة العمكمية، 
دات القضائية كبالتالي ىذه الأخيرة تمثل حجر الزاكية لمقانكف الإدارؼ كنتيجة المجمكعة مف الاجتيا

" 1920"الإدارية التي كانت بيف سقكط الإمبراطكرية الثانية كنياية الحرب العالمية الأكلى، فقبل 
 :2القانكف العاـ كاف يقكـ عمى معادلة كىي

 الشخصية العمكمية= القانكف العاـ = الخدمة العمكمية 
الذؼ تـ " BELORGEY"في التقرير المسمى  1994كقد أكد مجمس الدكلة الفرنسي سنة  

 :كضعو بالاعتماد عمى اقتراحيف ىما
 كالذؼ يرجعنا إلى ( الدكلة)يعتبر الخدمة العمكمية تجسيد لتدخل القكة الحاكمة : الاقتراح الأول

 .مفيكـ السيادة
 يعتبر الخدمة العامة عنصرا أساسيا لمعقد الجميكرؼ مثمو مثل الديمقراطية : الاقتراح الثاني

ترجعنا إلى مفيكـ المكاطنة، فحسب مجمس الدكلة الفرنسي لا يكجد فرؽ طبيعي الممثمة كالتي 
 .بيف الخدمة العمكمية ذات الطابع الإدارؼ كالاجتماعي كالصناعي كالتجارؼ 

                                       
1

ٔؾٛ ر١١َو ػِّٟٛ عل٠ل ٚفك ٔظو٠خ الإكاهح " هفبع ّو٠فخ، ٔؾٛ إكِبط ِفَٙٛ الأكاء فٟ اٌقلِخ اٌؼ١ِّٛخ فٟ اٌلٚي إٌب١ِخ  

 .07، ٓ 2008 ،06اٌؼ١ِّٛخ اٌؾل٠ضخ، ِغٍخ اٌجبؽش، اٌؼلك 
2

كهاٍخ ػ١ٕخ ِٓ ِٖبٌؼ الاٍزؼغبلاد ثبٌمطبع )ػضّبٟٔ فؤاك، كٚه ٔظبَ اٌولبثخ اٌلاف١ٍخ فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌؼ١ِّٛخ  

، ِنووح ِبع١َزو، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزٖبك٠خ، ّؼجخ اٌز١١َو، رقٖٔ ِؾبٍجخ، عبِؼخ ثٛلوح، (اٌؼِّٟٛ الاٍزْفبئٟ ثٛلا٠خ اٌغيائو

 .45، ٓ 2015/2016ثِٛوكاً، 
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كحسب التعريف القانكني الأكركبي لمخدمة العمكمية أف ىذا المصطمح لـ يتـ تناكلو في           
مف  90عماؿ مفيكـ خدمات المنفعة الاقتصادية العامة، فحسب المادة المكاثيق الأكربية، بل تـ است

المؤسسات المكمفة بتسيير خدمات المنفعة الاقتصادية العامة تخضع إلى قكاعد المنافسة "ميثاؽ ركما 
 ".حيث لا ينبغي أف يحكؿ ذلؾ دكف قياميا بالمياـ الخاصة المككمة ليا

 إجرائيا : 
كل نشاط تقكـ بو كتشرؼ عميو   يمكف تعريف الخدمة العمكمية عمى أنياكمف خلاؿ التعاريف السابقة 

الييئات العمكمية لمدكلة، بيدؼ تحقيق منفعة عامة، كيمتزـ في أدائو بمبدأ المساكاة، الاستمرار، 
. كالتكيف

 المؤسسة: 
 اصطلاحا :
 اديةكالـ البشرية العناصر كتنسق فييا تجمع التي الكحدة بأنيا المؤسسة ليتركشي عرؼ 

 1 الاقتصادؼ لمنشاط
 يعممكف  العماؿ مف كبير عدد في ممثمة تككف  الرأسمالية المؤسسة إف ماركس كارؿ عرفيا كما 

 مف النكع نفس إنتاج أجل مف المعاف نفس كفي الماؿ رأس نفس إدارة تحت الكقت نفس في
 ."2السمع

 إجرائيا :
 :إجرائيا مفيكـ في النكعيف بيف نجمع أف يمكف ىنا مف

 ،(كمعدات آلات) تكنكلكجيا مف الإنتاج عكامل مختمف بيف يجمع تنظيمي ىيكل عف عبارة المؤسسة
. الخدمات تقديـ أك السمع إنتاج أجل مف الفعالية عف لمبحث بشرية كمكارد
 :الدراسات السابقة -12

ليس بالمشكمة كحكث السابقة المرتبطة يقصد بمراجعة البحكث السابقة تمخيص أك تجميع أىـ نتائج الب
ىذا فقط فيي تساعد الباحث ك القارغ في أف يكتسب بصيرة أبعد مف مجرد استعراض لمنتائج التي 

تمخضت عنيا تمؾ البحكث، فمراجعة الدراسات السابقة تسيـ في تحقيق عدة أغراض كتحديد المشكمة 
ؼ منظكر تاريخي ك فيـ ك بناء تصميـ البحث ك ربط نتائج البحث بالدراسات السابقة ككضع الدراسة ؼ

الباحث لأسباب ما يكجد في المجاؿ مف تناقضات ، كتجنبو التكرار غير المقصكد ك غير الضركرؼ ك 

                                       
1

. 09، ٓ 1998، كاه اٌّؾّل٠خ اٌؼبِخ، اٌغيائو، 1ٔبٕو كاكٞ ػلْٚ، الزٖبك اٌّؤٍَخ، ٛ  
2

 .10اٌّوعغ ٔفَٗ، ٓ  
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المساعدة عمى معرفة أؼ مناىج البحث الأكثر فائدة ك اختيار المقاييس ك الطرؽ المناسبة ك ربط 
: سابقة التي اعتمدنا عمييا ىيكالدراسات اؿ 1النتائج بالمعرفة القائمة ك اقتراح بحكث جديدة 

إسيامات تكنولوجيا : "دراسة لمباحثيف عنكف فؤاد كضكيفي حمزة بعنكاف: الدراسة الأولى 
دراسة حالة ببمدية كادؼ العلايق، رسالة " المعمومات والإتصال في تحسين الخدمة العمومية

ما : حيث كاف طرح الإشكالية كالتالي 2019-2020دكتكراه، المركز الجامعي تسمسيمت، 
 ىو دور تكنولوجيا المعمومات والإتصال في تحسين الخدمة العمومية؟

 في كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجيا دكر": كرامة بعنكاف سميرة دراسة لمباحثة: الدراسة الثانية 
 لنيل مقدمة ةمذكر "بتقرت، الجزائر بريد  مؤسسة حالة دراسة العمكمية، الخدمة جكدة تحسيف
 -كرقمة-مرباح قاصدؼ جامعة خدمي، تسكيق ،تخصص التجارية العمكـ في ماستر شيادة
حيث كاف طرح الإشكالية  2011-2010 التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ كمية

 الخدمة تحسين في وجودتيا عامة بصفة والاتصال المعمومات ما ىو تكنولوجيا: كالتالي
 استخدميا؟ وكيف يتم العمومية

 أداء تحسيف في الالكتركنية الإدارة دكر" دخمي، الله عبد دراسة لمباحث: الدراسة الثالثة 
 إدارؼ، قانكف  تخصص الحقكؽ، في ماستر شيادة لنيل مقدمة مذكرة ،"العمكمية الخدمة
 الدراسة كتناكلت 2017-2016السياسية،  كالعمكـ الحقكؽ  كمية بسكرة، خيضر محمد جامعة
 الخدمة تحسين وكيفية الالكترونية، بالإدارة وعلاقتيا الالكترونية المفاىيمي لمحكومة الإطار

 في المقدمة الالكتركنية الخدمات عف النماذج لبعض بالتعرض كذلؾ ،ومعوقاتيا العمومية
 .2013 الجزائر في الالكتركنية الحككمة مشركع ظل

  السابقةحدود الإستفادة من الدراسات: 
مع  الحالية الدراسة عمييا نجد أنيا اتفقت الاعتماد تـ كالتي السابقةالدراسات  عرض خلاؿ كمف

 :في الدراسات السابقة
 ؛الدراسات السابقة مف العديد مع يتفق ىذا كنجد الاستبياف عمى الحالية الدراسة اعتمدت 
 النظرؼ؛ الإطار في أك البحث خطكات في الحالية الدراسة الدراسات السابقة أفادت 
 الدراسات معظـ استخدـ في الذؼ المنيج كىك الكصفي المنيج في كذلؾ اتفقت. 

بالنسبة لحدكد استفادتنا مف ىذه الدراسات فقد ساعدتنا كثيرا في الجانب المنيجي كالجانب النظرؼ 
افة إلى أيضا كحتى في اختيار المصطمحات الميمة  لمدراسة كطريقة التحميل كالإستنتاج بالإض

  ،الكصكؿ إلى العديد مف المراجع كالمصادر اليامة التي مف شأنيا إفادتنا في عممنا
  

                                       
1

 .101-100. ٓ. ،2014ٓ،اٌمب٘وح،9ِٕب٘ظ اٌجؾش فٟ اٌؼٍَٛ إٌف١َخ ٚاٌزوث٠ٛخ،كاه إٌْو ٌٍغبِؼبد،ٛ: هعبء ِؾّٛك أثٛ ػلاَ 
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: تمييد
في كقتنا الراىف كعمى مختمف أشكاليا عصب حياة الإنساف الذؼ لا يكف عنيا  الاتصالات تعتبر
في التعرؼ عمييـ كعمى ما يدكر في في التكاصل مع الآخريف كي يشبع رغباتو كأحيانا فضكلو رغبة 

تكجيات كآراء، كفي نفس الكقت ينقل ك إلييـ ما لديو مف أفكار كمعتقدات ،  أذىانيـ كما يحممكنو مف
كطبقا ليذا فإف الاتصالات تمثل عممية يتـ بمكجبيا نقل كتبادؿ الأفكار كالمعمكمات كتأثير ذلؾ عممي 

سمكؾ كأنماط البشر كاتجاىاتيـ ، كالمنظمات الإدارية ميما كاف نشاطيا تشعر بأىمية الاتصالات 
كفئا كمما أدػ  الإدارؼ  ككمما كاف أسمكب الاتصاؿ. في تعزيز كفاءتيا كقدرتيا عمى المنافسةارية الإد

ذلؾ إلى نجاح الجياز الإدارؼ في أداء ميمتو كقدرتو عمى تحقيق أىدافو، كالإتصاؿ أصبح ذك أشكاؿ 
ة في عصر التكنكلكجيا فقد ظير ما يسمى بالإتصاؿ عف بعد كالذؼ يممؾ كسائل عدة مختمفة خاص

تجعل مف المعمكمات تسافر عبر مسافات بإستخداـ آلة أك كسيمة معينة، فمقد سيّمت كسائل الاتصاؿ 
فّ  مف عمل الإنساف، إذ أصبح باستطاعتو أف يُسيّر أعمالو مف خلاؿ ضغطة كاحدة عمى الزر، كا 

ئل الاتصاؿ بشكل يكمي يؤدؼ إلى نتائج ىامة عمى صعيد الاقتصاد العالمي، كلا بدّ مف أف تطكر كسا
 .يشارؾ كل إنساف في ىذه النيضة بحيث لا يككف مستيمكًا فقط

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.ar-science.com/2014/08/Contact.html
http://www.ar-science.com/2014/08/Contact.html
http://www.ar-science.com/2013/03/blog-post_27.html
http://www.ar-science.com/2013/03/blog-post_27.html
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ماىية الإتصال : المبحث الأول
 صكرىا ىي نقل فكرة أك معمكمات كمعاف مف شخص إلى شخص عف عممية الإتصاؿ في أبسط

عمى شكل رمكز مفيكمة  طريق معيف تختمف باختلاؼ المكاقف كتنتقل الرسالة عبر قناة الاتصاؿ
أك الحضارة التي تتضمنيا،ك قد  كمتفق عمييا بيف المرسِل كالمستقبِل أك رمكز شائعة في المجتمع

المرسل  الرسالة سميمة كيفيميا المستقبل فيما صحيحا كيتقبميا كيتصرؼ حياليا حسب ما يتكقعو تصل
المستقبل كلكنو لا يفيميا أك لا  كتعتبر عممية الإتصاؿ في ىذه الحالة ناجحة، كقد تصل الرسالة إلى

المرسِل كفي ىذه الحالة فإف عممية الاتصاؿ تعتبر  يتقبميا كمف ثـ لا يتصرؼ بالنسبة ليا كما يرجك
صل ناقصة أك مشكشة، عمى الإطلاؽ لسبب أك لآخر أك قد ت غير ناجحة، كربما لا تصل الرسالة

كيرجع فضل عممية الإتصاؿ إلى عنصر أك أكثر مف عناصر عممية  كىذه الاحتمالات مكجكدة دائما
المرتدة أك الراجعة  أف يتحقق المرسل مف نتيجة رسالتو عف طريق التغذية الإتصاؿ، كلكف مف الممكف

المستقبل أك إذا ما ضمت  ر عندكالمقصكد بذلؾ أف يحاط المرسل عمما بما يترتب عمى رسالتو مف آثا
كيككف مسار إرجاع الأثر عكس مسار  سبيميا لسبب ما كلـ تصل إليو أك كصمتو ناقصة أك مشكشة

المستقبل إلى المرسل ككظيفتيا تصحيح المفاىيـ عند المستقبل  عممية الإتصاؿ الأصمية أؼ تككف مف
ماىك الإتصاؿ؟ : بر سؤاؿ فرعيأك إقناعو، بيا كفي ىذا المبحث سنتطرؽ لماىية الإتصاؿ ع

مفيوم الإتصال : المطمب الأول
 مفيوم الإتصال لغة: الفرع الأول :
 ،1بو التطبيق بالشيء الشيء إتصالا، يتصل، إتصل. 
 كل : ما إتصل بالشيء قاؿ الميث: 2جاء في لساف العرب لابف منظكر الاتصاؿ كالكصمة

ككصمت الشيء كصلا كصمة  شيء إتصل بشيء فيما بينيما كصمة أؼ إتصاؿ كذريعة
" كلقد كصمنا ليـ القكؿ "كالكصل خلاؼ الفصل كقكلو في التنزيل   كالكصل ضد اليجراف

  بمكغو  أكمصطمح الإتصاؿ في المغة العربية كما تشير المعاجـ يعني الكصكؿ إلى الشئ
 .3كالإنتياء إليو

                                       
1

 14 .،ٓ 1991 ، ،اٌغيائو 07 ٌٍىزبة،ٛ ا١ٌٕٛٛخ ٌٍطلاة،اٌّؤٍَخ اٌغل٠ل اٌمبًِٛ ٚأفوْٚ، ٘بك٠خ ثٓ ػٍٟ 
2

  .936، كاه اٌفىو اٌؼوثٟ، ث١وٚد، 6ٓاثٓ ِٕظٛه، ٌَبْ اٌؼوة، ط  
3

. 6، ٓ 2008ّؼجبْ فوط ، الإرٖبلاد الإكاه٠خ ، كاه الاٍبِخ ٌٍْٕو ،الإٍىٕله٠خ،  
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  كممة إتصالاتCommunicactions  مشتقة مف الأصل اللاتينيCommunis  بمعنى
Commou  أؼ عاـ ك فعمياCommunicare 1أؼ يذيع أك يشيع. 

 مفيوم الإتصال اصطلاحا: الفرع الثاني :
ظيرت تعاريف عديدة لمفيكـ الإتصاؿ لا يمكف حصرىا مف قبل الباحثيف ك المختصيف في عمكـ 

الإنسانية أك العناصر المعمكمات ك الإتصاؿ عبر الزمف عكست في معظميا أىميتو ك دكره في الحياة 
 :الأساسية لعممية الإتصاؿ ك مف بيف التعاريف 

   ظاىرة إجتماعية تتـ غالبا بيف طرفيف لتحقيق ىدؼ أك أكثر منيما ''يعرفو الطنكبي بأنو
بصكرة شخصية أك غير شخصية ك في الإتجاىات المتضادة بما يحقق تفاىـ متبادؿ بينيما 

 .2'' ك يتـ ذلؾ مف خلاؿ عممية إتصالية

  عممية مستمرة تتضمف قياـ احد الإطراؼ بتحكيل الأفكار ك معمكمات معينة '':الإتصاؿ ىك
.  3''إلى رسالة شفيية اك مكتكبة ،تنقل مف خلاؿ كسيمة اتصاؿ الى الطرؼ الأخر

  فف نقل المعمكمات ك الأفكار ك المكاقف مف '' :ك عرؼ إمبرؼ كاكلت كاجي الإتصاؿ بأنو
 .4''شخص إلى آخر 

 " الإتصاؿ عممية يقكـ بيا الشخص في ظرؼ ما بنقل رسالة ما تحمل المعمكمات أك الآراء أك
الإتجاىات، أك المشاعر إلى الآخريف ليدؼ ما عف طريق الرمكز بغض النظر عما قد 

 .5يتعرضيا مف تشكيش
 :كما يعرفو العديد مف الباحثيف عمى أنو

 حقيقة العمكمية كالذيكع أك الإنتشار أك الإتصاؿ ىك النشاط الذؼ يستيدؼ : سمير حسيف
كذلؾ عف طريق انتقاؿ باستخداـ رمكز ذات , الشيكع لفكرة أك مكضكع أك منشأة أك قضية

 .كمفيكـ بنفسي الدرجة لدػ الطرفيف, معنى كاحد

                                       
1

، 2005ة،.ؽل٠ش، كاي اٌغبِؼٟ ٚاٌزٍفيٞ،اٌّىزت الإماػٟ الإٔزبط فٟ الإرٖبي رىٌٕٛٛع١ب اٌٛ٘بة،إٍزقلاَ ػجل محمد اٌجبٍٜ ػجل 

ٓ82 
2

. 27، ٓ 2004-2003أؽّل ِب٘و ، و١ف  روفغ ِٙبهره الإكاه٠خ فٟ الإرٖبي ، اٌلاه اٌغبِؼ١خ ، الإٍىٕله٠خ ،  
3

. 23، ٓ 2009اْ، ، اصواء ٌٍْٕو ٚ اٌزٛى٠غ، ػ6ُػٖبَ ١ٍٍّبْ اٌٍّٛٝ، اٌّلفً اٌٝ الإرٖبي اٌغّب١ٙ٘وٞ ، ٛ 

 
4

. 253، ٓ 2004، كاه ٚائً ٌٍْٕو ٚ اٌزٛى٠غ ، ػّبْ ، 4،  ٛ-ِلفً إٍزوار١غٟ –محمد إثوا١ُ٘ ػج١لاد ، ٍٍٛن اٌَّزٍٙه 
5

. 253اٌّوعغ ٔفَٗ، ٓ  
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  انتقاؿ ك تبادؿ المعمكمات التي تتـ بيف  إلىتشير لفظة الاتصاؿ في معناه الاصطلاحي العاـ
خلاؿ تعاملاتيـ ك تفاعلاتيـ المشتركة بما يؤثر عمى مدركاتيـ ك استجاباتيـ الأفراد مف 

 1.إذا كقع بيف شخصيف أك أكثر نحك تحقيق ىدؼ معيف إلاالسمككية ك التبادؿ لا يتـ 
  عادة )العممية التي يقدـ مف خلاليا القائـ بالاتصاؿ منبيات: :عمى أنو"كارؿ ىكفلاند"يعرفو

. 2(مستقبمي الرسالة)لكؾ الأفراد الآخريف ،لكي يعدؿ س(رمكز لغكية
  عمى أنو عممية مستمرة تتضمف قياـ أحد الأطراؼ بتحكيل أفكار ك ":أحمد ماىر "كيعرفو

رسالة شفكية أك مكتكبة ، تنقل مف خلاؿ كسيمة اتصاؿ الى الطرؼ  إلىمعمكمات معينة 
 3الآخر

  برجر شافي،"أما حسب تعريف"،"Berger .Chaffee :"س إنتاج ك معالجة ك تأثير فيك يدر
الرمكز ك أنظمة الإشارات عف طريق نظريات قابمة لمتحميل ،تحتكؼ عمى تعميمات شرعية 

 .4تمكف مف تفسير الظكاىر المرتبطة بالإنتاج ك المعالجة ك التأثيرات 
 إف الاتصاؿ }:بأف يحصر مفيكـ الاتصاؿ في نطاؽ الإنساف إذ قاؿ" كركنكت"حيث اكتفى

 5{تـ عندما يستجيب الإنساف لرمز مابيف البشر ؼ
  العممية التي بكساطتيا :   أما مف كجية نظر ممتقى المعمكمات فإف الاتصاؿ يعرّؼ بأنو

 6.يدرؾ ك يفسر ك يتجاكب بطريقة ما مع كسائل التنشيط التي يتيحيا المصدر
:  مف خلاؿ ىذا التعريف يمكف استخلاص العناصر الآتية

يعني بأف سمسمة مف العمميات أك الأحداث المستمرة المتحركة دائماً  كىذا, إف الإتصاؿ عممية .1
عممية , تجاه مكقف أك ىدؼ ذلؾ أف الاتصاؿ ليس كياناً جامداً كثانياً، في دنيا الزماف كالمكاف

. يتـ استخداميا لنقل المعانى كالقيـ الإجتماعية كالخبرات المشتركة
عادياً أك معنكياً  يقكـ بالإتصاؿ، كقد يككف شخصاً يعني كجكد مف ( المتصل)القائـ بالإتصاؿ  .2

 .كىك الطرؼ الذؼ يبادر بالإتصاؿ كيكجو رسالتو إلى شخص أك أكثر( شركة -مؤسسة)

                                       
1

.  2003ٓ،60،اٌمب٘وح، 1ِجبكئ ػٍُ الارٖبي ٚ ٔظو٠بد اٌزأص١و،اٌلاه اٌؼب١ٌّخ ٌٍْٕو ٚ اٌزٛى٠غ، ٛ،:ِؾّٛك ؽَٓ إٍّبػ١ً  
2

 .52-50.ٓ.،ٓ 1978، اٌمب٘وح ،(ٛ.ك)الأٌٍ اٌؼ١ٍّخ ٌٕظو٠بد الاػلاَ،كاه اٌفىو اٌؼوثٟ،:ع١ٙبْ أؽّل هّزٝ
3

. 25-24. ٓ.،2000ٓأؽّل ِب٘و،و١ف روفغ ِٙبهره الإكاه٠خ فٟ الارٖبي ،اٌلاه اٌغبِؼ١خ ،الإٍىٕله٠خ،،
4

 1ا٢فبق، ،كاه اٌضمبفخ ٌٍْٕو ٚ اٌزٛى٠غ،ٛ-الاٍزؼّبلاد-اٌّفَٙٛ(ntic-nict)اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌغل٠لح ٌلإػلاَ ٚ الارٖبي :ف١ًٚ ك١ٌٛ 

. 24.،ٓ 2010،الأهكْ، 
5

. 44.،2007ٓالارٖبي الإَٔبٟٔ فٟ اٌفىو الاعزّبػٟ،كاه اٌّؼوفخ اٌغبِؼ١خ،ِٖو،:إٍّبػ١ً ػٍٟ ٍؼل
6

، 1ه٠خ اٌٍجٕب١ٔخ، ّٛٔبمط الارٖبي فٟ اٌفْٕٛ ٚ الاػلاَ ٚ اٌزؼ١ٍُ ٚإكاهح الأػّبي،اٌلاه أٌّ:ػجل اٌؼي٠ي ّوف

 .22.،2003ٓاٌمب٘وح،
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القائـ )كنعنى بيا المعمكمات كالآراء كالمشاعر أك الإتجاىات التي يرغب المتصل : الرسالة .3
ككف صكتية مثل الكلاـ، أك صكرية مثل بنقميا إلى الآخريف عبر الرمكز، التي قد ت( بالإتصاؿ

 .الكتابة أك حركية مثل الإشارات أك تككف خميطاً مف أشكاؿ الرمكز ىذه
 نشأة وتطور الإتصال: المطمب الثاني

الآخريف مف ىنا انطمق  مع كتفاعل مشاركة دكف  يعيش أف يستطيع فلا بطبعو، جتماعيإ الإنساف إف
: 1تطكر تدريجيا عبر المراحل التالية الاتصاؿ فبدايتو مع كجكد الإنساف ثـ

 اقتصر الاتصاؿ بيف البدائييف عبر مجمكعة محدكدة :الإتصال غير المفظي وعبر الإشارات
مف الأصكات؛ كالزمجرة، كالصراخ، كاليميمة، كاليدىدة، ككذلؾ مف خلاؿ الإشارات بالأيدؼ 

ق، كما يجكؿ في خمده، كالأرجل، كاتَّصف الإنساف في ىذه المرحمة بضعف التعبير عف ذات
 .كتفكيره

 انتقل الإنساف في مرحمة التخاطب كالاتصاؿ المفظي مف بدائيات : التخاطب والإتصال المفظي
العيد الحجرؼ في التكاصل، نحك الاستقرار التدريجي، كقدرٍ معقكؿ مف التكاصل بيف البشر، 

لتنظيـ شؤكف حياتيـ اليكميّة، بدافع حبِّ البقاء، كما يستمزـ ذلؾ مف اتِّصالات بيف البشر 
ككانت الرسكمات المنقكشة عمى الحجارة كالجمكد ىي أدكات التكاصل كالتعبير في ىذه 

 .المرحمة، ككاف ذلؾ قبل سبعة آلاؼ سنة مف الميلاد
 اعتمد الناس في ىذه المرحمة عمى  :الكتابة بالرموز الصوتية والإتصال غير الشخصي

حجارة كالمعابد، ككانت الحاجة إلى ذلؾ لتسجيل الأراضي الكتابة التصكيريَّة عمى اؿ
كالأملاؾ، حيث تزايدت درجة استقرار المجتمعات الزراعيَّة، كلا سيما عند قدامى المصرييف، 
فكانت ىذه الرسكمات رمكزاً لمتكاصل كالتعبير، حيث ترمز كلُّ صكرة إلى رمز معيَّف، أمّا 

تابة، حيث يُعَبَّرُ مف خلاؿ ىذه الحركؼ عف الدلالات السكمريكف العراقيكف فقد طكَّركا الؾ
حرفاً، كىكذا فمكل امّة  26حرفاً، كلمغة الانجميزية  28الصكتيِّة، حيث أصبح لمغة العربيَّة 

 2 .لغتيا الخاصة بيا

                                       
www.aljadid.com  إثوا١ُ٘ اٌؼج١لٞ، اٌزطٛه اٌزبه٠قٟ ٌّواؽً الإرٖبي:   

1
 

2
اٌغيائو٠خ، ث١ْو وبٚعخ، كٚه رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالإرٖبي فٟ رؾ١َٓ الإرٖبي اٌلافٍٟ فٟ اٌّؤٍَبد الإٍزْفبئ١خ اٌؼ١ِّٛخ  

هٍبٌخ ِبعَز١و ِْٕٛهح، رقٖٔ ٔظُ اٌّؼٍِٛبد ٚ ِوالجخ اٌز١١َو، و١ٍخ اٌؾمٛق ٚ اٌؼٍَٛ الالزٖبك٠خ، عبِؼخ ٚهلٍخ، اٌغيائو، 

2012-2013ٓ ،23 .

http://www.aljadid.com/
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 ّـ العصا المدببة لمكتابة عمى : الطباعة تطكَّرت كسائل الكتابة مف الكتابة عمى الحجارة، ث
كأخيراً اكتشف المصريكف الكتابة عمى أكراؽ البردؼ، كقبائل المايا عرفت الكتابة  ألكاح الطيف،

عمى لحاء الأشجار، كأخيراً عرؼ الصينيكف الكرؽ، ليحققكا بذلؾ إنجازاً عظيماً، كانتشر بعد 
ـ استُخدمت الطباعة مف خلاؿ آلة ضخمة لعصر النبيذ، 1436ذلؾ في العالـ، كفي عاـ 

 .لسادس عشر انتشرت مطبكعات الصحافة الكرقيةكمع بداية القرف ا
  شيد القرف التاسع عشر نقمة كبيرة في أدكات الاتِّصاؿ  :الإعلام والاتصال الجماىيرر

ـ، كاخترع 1876ـ، كاخترع جراىاـ بيل التمفكف عاـ 1837ككسائمو، فاختُرع التمغراؼ عاـ 
لاسمكي ، حيث انتقل الصكت ـ، كاخترع الايطالي مارككني اؿ1890أديسكف الفكنغراؼ عاـ 

مف خلالو إلى مسافات بعيدة، كَتُكِّجَ ذلؾ الاختراع بظيكر الإذاعات الصكتيَّة لأكؿ مرة في 
ـ، كبعد ذلؾ اختُرعت التمفزة في أمريكا، فظير أكؿ بثٍّ تمفزيكني عاـ 1919كندا كألمانيا عاـ 

رنسي صامت، كفي عاـ ـ حيث ظير أكؿ فيمـ ؼ1895ـ ككذلؾ اختُرعت السينما عاـ 1941
 .ـ اخترعت السينما الناطقة1927

 شيد القرف العشريف قفزة ىائمة في كسائل الاتصاؿ، فكاف البث  :الإنترنت والاتصال التفاعمي
َـّ الأقمار الصناعيَّة الأمريكيَّة، 1957الفضائي، ككاف القمر الصناعي السكفييتي عاـ  ـ، ث

ـ، كأطمق العرب القمر الصناعي عربسات عاـ 1964ليككف أكؿ بثٍّ تمفزيكني خلاليا عاـ 
ـ، كبعد ذلؾ كانت ثكرة الإنترنت كثمرة 1996 ـ، كأطمقكا كذلؾ النايمسات عاـ1990

 . للاندماج بيف تكنكلكجيا الأقمار الصناعيّة، كتكنكلكجيا الحكاسيب الالكتركنية
خصائص وأىمية الإتصال : المطمب الثالث

: الخصائص/ أولا
(: continuous process:)الاتصال عممية مستمرة .1

ليا بداية أك نياية محددة فإنيا دائمة التغير ك الاتصاؿ يشتمل عمى سمسمة مف الأفعاؿ التي ليس 
لأنو مبني عمى علاقات .الحركة كلذلؾ يستحيل عمى المرء أف يمسؾ بأؼ اتصاؿ كيكقفو كيقكـ بدراستو

 1 .متداخمة
 
 
 

                                       
 

1
. 20.،2015ٓ،الاهكْ،ػّبْ،1ِٙبهاد الارٖبي الإكاهٞ ٚاٌؾٛاه،كاه اٌّؼزي ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ،ٛ:ػجل الله ؽَٓ ٍَُِ 
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 (:complète system)الاتصال يشكل نظاما متكاملا .2
عضيا البعض مف مرسل ك يتككف الاتصاؿ مف كحدات متداخمة ك تعمل جميعا حينما تتفاعل مع ب

غابت بعض العناصر أك لـ تعمل بشكل جيد فالاتصاؿ يتعطل  إذامستقبل ك رسائل ك رجع صدػ  
. أك يصبح بدكف التأثير المطمكب

: الاتصال عممية دائرية .3
 إلىبأنو أحادؼ الاتجاه أؼ أف الاتصاؿ لو إتجاه كاحد مف المرسل  الإطاريكصف الاتصاؿ في ىذا 

 1.المستقبل فقط ك ليس لو اتجاه آخر نحك المرسل نفسو
: اتصال تفاعمي وآني و متغير .4

الاتصاؿ يبنى عمى التفاعل مع الآخريف،حيث يقكـ الشخص بالإرساؿ كالاستقباؿ في الكقت نفسو،كلا 
يمكف اف يتصل شخص بآخر ثـ ينتظر الآخر حتى كصكؿ الرسالة ثـ يقكـ بإرساؿ رسالة إليو أك 

. لرسالتو يستجيب
: الاتصال غير قابل لمتراجع أو التفادر غالبا .5

قد يتمكف الشخص مف التأسف كالاعتذار أك إصلاح ما أفسده الاتصاؿ أك حتى نسياف الاتصاؿ 
. ،كلكف لا يمكنو التراجع أبدا عف الاتصاؿ بعد حدكثو

: الاتصال قد يكون مقصودا وقد لا يكون  .6
: يتمثل في أربع حالات 
. يرسل المرسل رسالتو بقصد ك يستقبميا المستقبل بجد ك غالبا ما يككف الاتصاؿ مؤثرا/. أ 
يرسل الرسالة بدكف قصد ك يستقبميا المستقبل بقصد  /.ب 
يرسل المرسل الرسالة بقصد ك يككف المستقبل غير منتبو ليا فلا يتفاعل معيا ./ ج
. يرسل شخصاف الرسائل ك يستقبلانيا بلا قصد/د

: صال ذو أبعاد متعددةات .7
: كل الرسائل ليا بعداف الأقل مف المعاني 

معنى ظاىر يبرز مف خلاؿ محتكػ الرسالة /أ     

                                       
1

. 29.،2001ٓ،(ة.ك)،(ٛ.ك)ِملِخ ٍٚبئً الارٖبي،ِىزجخ كاه ى٘واْ،:اٌىو٠ُ ؽج١ت ٚآفوْٚ هاوبْ ػجل 
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معنى باطف تحدده طبيعة الصمة بيف أطراؼ الاتصاؿ كطريقة الكلاـ  كما يصاحب الحديث /ب     
 1.الخ...مف إشارات

 :2مف خلاؿ ما ذكر نمخص خصائص الإتصاؿ فيما يمي
 .كالتفاعمية الإتصاؿ عممية ليا صفة التمقائيةإف  -1
 . الإتصاؿ ظاىرة إجتماعية عامة ليا صفة الإنتشار كالشيكع  -2
 . الإتصاؿ عممية مكضكعية ككاقعية كما أنو لو صفة الزمانية كالمكانية -3
 . الإتصاؿ عممية تحقق ترابط المجتمع -4
 . الإتصاؿ عممية ليا صفة الجاذبية -5
 .لا تتكقف كلا تنتييالإتصاؿ عممية مستمرة ك -6
 .الإتصاؿ فف نقل المعمكمات بطريقة سريعة كبسيطة كغير مكمفة -7

: الأىمية/ ثانيا
: 3تكمف أىمية الإتصاؿ في عدة نقاط نذكر مف بينيا ما يمي

 . القدرة عمى التكصيل السريع كالسيل للأفكار كالمعمكمات -1
 . المعمكمات كالمعارؼيساعد الإتصاؿ في تزكيد الجماىير بأكبر قدر ممكف مف  -2
 .يتصف الإتصاؿ بالاقتصاد في الكقت كالجيد كالماؿ  -3
يتكقف عمى ىذه الميارة نجاح الأخصائي في ممارستو لدكره الميني سكاء داخل المؤسسة أك  -4

 .خارجيا
يمكف مف خلالو زيادة معدلات المشاركة مف جانب أفراد المجتمع في مشركعات التنمية  -5

لمجتمعيـ كذلؾ لأف المعمكمات التي سكؼ يحصمكف عمييا مف خلاؿ ككذلؾ زيادة انتمائيـ 
 . عممية الإتصاؿ تتسـ بالصدؽ كالصراحة كالكضكح كالشمكؿ

يكتسب أفراد المجتمع مف خلاؿ ىذه الميارة معمكمات جديدة كما تريد مف فرص التقاعد  -6
 .الاجتماعي فيما بينيـ مف خلاؿ ما يتـ نشره بالصحف كالمجلات

                                       
1

،ػّبْ،الأهكْ 1إٌظو٠بد ، كاه ا١ٌَّوح ٌٍْٕو،ٛ –اٌقٖبئٔ  -الارٖبي اٌغّب١٘وٞ ٚالإػلاَ، اٌزطٛه:وّبي فٛه١ّل ِواك 

،2011ٓ،.48. 
2

   ،  www.almothakaf.com فٖبئٔ الإرٖبي، ِٛلغ اٌّضمف،  
3
  .109،ـ 2007ٕٓبي فٟ اٌقلِخ الإعزّبػ١خ، كاه اٌّؼبهف ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ، ِٖو، الإدمحمد ا١ٌَل فّٟٙ ، رىٌٕٛٛع١ب   

http://www.almothakaf.com/
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ميمة لربط كافة المككنات الداخمية لممؤسسة مع بعضيا كفي تدعيـ علاقة المؤسسة  إنيا أداة -7
 . بالبيئة المحيطة بيا

إنيا أداة فعالة لمكاجية أية شائبات أك معكقات تكاجو المؤسسة سكاء بيف أفرادىا أك كانت  -8
 . إشاعات أك معكقات تتصل بالمجتمع المحمي المحيط بيا

يف الأداء كالتبادؿ الفكرؼ بيف الرؤساء كالمرؤكسيف كبيف الإدارات إنيا كسيمة أساسية في تحس -9
  المختمفة بالمؤسسة كالمؤسسات الأخرػ 

تعمل عمى خمق فرص الاحتكاؾ كالتقارب بيف الأفراد كالجماعات كالمؤسسات  -10
 .كالمجتمع

 ميارة الاتصاؿ ميارة إنسانية منيا احتراـ الإنساف كقيمو كتفكيره كمشاعره كمف خلاليا -11
  . يتـ مراجعة احتياجاتيـ الأساسية

أنواع الإتصال : المطمب الرابع
حسب الكسائل المستخدمة كحسب الرسمية ، كحسب : تكجد تقسيمات عديدة لأنكاع الإتصاؿ أىميا 

: الإتجاه كالتقسيـ كحسب درجة التأثير كىي عمى النحك التالي
 : 1أنواع الإتصال من حيث المغة المستخدمة - أ
  المفظيالإتصال  .1

كىك الاتصاؿ الذؼ يتـ مف خلاؿ استخداـ المغة المنطكقة أك الشفكية في تكصيل الرسالة أك 
المعمكمات إلى المستقبل فيك الذؼ يستخدـ فيو المفع ككسيمة تمكف المرسل مف نقل رسالتو إلى 

مف المستقبل سكاء كانت مكتكبة أـ غير مكتكبة ، كيسمى الإتصاؿ الشفكؼ أك الشفيي أيضا ك
:   مميزاتو

  الاقتصاد في الكقت كالسرعة في الأداء . 
أفضمية مكاجية المكاقف كجيا لكجو كبالتالي تسيير عممية المشاركة في الفيـ كالمشاعر . 
  تشجيع تكجيو الأسئمة كالإجابة عمييا . 
تسيير   زيادة درجة المفاىيـ التعميـ كالمعرفة بأحكاؿ ظركؼ العامميف في المؤسسات عف طريق  . 

الكشف عف بكاطف الأمكر كتكضيح ما خفي منيا 

                                       
1
. 125-120ٓ -ّؼجبْ فوط ، الإرٖبلاد الإكاه٠خ، ِوعغ ٍبثك، ٓ  
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التدريب عمى المصارحة في المناقشة . 
 . تييئة فرصة المشكرة المشتركة في العمل كخاصة في القضايا المستعصية. 
 : الإتصال غير المفظي  .2

إشكاكو كىك عبارة عف تغييرات منظمة تشير إلى مجمكعة معاني يستخدميا الإنساف أك يقصدىا في 
بالآخريف كمف أنكاعو لغة الصمت كالتغييرات الحسية كالفسيكلكجية كإصفرار الكجو أك تصبيب العرؽ، 

كيطمق عمى ىذا " إيماءات الرأس ، الممس" كالتغييرات الحركية كالمغة الرمزية كالإشارات كالإيماءات 
 .الاتصاؿ المغة الصامتة

  :ية عمى النحك التاليكيصنف ركنالد ىاريسكف الإشارات غير المفع -
كشبو ... حركات العيكف الإيماءات )حركات الجسـ  تغيرات الكجو : شفرات أك رمكز الأداء مثل  *

..( ...الضحؾ ، نكعية الصكت المستخدـ: المغة مثل 
استخداـ الملابس المعينة أك مستحضرات التجميل أك : الشفرات أك الرمكز الاصطناعية مثل  *

، كالرمكز المعبرة عف مكانة الإنساف الأشياء الفنية 
الشفرات كالرمكز الإعلامية كأف يبرز المحرر الصكرة بطرؽ عدة أك ألكاف مختمفة أك أف يضيف  *

  المكسيقى كالمؤشرات الصكتية
الشفرات أك الرمكز الظرفية مف خلاؿ استخداـ الكقف كالزماف أك مف خلاؿ ترتيب المتصميف  *

ؾ أف تترؾ شخصا ينتظرؾ لفترة طكيمة أك أف تجمس بعيدا عف شخص تعرفو كالأشياء حكليـ مثاؿ ذؿ
 . أك لا تنظر إليو خلاؿ الجمسة

  1: أنواع الاتصال من حيث درجة رسميتو  - ب
  :الإتصال الرسمي .1

الإتصاؿ الرسمي الاتصاؿ ىك ذلؾ الإتصاؿ الذؼ يتـ بيف المستكيات الإدارية المختمفة في ىيئة أك 
الرسمية المتفق عمييا في نظميا كتقاليدىا ، كيعتمد عمى الخطابات أك المذكرات أك مؤسسة بالطرؽ 

التقارير، حيث يكجد في كل منظمة ما يعرؼ بشبكة الإتصالات الرسمية بأنكاعيا المختمفة كالتي يتـ 
تحديدىا عند كضع الييكل التنظيمي لتكضيح كيفية الربط بيف الكحدات الإدارية المختمفة التي 

قانكنية ، مكتكبة تتعمق بالعمل مباشرة : كتتصف الإتصالات الرسمية عادة بما يمي  ضمنيا الييكل،يت

                                       
1
 .44-40ٓ -، 1985ٓأؽّل ىوٟ اٌجلٚٞ ٚػبٛف ػلٌٟ ػجلٖ،  الإرٖبي ٚاٌوأٞ اٌؼبَ، كاه اٌىزبة اٌّٖوٞ اٌٍجٕبٟٔ ،   
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تتـ داخل التنظيـ كتتعمق بو، كممزمة للأطراؼ ذات العلاقة كيقسـ الاتصاؿ الرسمي إلى ثلاث أقساـ 
:  ىي 
ف الرؤساء إلى كىك الإتصاؿ مف الأعمى إلى الأسفل كيككف ـ : الإتصال النازل أو اليابط -

المرؤكسيف أك مف مستكػ إدارؼ أدنى كيعد ىذا النكع الأكثر شيكعا، كيتـ خلالو نقل المادة المرسمة 
كثرة :  مف أكامر كتعميمات كبلاغات كقرارات عبر تسمسل ىرمي مف القيادة إلى القاعدة، كمف معكقاتو

 بيف المرسل كالمستقبل  عدد المستكيات الإدارية التي تمر بيا الرسالة البعد الجغرافي
 . أحيانا،الفركؽ في الدافعية ، بيف المرسل الرئيس كالمستقبل المرؤكس

كيككف اتجاىو مف الأسفل إلى الأعمى أؼ مف المرؤكسيف إلى الرؤساء  : الإتصال الصاعد  -
أك مف مستكػ إدارؼ أعمى في الييكل التنظيمي كيككف الإتصاؿ الصاعد عادة في شكل 

كمف بيف  اكؼ كاقتراحات كملاحظات كتقدمة راجعة إلى القيادة أك الإدارة العميا،تقارير كشؾ
سياسة الباب المفتكح كاشتراؾ الإدارة . الأساليب التي تسيـ في تحسيف الإتصاؿ الصاعد 

العميا في الأندية كالجمعيات المينية في كسر الحكاجز بينيـ كبيف المرؤكسيف،كما يكاجو 
:  1مف المعكقات مف بينيا الإتصاؿ الصاعد عدد

 . بعد المسافة بيف الإدارة العميا كالمستكيات التنظيمية الدنيا. 
تحريف المعمكمات أك تشكيييا أثناء نقميا إلى أعمى . 
 . اتجاىات كقيـ الرؤساء كالمشرفيف نحك المرؤكسية. 
عزلة الرؤساء  –انتشار ظاىرة الخكؼ لدػ المرؤكسيف . 

  الإتصال الأفقي -
كيككف ىذا النكع مف الإتصاؿ بيف المستكيات الإدارية كالإجتماعية أك السياسية أك الاقتصادية التي 
تقع في المستكػ نفسو فالإتصاؿ بيف الكزراء ىك إتصاؿ أفقي، كييدؼ الإتصاؿ الأفقي إلى التعاكف 

كمات كالخبرات مف كالتنسيق كحل المشكلات كتبادؿ الأخبار كالأفكار كالمشاعر ككجيات النظر كالمعل
نفس المستكػ الإدارؼ كغالبا ما يككف شفكيا كبطريقة مباشرة دكف أية تعقيدات إدارية كيتـ إعادتو مف 

أما الإتصاؿ  خلاؿ المقاءات كتبادؿ الزيارات كالإجتماعات كالمجاف كالسمككيات المختمفة أثناء العمل
المتقاطع فيحدث عندما يتـ الإتصاؿ بيف أفراد في مستكيات إدارية مختمفة لزيادة سرعة كصكؿ 

                                       
1

 .44اٌّوعغ اٌَبثك، ٓأؽّل ىوٟ اٌجلٚٞ ٚػبٛف ػلٌٟ ػجلٖ،   
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المعمكمات كتحسيف الفيـ كتنسيق الجيكد لإنجاز الأىداؼ بسرعة كبأقل جيد ممكف دكف المركر عبر 
ئلا ليس عمكديا كليس المستكيات الإدارية المختمفة كما فييا مف بيركقراطية كيككف ىذا الإتصاؿ ما

أف يتصل أحد الكزراء بأحد مدراء الدكائر في كزارة أخرػ دكف الإتصاؿ بالكزير الذؼ : أفقيا مثاؿ ذلؾ 
 1 .يعمل عنده مدير الدائرة

  الإتصال غير الرسمي -2 
 كىك الإتصاؿ الذؼ يتـ التفاعل فيو بطريقة غير رسمية بيف العالميف يتبادؿ المعمكمات كالأفكار أك
كجيات النظر في المكضكعات التي تيميـ كتتصل بعمميـ ، أك تبادؿ المعمكمات مف خارج نافذة 

 . الإتصاؿ الرسمية
:  أنواع الإتصال من حيث درجة تأثيره -ج

كيقسـ العمماء الإتصاؿ مف حيث درجة تأثيره إلى الإتصاؿ المباشر كالإتصاؿ الجماىيرؼ كييمنا ىذا 
:  مف التفصيل  بشيءالتقسيـ كنقف أمامو 

  :الإتصال المباشر الشخصي -1
يقصد عممية تبادؿ المعمكمات كالأفكار كالإتجاىات بيف الأشخاص بالطريقة المباشرة دكف عكامل أك 
  قنكات كسطية أك كسائل نقل صناعية حتى يصبح المرسل كالمستقبل عمى إتصاؿ ببعضيما البعض

. مف خلاؿ كسيمة معينة
  الإتصال الجماىيرر   -2
قصد بو العممية التي يتـ بمقتضاىا نقل المعمكمات كالأفكار كالإتجاىات إلى عدد كبير نسبيا مف كؼ 

الأفراد باستخداـ كسيمة أك أكثر مف كسائل الإتصاؿ الجماىيرؼ، كىذا النكع مف الإتصاؿ يتـ بطريقة 
صاؿ الأخرػ مف كيتخمف الإتصاؿ الجماىيرؼ عف أنكاع الإت غير مباشرة كغالبا يككف في اتجاه كاحد

 2:عدة نكاحي كىي
. يعتمد الإتصاؿ الجماىيرؼ عمى التكنكلكجيا أك كسائط النقل كانت مكانيكية أك إلكتركنية .1
يعمل الإتصاؿ الجماىيرؼ عمى تقديـ معاني مشتركة لملاييف الناس الذيف لا يعرفكف بعضيـ  .2

 .البعض
 .ارة مف إنتاج جماعيحيث أنيا عب, مصادر الإتصاؿ الجماىيرؼ مصادر رسمية  تحمل .3

                                       
1

 .32-30ٓ-، 2009ٓؽَٓ ػّبك ِىبٚٞ ١ٌٍٚٝ ؽ١َٓ ا١ٌَل، الإرٖبي ٚٔظو٠برٗ اٌّؼبٕوح، كاه اٌّغل ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ،  
2

 .33ؽَٓ ػّبك ِىبٚٞ، اٌّوعغ ٔفَٗ، ٓ  
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 .حتى تككف مفيكمو كمميئة لجميع الرغبات, تتسـ رسائل الإتصاؿ الجماىيرؼ بالعمكمية كالتنكع .4
 .يتـ التحكـ في الإتصاؿ الجماىيرؼ مف خلاؿ العديد مف حراس البكابات الإعلامية .5
 .الإتصاؿما تكرد بالأنكاع الأخرػ في إذا يحدث رجع الصدػ متأخراً في الإتصاؿ الجماىيرؼ  .6

عناصر العممية الإتصالية ومعيقات الإتصال : المطمب الخامس
: عناصر العممية الإتصالية/ أولا

عناصر عممية الاتصال  
تعتمد عممية الاتصاؿ عمى عناصر أساسية متصمة ببعضيا كتتداخل مع الظركؼ النفسية   

كالشخصية كالاجتماعية،ك تتأثر بيا عمميات نقل المعمكمات كالآراء بيف الأفراد كالجماعات ك فيما يمي 
: أىـ ىذه العناصر

: Senderالمرسل .1
ائو عمى شكل رمكز تعبر عف المعنى الذؼ كىك الشخص الذؼ يقكـ بالحكار بداية فيضع أفكاره كآر

إذ يمكف في ىذه الحالة القكؿ أف الشخص المرسل ربما يككف رئيسا  1.يقصده، بيدؼ تحقيق أثر معيف
 2.كقد يككف مرؤكسا عمى حد سكاء

: Messageالرسالة .2
لية ىي الكضكح أك المحتكػ الذؼ يريد المرسل أف ينقمو إلى المستقبل أك اليدؼ الذؼ تيدؼ عـ

 4حيث تككف الرسالة عبارة عف رمكز كالكتابة كالكلاـ كالرسكمات كالصكر،. 3الاتصاؿ إلى تحقيقو
: كيراعي في ذلؾ ما يمي

 .أف تككف الرسالة كاضحة حتى يسيل فيميا -
 .أف تحسف اختيار الزماف كالمكاف لاستقباؿ الرسالة -
 5.أف يككف محتكػ الرسالة مناسبا لسف المستقبل -
 

                                       
1

، اٌو٠بٗ، 2ػجل اٌٍط١ف ثٓ كث١بْ اٌؼٛفٟ، اٌّٙبهاد الأٍب١ٍخ فٟ الارٖبي ٚاٌزٛإً، كاه عبِؼخ اٌٍّه ٍؼٛك ٌٍْٕو، ٛ 

 .04.، 2012ٓ اٌَؼٛك٠خ،
2

 كاه اٌفىو ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ، اٌٍَٛن الإكاهٞ، ِلفً ٔفَٟ اعزّبػٟ ٌلإكاهح اٌزوث٠ٛخ، ،محمد ػٍٟ ٌّّ اٌل٠ٓ،إٍّبػ١ً محمد اٌفمٟ 

. 267.ٓ ،2007 ػّبْ ، لأهكْ، ،1ٛ
3

. 30.،1987ٓ،اٌى٠ٛذ،8ٍٚبئً الارٖبي ٚ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌزؼ١ٍُ، كاه اٌمٍُ،ٛ:ؽ١َٓ ؽّلٞ اٌطٛثغٟ 
4

. 18.،2006ٌّٓؼبٕو،ِؤٍَخ ّجبة اٌغبِؼخ،الإٍىٕله٠خ،الارٖبي ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ اٌّغزّغ ا:غو٠ت ػجل ا١ٌَّغ 
5

. 32.،2004ٓ،الإٍىٕله٠خ،ِٖو،1اٌزٍفي٠ْٛ ٚاٌز١ّٕخ،كاه اٌٛفبء ٌل١ٔب اٌطجبػخ ٚإٌْو،ٛ: اٌلٍٛلٟ ػجلٖ إثوا١ُ٘ 
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: Channelالوسيمة .3
كىي كسيمة الاتصاؿ التي يمكف بكاسطتيا نقل الرسالة مف المرسل إلى المرسل إليو،أؼ أنيا الخط أك 

كىنا نذكر بمقكلة 1.المسار الذؼ تتخذه الرسالة عند تحريكيا مف المرسل حتى تصل إلى المستقبل
الرسالة نفسيا،كضركرة دلالة عمى أىمية تأثير الكسيمة عمى "الكسيمة ىي الرسالة"ماكمكىاف مف أف 

 2.اختيار الكسيمة بما يتناسب مع   الرسالة،ضمانا لأداء دكرىا المطمكب بفاعمية
: المستقبل.4

كىك الشخص أك الأشخاص الذيف أرسمت ليـ الرسالة كالمرسل معرض لمعديد مف التأثيرات التي يمكف 
 3.أف تؤثر عمى فيـ الرسالة

مقمكب أك عكسي يحكؿ الإشارة المرسمة إلى رسالة مستقبمة المستقبل ىك مرسل :"كيمكف القكؿ أف
 4.كيعالج ىذه الرسالة كيكصميا إلى كجيتيا كىدفيا

: التغذية الراجعة.5
كىي ردة فعل المستقبل عمى الرسالة التي يتمقاىا مف المرسل ك تساعد التغذية الراجعة عمى جعل 

كمف . لكصكؿ إلى فيـ كاضح لميدؼ المطمكبالمرسل قادرا عمى الاستمرار بالاتصاؿ مع المستقبل ؿ
مف المصدر إلى  5ف رجع الصدػ ما ىك إلا رسالة مف نكع خاص تتعمق بتأثير رسالة سابقةإؼ ثـ،

المستقبل ،كمف كجية نظر المصدر،قد يفيـ رجع الصدػ عمى أنو رسالة تحمل معرفة عف فعالية 
ستقبل ،كىك يؤكد عممية التبادؿ في الاتصاؿ كرجع الصدػ سبيل لمنظر إلى المصدر عمى أنو ـ

 6.الاتصاؿ الفعاؿ
 
 
 
 

                                       
1

 . 186.،2019ٓ،اٌمب٘وح،ِٖو،1ر١ّٕخ ِٙبهاد الارٖبي،اٌّىزت اٌؼوثٟ ٌٍّؼبهف،ٛ:إٍّبػ١ً ػجل اٌفزبػ ػجل اٌىبفٟ 
2

. 36.، 2009ٓ،ػّبْ،الأهكْ،1الارٖبي اٌزوثٛٞ،كاه ٚائً ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ،ٛ:ؽبهس ػجٛك
3

الارٖبي الإكاهٞ ٚإكاهح اٌّؼوفخ ثبٌّىزجبد ِٚوافك اٌّؼٍِٛبد، كاه اٌٛفبء ٌل١ٔب اٌطجبػخ ٚإٌْو،  : اٌَؼ١ل ِجوٚن إثوا١ُ٘ 

. 114.،2013ٓ،الإٍىٕله٠خ،1ٛ
4

. 30.،2010ٓ،الإِبهاد،1الارٖبي الإَٔبٟٔ فٟ اٌقلِخ الاعزّبػ١خ،كاه اٌىزبة اٌغبِؼٟ،ٛ:ػّبك فبهٚق محمد ٕبٌؼ 
5

ٍٚبئً الارٖبي فٟ اٌّىزجبد اٌغبِؼ١خ كهاٍخ ؽبٌخ،اٌّغٍخ اٌؼوال١خ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد،اٌّغٍل :عبٍُ ِبئلح ػٍٟ 

 .1،2008،اٌؼلك2
6

 .27.،2009ٓ،اٌمب٘وح،1فْٕٛ الارٖبي ٚالإػلاَ اٌّزقٖٔ،اٌلاه اٌّٖو٠خ اٌٍجٕب١ٔخ،،ٛ:ِٕٝ اٌؾل٠لٞ،ّو٠ف كه٠ِٚ اٌٍجبْ 
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: الأثر.6
ىك اليدؼ النيائي الذؼ يسعى إليو المرسل كىك النتيجة التي يتكخى تحقيقيا القائـ بالاتصاؿ ،كتتـ 

فإف " kilber"كحسب كيمبر1.عمى خطكتيف،الأكلى ىي تغيير التفكير،كالخطكة الثانية ىي تغيير السمكؾ
: آثار اتصالية ميمة كىيىناؾ ثلاث 

ىك كل اكتساب ذىني لمعرفة أك معمكمة كنتيجة لمتفاعل مع الآخريف أك : الأثر المعرفي - أ
 .بسبب التعرض لرسالة اتصالية جماىيرية أك عامة

كىك ما يعرؼ بالمشاعر كالعكاطف الذاتية الناتجة عف الفعل الاتصالي،مثل : الأثر العاطفي - ب
 .يخالج ذكاتنا عند التعرض لمضاميف رسائل اتصاليةمشاعر الحب كالكراىية كما 

كمعنى الاستجابة الجسدية كالمفظية تجاه الرسائل الاتصالية :الأثر الإدراكي الحركي - ت
حداث  كمضامينيا أؼ اجتماع الأثر المعرفي كالأثر العاطفي كالسمككي عمى مستكػ الفعل الحركي كا 

 2.الاستجابة أك الأثر الاتصالي
: التشويش.7
سر قضية التشكيش عمى أنيا خمل طارغ في قناة أك كسيمة الاتصاؿ كىذا الخمل أك الاضطراب تف

: كلو أشكاؿ عديدة أىميا3.يحدث تحريفا في مضمكف الرسالة الاتصالية
 تشكيش ناتج عف اختلاؼ في دلالات الألفاظ. 
 تشكيش ناتج عف خمل ميكانيكي فني في أجيزة الإرساؿ كالاستقباؿ. 
  عف البيئة المحيطة بالمرسل أك بالمستقبل أثناء عممية الاتصاؿتشكيش ناتج. 
: الخبرة المشتركة.8

أؼ كل فرد يحمل نطاقا كاسعا مف الخبرات كالمعمكمات،فكمما تقاربت المعمكمات بيف المرسل كالمتمقي 
 4.زادت فعالية الرسالة ككمما قمت انخفضت فعالية الرسالة
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 ،1،ٛ كاه اٌىبرت اٌغبِؼٟ الارٖبي ٍٚٚبئٍٗ اٌْق١ٖخ ٚ اٌغّب١٘و٠خ ٚ اٌزفبػ١ٍخ،:ِٕٙل ؽ١ّل اٌز١ّّٟ ٍٚبَ فبًٙ هاٟٙ، 

. 58.ٓ ،2017 الإِبهاد،
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،ػّبْ 1ِلفً اٌٝ الارٖبي ٚ رم١ٕبرٙب اٌؾل٠ضخ ،كاه أٍبِخ ٌٍْٕو ٚ اٌزٛى٠غ،ٛرىٌٕٛٛع١ب ٍٚبئً الارٖبي اٌغّب١٘وٞ :ِغل اٌٙبّّٟ

. 34-33.ٓ.،2004ٓ،الأهكْ،
3

، اٌو٠بٗ  2كهاٍخ فٟ الأّٔبٛ ٚاٌّفب١ُ٘ ٚػٍُ ا١ٌٍٍٛخ الإػلا١ِخ، ِىزجخ اٌؼج١ىبد، ٛ-ػٍُ الارٖبي اٌّؼبٕو: ػجل الله اٌط٠ٛولٟ

،1997ٓ ،.44. 
4

 ،  ػّبْ ،الأهكْ كاه ا١ٌبىٚهٞ اٌؼ١ٍّخ ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ، الارٖبي فٟ اٌموْ اٌؾبكٞ ٚاٌؼْو٠ٓ، ٔظو٠بد،  ػجل اٌوىاق اٌل١ٌّٟ 

2016، ٓ.29 .
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: معيقات الإتصال/ ثانيا
 :متعمقة بالمرسلمعوقات  -1

: 1تتمثل في
 قصكر المرسل ك عدـ قدرتو عمى صياغة الرسالة بكضكح. 
 صعكبة تفاعمو مع الآخريف. 
 إصدار الأحكاـ المسبقة تجاه المستقبل. 
 عدـ قدرتو عمى تخطيط الاتصاؿ. 
 عدـ الاكتراث بالنتيجة أك بالأثر المنتظر مف عممية الاتصاؿ 
 :معوقات متعمقة بالرسالة  -2
تتضمف الرسالة التي تـ إرساليا بعض الأخطاء بعض المكاد التي تقمل مف كضكح المكضكع، كينتج قد 

عف ذلؾ أف تصبح الرسالة المستقبمة عمى درجة مف عدـ التيقف يطمق عميو التشكيش، مثمما يحدث في 
دة، كالتي العكائق التي ترتبط بالمؤثرات الخارجية مثل الضكضاء كارتفاع درجة الحرارة كشدة البرك

 . تحكؿ دكف إمكانية حدكث الاتصاؿ بصكرة جيدة

 :معوقات متعمقة بالمستقبل  -3
 ىناؾ بعض المعكقات المتعمقة بالمستقبل منيا :
 سكء التقاط الرسائل كالتسرع في التأكيل المقصكد بالحديث. 
 كد عدـ الانتباه لمحديث ككل كالتركيز عمى عناصر منتقاة، مما يؤدؼ إلى سكء تفسير المقص

 .بالرسالة
 2إصدار الأحكاـ المسبقة تجاه المرسل، كاتخاذ المكاقف السمبية تجاه الرسائل الكاردة إليو 
 :معوقات متعمقة بالوسيمة  -4

: تتمثل المعكقات التي تعترضيا في
  الاختيار الخاطئ لمكسيمة، حيث تفشل عممية الاتصاؿ برمتيا عندما يتـ اختيار كسيمة اتصاؿ

 .ضعيفة، أك غير متكاممة أك غير متجانسةغير ملائمة أك 
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-ث١ٓ عّٙٛه الأٍبرنح اٌغبِؼ١١ٓ، ِنووح ١ًٌٕ ّٙبكح اٌّبعَز١و ( اٌوٍّٟ، اٌلاهٍّٟ)ٚالغ الارٖبي اٌلافٍٟ  :ِّٕبٟٔ ٔبك٠خ 

 272، 1997ٓ.ٚػٍَٛ اٌز١١َو، عبِؼخ ػٕبثخ و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزٖبك٠خ-ارٖبي فٟ اٌزٕظ١ّبد 
2

، 1991.الارٖبي ٚ ٍٚبئٍٗ ث١ٓ إٌظو٠خ ٚ اٌزطج١ك، اٌّىزت اٌغبِؼٟ اٌؾل٠ش، ِٖو: محمد ٍلاِخ غجبهٞ ٚا١ٌَل ػجل اٌؾ١ّل ػط١خ 

 ٓ31 
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  ،الاستخداـ الخاطئ لمكسيمة، حيث قد تتكافر لدػ الأفراد أك المؤسسات كسائل اتصاؿ متعددة
لكتركنية مثلا كيتـ استخداميا بأسمكب سيئ إما بسبب الجيل، أك الإىماؿ أك سكء  تقميدية، كا 

 .الإدارة
  الإدارية في المنظمةبعد المسافة التنظيمية أك تعدد المستكيات. 
 ازدحاـ كاختناؽ قنكات الاتصاؿ. 
 سكء كضعف كسيمة الاتصاؿ التي تؤدؼ إلى تشكيو عممية الاتصاؿ أك إضعافيا. 
 :معوقات متعمقة بالتغذية العكسية -5

: 1يمكف إيجازىا في
 الافتقار إلى متابعة سير عممية الاتصاؿ، كعدـ الاكتراث بالنتائج المرجكة منيا. 
  المرسل بأف التغذية العكسية غير ضركرية، كىذا ما يحصل في ظل الإدارات افتراض

 .الديكتاتكرية التي تفترض الالتزاـ الحرفي بالتعميمات دكف أؼ مناقشة
 ضعف بنى الاتصاؿ التحتية، أك سكء تصميميا بحيث تككف باتجاه كاحد كليس اتجاىيف. 
  بأراءه، كتحصل ىذه الحالات في الإدارة تعالي مرسل الرسالة عمى المستقبل كعدـ الاستئناس

  البيركقراطية أك الديكتاتكرية التعسفية  
 2 :كما يمكف تمخيص معكقات الاتصاؿ في النقاط التالية

 التبايف في الإدراؾ كالمستكػ بيف المرسل كالمستقبل. 
 الشركد كعدـ الانتباه الذؼ يعني عدـ الرغبة في التفاعل مع الرسالة. 
  المسبق كينجـ ىذا عف افتراض المرسل بأف المستقبل يستكعب الرسالة، فلا يفصل الافتراض

 .بصكرة كافية في بعض الجكانب الميمة، كلا يقدـ الأدلة الضركرية لتكضيح مقاصده
  العرض المختل لمرسالة أؼ بصكرة غير منظمة كغير مترابطة، فيؤدؼ ذلؾ إلى تشكيش

 .المتمقي كعدـ فيمو أك إفيامو
  قنكات الاتصاؿ عف طريق منع المشارؾ في الاتصاؿ مف محاكرة المرسل بصكرة إغلاؽ

متكافئة، فالحكار يساعد عمى إقامة جسكر تصل بينيما 
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 28، 27، ٓ ٓ 2009.، كاه إصواء ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ، ػّب6ْاٌّلفً فٟ الارٖبي اٌغّب١٘وٞ، ٛ :ػٖبَ ١ٍٍّبْ اٌٍّٛٝ 
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. 88.،2018ٓ،ػّبْ،1اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚاٍزوار١غ١بد الارٖبي،كاه أِغل ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ،ٛ:ػٍٟ فوعبٟٔ
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 عن بعد وسائل الإتصال: المبحث الثاني
تطكرت كسائل الاتصاؿ الجديدة كالتي تخدـ بعضيا البعض كتؤثر في بعضيا البعض ، مف خلاؿ 

فكسائل الاتصاؿ عف بعد  ،كقدرتيا أدائيامرة لتكظيف فعالياتيا كتحسيف حاجات المؤسسات المست
تستطيع أف تنقل المعمكمات إلى أؼ مكاف بسرعة كبيرة ك تسييل أساليب كطرؽ الحصكؿ عمى 

.  المعمكمات كتخزينيا ك استرجاعيا
يؤدؼ إلى تحسيف بناءا عمى ذلؾ فالتكنكلكجيا المتطكرة تسمح بتطكير كسائل الاتصاؿ  عف بعد مما 

الخدمات أك يخمق الحاجة إلى الكسائل الجديدة التي تقدـ خدمات يصعب تكفيرىا مف خلاؿ الكسائل 
 .القديمة التقميدية

تمعب الاتصالات عف بعد عمى المدػ البعيد الدكر الكبير كالفعاؿ في بناء كتطكير المؤسسات كىيكمة 
تسعى إلى ( المؤسسات)عصر التطكر، ليذا نجدىا أعماليا الداخمية كالخارجية بشكل حديث يكاكب 

اختيار التقنيات كالكسائل الاتصالية التي تقدـ الخدمات المطمكب تطبيقيا في المؤسسة، إضافة إلى 
كيفية تحقيق التكافق بيف ىذه التقنيات كالخدمات لمرقي بيا، كتأدية كظائف كمياـ المؤسسة بالاعتماد 

. في الكقت ذاتو دقيقة ك مضبكطةعمى معمكمات متقدمة كمتكفرة ك
 مفيوم الإتصال عن بعد: المطمب الأول

المعمكمات بشكل ( نقل ك تبادؿ ) يتمثل الاتصاؿ عف بعد في تمؾ العممية التي يتـ بمكجبيا تراسل 
إلكتركني عف طريق الشبكات بأنكاعيا المختمفة، عبر مسافات بعيدة المدػ ك بالاعتماد عمى تكنكلكجيا 

.  1ت الحديثةالاتصالا
تشتمل عمى مجمكعة مف المككنات المادية كالمككنات البرمجية المنسقة كالمييأة " فالاتصالات عف بعد

لغرض التكاصل بالمعمكمات، التي تشتمل عمى نصكص كرسكمات ك صكر ك معمكمات صكتية 
.  2"كمقاطع فيديك مف مكقع إلى آخر
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خراج كبرمجيات الاتصاؿ التي تؤمف السيطرة كعميو فإنيا تتككف مف أجيزة حكاسيب، أجيزة إ دخاؿ كا 
عمى فعاليات الإدخاؿ كالإخراج، قنكات أك كسائل اتصاؿ سمكية أك لاسمكية، كما تتككف مف معالجات 

. 1الاتصاؿ كالمتمثمة في أجيزة المكدـ كالمكزعات كالمسيطرات كغيرىا
( تماثمية ) ة إشارات تناظرية تنتقل المعمكمات مف خلاؿ الاتصالات البعيدة المدػ عمى ىيئ

Analogue Signals  كىي الإشارات التي يتـ تمثيميا بمكجة مستمرة في علاقتيا مع الزمف كالتي
تمر عندما تنتقل المعمكمات خلاؿ الشبكة، أيف يتـ تحكيل البيانات المراد إرساليا إلى إشارات كيربائية 

كىي  Digital signalعف طريق إشارات رقمية  كقد تنقل. يتـ التحكـ فييا حسب حالة المعمكمات
كتستخدـ في كل أنكاع ( الكاحد / بالصفر ) مكجة متقطعة كيرمز ليا " الإشارات التي تمثل عمى ىيئة 

الحكاسيب كفي قسـ مف الشبكات كالجياز الذؼ يستخدـ لتحكيل ىذه الإشارة إلى ىيئة تماثمية ك 
إلى رقمية عند دخكليا إلى الحاسكب ك بالعكس يحكليا إلى بالعكس يسمى بالمكدـ حيث يحكؿ الإشارة 

" 2إشارة تماثمية عند دخكليا إلى كسط الاتصاؿ المادؼ
كحدة البث، كىي جياز يقكـ ببدء الاتصاؿ، : أما المككنات الرئيسية لنظاـ الاتصالات عف بعد فيي

قباؿ، كىي نقطة كصكؿ كالجك أك الكابلات، كىي الكسط الذؼ يتـ البث مف خلالو، ككحدة الاست
الرسالة إلى إشارة، يتـ إرساليا إلى كحدة استقباؿ /، تقكـ كحدة البث بتحكيل أك تشفير البيانات3البث

كاحدة أك أكثر تقكـ بفؾ شفرتيا كي تصبح مفيكمة لممستخدـ، الذؼ يككف شخصاً أك حاسكباً أك 
كانت ىناؾ عند نياية مسار البث كحدة قد يككف ىذا البث ثنائي الاتجاه، لك . جياز آخر غير ذلؾ

، يتـ البث مف كحدة بث كاحدة إلى "الإرساؿ الإذاعي أك التمفازؼ "كفي حالة إشارة . بث كاستقباؿ معاً 
كبينما تنتقل الإشارة عبر كسيط البث مف   العديد مف كحدات الاستقباؿ، كأجيزة المذياع أك التمفاز،

مل أف تتعرض لمتشكيش أك التعديل بسبب تداخل الإشارات كحدة البث إلى كحدة الاستقباؿ، يُحت
 4 .الأخرػ 
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 وسائل الإتصال عن بعد نشأة وتطور: المطمب الثاني
شيد المجتمع البشرؼ ثكرة الاتصاؿ الأكلى عندما استطاع الإنساف أف يتكمـ، حيث أصبح ممكنا لأكؿ 

كاكتشافاتيا، ثـ جاءت ثكرة الاتصاؿ الثانية مرة أف تجمع البشرية عف طريق الكلاـ حصيمة ابتکاراتيا 
عندما تكصل السكماريكف إلى اختراع أقدـ طريقة لمكتابة في العالـ كفي الكتابة المسمارية عمى الطيف 

ثلاثة آلاؼ كست مئة سنة قبل الميلاد، كقد حفظت تمؾ الألكاح الفكر السياسي ( 3600)نحك 
اقترنت ثكرة الاتصاؿ الثالثة بظيكر الطباعة عمى يد العالـ الاجتماعي كالفمسفي في مراحمو الأكلى، ك

ميلادؼ، كخاصة بعد اختراع ( 15)، كفي منتصف القرف الخامس عشر "Cautenbergue"غكتنبارغ 
بينما بدأت معالـ ثكرة الاتصاؿ الرابعة خلاؿ القرف التاسع عشر، أما ثكرة " غكتنبارغ التاريخي"

الثاني مف القرف العشريف، كالذؼ شيد ابتکارات فاقت الابتكارات  الاتصاؿ الخامسة في بنت النصف
السابقة، كذلؾ بمكجب الاندماج التاريخي بيف ظاىرتي تفجير المعمكمات كالمعرفة كثكرة الاتصاؿ 
كالذؼ نتج عنيا الإتصالات عف بعد كالتي تتمثل أساسا في الأجيزة الحاسبة كممحقاتيا البرمجيات 

ت إلى تحكـ أكثر في المعمكمات مف حيث التجميع كالمعالجة كالتخزيف، باعتبارىا المتطكرة، كالتي أد
ثكرة حقيقية في نقل المعمكمات  كبالفعل فقد أفرزت تكنكلكجيات الاتصاؿ، كما مكنت مف بركز 

كظيكر خدمات جديدة لنقل المعمكمات كتداكليا زادت مف فعالية ىذه التكنكلكجيات كحكلت العالـ إلى 
كنية عالمية الكتركنية يعرؼ الفرد فييا بالصكت كالصكرة كالكممة المطبكعة كل ما يحدث كقت قرية ؾ

كقكعو، إلا أف ىذا الانفجار المعمكماتي جعل الإنساف العادؼ يعجز عف متابعة ما يحدث في العالـ 
 .1عمى مستكػ الأحداث اليكمية كعمى مستكػ التخصص العممي كالميني

مف القرف العشريف أشكالا الاتصاؿ عف بعد مما قزـ أمامو كل ما تحقق في  كقد شيد النصف الثاني
عدة قركف سابقة، كلعل أبرز مظاىره ىك امتزاج ثلاث ثكرات مع بعضيا البعض شكمت ما يسمى 

بثكرة التكنكلكجية أك الرقمية كىي ثكرة المعمكمات المتمثمة في انفجار ضخـ في المعرفة ككمية ىائمة 
لمتعددة كالأشكاؿ كالتخصصات كالمغات، كثكرة الاتصاؿ تتجسد في تطكر تكنكلكجيات مف المعارؼ ا

الاتصاؿ الحديثة بدأ بالاتصالات السمكية مركرا بالتمفزيكف كالانتياء بالأقمار الصناعية كالألياؼ 
 الضكئية، كثكرة الحاسبات الالكتركنية التي امتدت إلى كافة جكانب الحياة كامتزجت بكافة كسائل

مرحمة الاتصاؿ المتعدد الكسائط  كمرحمة : الاتصاؿ، كقد أطمق عمى ىذه المرحمة عدة تسميات أبرزىا

                                       
1

.  66، ٓ 2003، كاه ِ٘ٛخ ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ، اٌغيائو، (ِب١٘زٗ ٚفٖبٖٔٗ)محمد ٌؼمبة، ِغزّغ الإٍلاَ ٚاٌّؼٍِٛبد  
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كمرتكزاتيا الأساسية ( Hypermedia)التكنكلكجيات الاتصالية التفاعمية  كمرحمة الكسائط الميجنة 
لألياؼ الضكئية ىي الحاسبات الالكتركنية في جيميا الخامس الذؼ يتضمف أنظمة الذكاء الصناعي كا

. 1كأشعة الميزر كالأقمار الصناعية
مكانية الاتصاؿ المباشر بقكاعد البيانات  كتميزت التكنكلكجيا الحديثة للاتصاؿ، بالاتصالات الفضائية كا 

انتشار التمفزيكف الكابمي التفاعمي كالرقي، كخدمات الفيدكتكس، التميتسؾ، الفيدكديسؾ الرقمي، نظـ 
، الالياؼ الضكئية، الاتصالات الرقمية، خدمات الياتف المحمكؿ، البريد الميزر، الميكركفكف 

. 2الالكتركني، عقد المؤتمرات عف بعد
 أىم أنواع وسائل الإتصال عن بعد: المطمب الثالث

بناء عمى ما تقدـ يمكف تقسيـ كتكزيع كسائل نقل المعمكمات إلى نكعيف أساسييف مف كسائل الاتصاؿ 
يعة كسائل الاتصاؿ المستخدمة كالتي قد تعتمد عمييا المؤسسة مكضكع عف بعد كذلؾ حسب طب

  الدراسة كىي
:  الاتصال اللاسمكي  -أولا
كمصطمح لنقل المعمكمات عف بعد دكف استخداـ مكصلات كيربائية أك " يستخدـ الاتصاؿ اللاسمكي"

، بل بعض أشكاؿ الطاقة التي يتيحيا الطيف الكيركمغناطيسي (ألياؼأسلاؾ، ككابل أك )ضكئية 
، بالإضافة ( Phase)أك في الطكر ( FM)أك في التردد( AM)المعدلة في السعة  الإذاعيةبتردداتو 

تحت الحمراء، ضكء الميزر، الضكء المرئي العادؼ ك الطاقة الصكتية، كقد تككف  الأشعةإلى ضكء 
، أك في (ضعة أمتار كما ىك الحاؿ في جياز التحكـ عف بعد في التمفزيكف ب) المسافة المغطاة قصيرة 

مثل اليكاتف المحمكلة كيشمل مجاؿ الاتصاؿ ىذا عددا متزايدا مف التكنكلكجيات الجديدة )اتجاىيف 
الثابتة، المتنقمة كالمحمكلة، مثل أجيزة الراديك، اليكاتف الخمكية ك اللاسمكية، شبكات العمل اللاسمكية، 

الفأرة، لكحة )، مفاتيح أبكاب المرائب، ممحقات الكمبيكتر اللاسمكية GPSكحدات نظاـ تحديد المكاقع 
كجياز  إرساؿكعمكما ، فنظاـ الاتصالات اللاسمكية يتككف مف جياز (. المفاتيح السماعات الطابعات

. 3عار بصريةأشعة ليزر كمعدات استش أكالكيركمغناطيسي كاليكائيات  الإشعاعاستقباؿ كعناصر 
 

                                       
1

 89، ٓ 2002ؽَٓ ػّبك اٌل٠ٓ ِىبٚٞ، ١ٌٍی ؽَٓ ا١ٌَل، الارٖبي ٚٔظو٠برٗ اٌّؼبٕوح، كاه اٌّٖو٠خ اٌٍجٕب١ٔخ، اٌمب٘وح،  
2

ٚرأص١وارٙب ػٍٝ اٌؼلالبد الأٍو٠خ، ِنووح ِبعَز١و غ١و ِْٕٛهح، لَُ اٌلػٛح ٚالاػلاَ فلاف عٍٛي، ٍٚبئً الارٖبي اٌؾل٠ضخ  

 40، ٓ 2003-2002عبِؼخ الأ١ِو ػجل اٌمبكه، لَٕط١ٕخ، 
3

 .53، ٓ 2014، 01ف١ًٚ ك١ٌٛ، رىٌٕٛٛع١ب الاػلاَ ٚالارٖبي اٌغل٠لح، ثؼ٘ رم١ٕبرّٙب اٌؾل٠ضخ، كاه ِ٘ٛخ ٌٍْٕو، اٌغيائو ، ٛ  
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 الاتصال السمكي  -ثانيا
يعتبر كابل الاتصالات، مف أىـ كسائط نقل البيانات المسمكعة كالمرئية : "كيمثل الاتصاؿ الكابمي

كبكميات ضخمة، كىك عبارة عف  إشاراتفي شكل ...( الضكء إشاراتبالإضافة إلى الكيرباء، )
فة بمكاد عازلة أك كاقية مثل البلاستيؾ، مجمكعة مف الأسلاؾ المعزكلة عف بعضيا البعض كالمغل

في صناعتو كىذا لتقميص التكمفة ، حيث تككف الككابل مغمفة  الألمنيكـ أككيعتمد عمى النحاس 
. مجمكعة مف العكازؿ البلاستيكية ، يختمف سمكيا باختلاؼ مجاؿ الاستخداـ

عرؼ منتصف القرف التاسع عشر أكؿ استخداـ الكابلات الاتصالات ، مف خلاؿ الربط بيف فرنسا 
نظاـ  أكؿفقد عرفت بناء  الأمريكيةكبريطانيا بكاسطة كابل اتصاؿ بحرؼ ، أما في الكلايات المتحدة 

 FCCة قامت لجنة الاتصالات الفيدرالي 1965، كفي عاـ 1946عاـ " بنسيمفانيا"كابمي في كلاية 
ىا إلى مسافات اتة ككاف محظكرا عمييا أف تمد نشاطباعتبار شركات الكابل محطات تمفزيكنية محمي
 1980كفي سنة . محدكدة لمغاية 1972ك 1965بعيدة كلذلؾ كاف نحك خدمة الكابل بيف عامي 

لنقل تطكر كبير في خدمات الكابل، مف خلاؿ تحسيف ا إلى أدػأسقطت جميع القيكد السابقة ، مما 
." التمفزيكني ، كتكفير الاتصاؿ بشبكة الانترنيت

جديدة مف الكابلات لنقل حركة الياتف ثـ لنقل حركة المعمكمات عمكما  أجياؿعرفت بعد ذلؾ عدة " 
الاتصالات  أقماركعمى الرغـ مف أف . البصرية الألياؼكىذا باستخداـ تقنية ( التمفزيكف، الانترنيت)

 الألياؼتغطي جزءا معتبرا مف الطمب عمى نقل المعمكمات، كخاصة لصالح التمفزيكف كالانترنيت، فإف 
ربطت الكابلات  2003الضكئية البصرية تظل ىي الأساس في شبكة الاتصالات العالمية، فمنذ سنة 

. 1"البحرية كل العالـ ما عدا القطب الجنكبي
 ات وسائل الإتصال عن بعدخصائص ومميز: المطمب الرابع

عمى الرغـ مف أف الاتصاؿ عف بعد الذؼ أفرزتو الثكرة التكنكلكجية الحديثة تكاد تتشابو في عديد مف 
السمات مع الكسائل التقميدية، إلا أف ىناؾ خصائص كمميزات أخرػ يتميز بيا الاتصاؿ عف بعد كمف 

:  أبرزىا
 كأفكارىـ  الآخريفحيث يؤثر المشارككف في العممية الاتصالية عف بعد عمى أدكار : التفاعمية

المعمكمات كيطمق عمى القائميف عمى الاتصاؿ لفع المشاركيف بدلا مف مصادر  كيتبادلكف معيـ
كقد ساىمت الخاصية في ظيكر نكع جديد مف منتديات الاتصاؿ كالحكار الثقافي المتكامل عف 

لمتمقي متفاعلا مع كسائل الاتصاؿ تفاعلا إيجابيا  بعد مما يجعل ا

                                       
1
 .144اٌل٠ٓ ِىبٚٞ، ١ٌٍی ؽَٓ ا١ٌَل،، ِوعغ ٍبثك ، ٓ  ؽَٓ ػّبك  
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 كتعني أف الرسالة الاتصالية مف الممكف أف تكجو إلى فرد كاحد أك إلى جماعة  :الجماىيرية
معينة كليس إلى جماىير ضخمة كما كاف في الماضي كتعني أيضا درجة التحكـ في نظاـ 

. 1لى المستفيدةالاتصاؿ بحيث تصل الرسالة مباشرة مف منتج الرسالة إ
 تعني أف ىناؾ كسائل اتصاؿ كثيرة يمكف لمستخدمييا الاستفادة منيا في  :القابمية الحركية

الاتصاؿ مف أؼ مكاف ثـ نقميا إلى أخر، كما تعني إمكانية نقل المعمكمات إلى آخر بكل يسر 
. 2كسيكلة

 إلى آخر كالتقنيات كىي قدرة كسائل الاتصاؿ عمى نقل المعمكمات مف كسيط  :قابمية التحويل
التي يمكنيا أف تحكؿ الرسالة المسمكعة إلى الرسالة المطبكعة كبالعكس، كىي في طريقيا 

.  3مينيتيل الفرنسي( "Minitel)ظيرت مقدماتو في نظاـ  الآليةلتحقيق نظاـ لمترجمة 
 أجيزة كتعني إمكانية تكصيل الأجيزة الاتصالية بتنكيعة كبرػ مف : قابمية التوصيل والتركيب

تتجو : بغض النظر عف الشركة الصانعة ليا أك البمد الذؼ تـ فيو الصنع التكجو نحك التصغير
الكسائل الجماىيرية في ظل ىذه الثكرة إلى كسائل صغيرة يمكف نقميا مف مكاف إلى آخر 

.  4كبالشكل الذؼ يتلاءـ كظركؼ مستيمكة العقكد الماضية التي اتسمت بالسككف كالثبات
 كيعني بو الانتشار لنظاـ الاتصاؿ حكؿ العالـ كفي داخل كل طبقة مف  :الانتشارالشيوع و

طبقات المجتمع يأتي ذلؾ بدعـ الأثرياء لتمؾ النظـ الجديدة لكي تشمل القادريف عمى استخداميا 
كغير القادريف فقد انقض عصر الانعزاؿ كمف لـ يتقف فنكف العصر الجديد سيحكـ عمى نفسو 

 . عنى التاريخي لمكممةبالانقراض بالـ
 البيئة الأساسية الجديدة لكسائل الاتصاؿ في بيئة عالمية دكلية  :التدويل أو الكونية العالمية

كذلؾ حتى تستطيع المعمكمة تتبع المسارات التي يتفق عمييا رأس الماؿ الالكتركني عند الحدكد 
 . 5كيتبعيا مسار الأحداث الدكلية في أؼ مكاف مف العالـ

                                       
1

 .25، ٓ 2005، كاه اٌْوٚق، ػّبْ، 1اٌٖؾبفخ الاٌىزو١ٔٚخ فٟ اٌٛٛٓ اٌؼوثٟ، ٛ: ػجل الأ١ِو ف١ًٖ 
2

، ِؤٍَخ 1رىٌٕٛٛع١ب الارٖبي ٚالاػلاَ اٌؾل٠ضخ الاٍزقلاَ ٚاٌزأص١و، ٛ: محمد اٌفبرؼ اٌؾّلٞ، َِؼٛك ثٍٛؼل٠خ، َِبِٟ لؤبٟٔ 

 .04، ٓ 2010وٕٛى اٌؾى١ّخ ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ، اٌغيائو، 
3

اٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب الارٖبي فٟ الإٔزبط الإماػٟ ٚاٌزٍفي٠ٟٛٔ، كهاٍخ رطج١م١خ ١ِلا١ٔخ، اٌّىزت : محمد ػجل اٌجبٍٜ ػجل اٌٛ٘بة 

 263-262، ٓ 2005اٌغبِؼٟ اٌؾل٠ش، 
4

 25، ٓ 2006ا ٚالا٠ل٠ٌٛٛع١بء كاه اٌٙلی، اٌغيائو، محمد ّطبػ، لٚب٠ب الاػلاَ فٟ ىِٓ اٌؼٌّٛخ ث١ٓ اٌزىٌٕٛٛعٟ 
5

، ِؤٍَخ وٕٛى 1رىٌٕٛٛع١ب الارٖبي ٚالاػلاَ اٌؾل٠ضخ الاٍزقلاَ ٚاٌزأص١و، ٛ: محمد اٌفزبػ ؽّلٞ َِؼٛك ثٍٛؼل٠خ، َِبَِٓ لوربٟٔ 

. 10، ٓ 2001اٌؾىّخ ٌٍْٕو ٚاٌزٛى٠غ، اٌغيائو، 
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 رأس الماؿ (عف بعد)تكنكلكجيا الاتصاؿ كبالذات المتقدمة منيا : التعقيد وكثافة الاستخدام ،
كالتعقيد الشديد كارتفاع التكمفة، كىي بذلؾ تأخذ صيغة احتكارية حيث تتركز عادة عمى أيدؼ 

 .1بناء القكة كالنفكذ السائد في المجتمع
 ق التكنكلكجيا تتسـ بالتركيز الشديد حاليا في إف صناعة ىذ :الاحتكارية وسيطرة قمة قميمة عمييا

عدد محدكد مف الدكؿ الصناعية الكبرػ كمف الشركات العالمية المتعددة الجنسيات، يؤدؼ ىذا 
التركيز إلى السيطرة المطمقة ليذه الشركات الاحتكارية، ليس فقط عمى عممية نقل كتسكيق ىذه 

في التأثير عمى ادارتيا كاستخدميا كصيانتيا في  التكنكلكجيا في الدكؿ الأقل تقدما كلكف أيضا
أحياف كثيرة في ىذه الدكؿ، مما يعزز مف أحكاـ قبضة المجتمعات المصنعة ليذه التكنكلكجيا 

. 2عمى الدكؿ المستكردة ليا، كترسيخ تبعية ثانية الأكلى في المجاؿ الثقافي
إيجابيات وسمبيات وسائل الإتصال عن بعد : المطمب الخامس

: 3حصرىا فيما يمي فبعد إيجابيات كما لو سمبيات يمؾ تصاؿ عفللإ
إيجابيات وسائل الإتصال عن بعد  -أولا

  فالأدكات الخاصّة بالاتصالات عف بعد مثل البريد : تسريع عممية إرسال المعمومات
الإلكتركنيّ كأنظمة الرسائل النصية، تُساعد في تسريع عمميّة إرساؿ المعمكمات مف داخل 

كخارج المؤسسة أك الكجية المعنيّة، بالإضافة إلى أنّيا تُسيّل مف عمميّة مُشاركة المعمكمات 
 .بيفَ الشركات الكبيرة مِمّا يجعل أعماليا ذات فاعميّة أكبر

 يمكف نشر كزيادة المعرفة بالعلامة التجاريّة مف خلاؿ  نشر العلامة التجارية وتحسينيا
ؼ يجذب العملاء المُحتمميف، كيزيد مف رؤية كمعرفة العلامة المحتكػ المُلائـ كالمُقنع الذ

التجارية، إلى جانب تحسيف سمعة العلامة التجارية، حيث يطّمعُ أصحاب العمل عمى 
التطكّرات الصناعيّة مف خلاؿ كسائل الاتصاؿ الحديثة مف كجية نظر الخبير بالمجاؿ، كالذؼ 

 .الجميكر سيؤدؼ لتحسيف مشاىدة النشاط التجارؼ مف قبل
 فبفضل كسائل الاتصاؿ الحديثة أصبحَ بمقدكر النّاس التكاصل  تسييل التواصل بين الناس

ف كانكا في بُمدافٍ مُختمفة، بفضل تكنكلكجيا الاتصاؿ الصكتي  فيما بينيـ بسيكلة، حتّى كا 

                                       
1
، ٓ 1990ح الارٖبي اٌغّب١٘و٠خ اٌؼوثٟ ٌٍْٕو ٚاٌٛى٠غ، اٌمب٘وح، ِٖو، ِؾّٛك ػٍُ اٌل٠ٓ، رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٕٕٚبع  

12. 
2
 .11محمد اٌفزبػ ؽّلی َِؼٛك ثٍٛؼل٠خ، ٍبَِٓ لوربرٟ، اٌّوعغ ٔفَٗ، ٓ   

3
 .91فلاف عٍٛي، اٌّوعغ اٌَبثك، ٓ   
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الحياة  كالمرئي أيضاً، فأصبحَ بإمكاف المُغتربيف الاطمئناف عمى أىميـ في بمدٍ آخر، مِمّا جعلَ 
 .أسيل لمجميع

 فكسائل الاتّصاؿ جعمت عمميّة الحصكؿ عمى أؼ معمكمة  سرعة الحصول عمى المعمومات
أسيل كأسرع، مِمّا جعميا الكسيمة الأكلى لمصحافة كالإعلاـ، فمقد أصبحَ الحصكؿ عمى 

 .المعمكمات مف بُمدافٍ أُخرػ أمراً سيلًا كسريعاً 
 التعميـ مف المنزؿ عف بُعد أمراً مُمكناً كسيلًا؛ بفضل  فمقد أصبحَ  إمكانية التعمم عن بعد

كسائل الاتّصاؿ المرئيّة كالصكتيّة في يكمنا ىذا، فما عمى التمميذ إلّا الجمكس كراء شاشة 
الكمبيكتر كالاستماع إلى أستاذهِ يشرحُ الدرس، مِمّا جعلَ عمميّة التعمُـ أسيل بالنسبة 

عالـ في ظل ؿالمُقيميف في بُمدافٍ بعيدة، أك كما شيده اللأشخاص ذكؼ الاحتياجات الخاصّة ك
 (.19ككفيد )جائحة ككركنا 

سمبيات وسائل الإتصال عن بعد  -ثانيا
 فالأجيزة المصنكعة مف قبل شركات مختمفة قد لا تتمكف مف الاتصاؿ مع  :مشكلات التوافق

 .بعضيا أك قد تحتاج إلى جيد إضافي لمتغمب عمى ىذه المشاكل
 إف الشبكات اللاسمكية تككف غالباً أبطأ مف الشبكات المكصكلة مباشرةً باستخداـ :  السرعة

 . الإنترنتتقنيات 
 الشبكات اللاسمكية أضعف مف حيث حماية الخصكصية لأف أؼ شخص :  الخصوصية

 .ضمف مجاؿ تغطية شبكة لاسمكية يمكنو محاكلة اختراؽ ىذه الشبكة
 د بالأسلاؾ التقيك التنقل بسبب   صعوبة الحركة. 
 الاسكء في الشبكات السمكية انو يجعل منظر الجدراف غير مرتب  :الصيانة والتكمفة المرتفعة

كابلات ،سكيتش، )كتعدد الأجيزة يكمف في عممية الصيانة أف مككنات الشبكات السمكية ىي
 .لذلؾ يجب أف نخطط ليا بعناية ( الخ......ىب، مسيّر

 الكة ليذه التكنكلكجيا كالدكؿ المستكردة مثل الدكؿ العربية، بيف الدكؿ الـ حدوث فجوة معرفة
فاف لـ تستطيع إلى المشاركة فييا سكؼ ييددىا خطر حدكث العزلة الثقافية كالدينية 

 . 1كالعرفية
 
 
 

                                       
1
 .92، ٓ ِوعغ ٍجك مووٖ  
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 خلاصة الفصل
لا إلى كسائل الإتصاؿ عف بعد التي ذكرناىا كخطى الإنساف خطكة عملاقة في تطكير الاتصاؿ كص

عممو كعلاقاتو بأفضل درجات مف الرضا، حيث ارتقى الاتصاؿ عف بعد بتزكيد الناس لتسيير 
بالمعمكمات كحقائق كبيانات، إلى تنكير كالتكثيق، مساعدة المؤسسات عمى رفع مستكاىا كدفعيـ لمعمل 

مف أجل مصمحة العامة، كما لـ يتكقف الإنساف عند استعماؿ الاتصاؿ ككسيمة لتبادؿ الأفكار 
بل تعدػ ذلؾ إلى تطكيره كاستخدامو في مجالات حياتو . كمات عف طريق الإشارات كالكلاـكالمعل

مؤكد بذلؾ عمى كسائل عف بعد، كأخيرًا لا بدّ أف ينتبو الإنساف إلى مكاف كقكفو في ىذه الفكضى 
ؿ يجب أف العظيمة، إذ لا يككف في يكٍـ مف الأياـ مُتحكّمًا فيو مف قبل الآلات الصماء، ب التكنكلكجية

يقكد زماـ الأمكر كيعمـ أنّو سيد المكقف في ىذه الحياة، كأفّ الدنيا لا تحترـ ضعيفي الإرادة بل يجب 
أف يككف متحكمًا في زماـ الأمكر كميا كاعيًا إلى القدر الذؼ يجب فيو استخداـ كسائل الاتصاؿ 

 .المختمفة
 
 
 

 
 

 
 
 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

 الثانيالفصل 

 الخدمت العمىميت وطرق 

 جحسينها
 

 

 

 

 

 

 

 



 الخدمت العمىميت وطرق جحسينها                                                                                                نيالفصل الثا

 46 

: تمييد
باعتبارىا أداة أك تحتل الكظيفة العمكمية في عالمنا المعاصر مكانة مرمكقة ضمف المجمكعة الكطنية 

مظيرا مف مظاىر ممارسة سمطة الدكلة كبالتالي فإف الإدارة العمكمية تعيش في بيئة معقدة كديناميكية 
تجعميا بحاجة مستمرة إلى التحديث كالتكيف مع المحيط العاـ السائد، كمع تزايد تطمعات المكاطنيف مف 

لى كاىل الجياز الإدارؼ الحككمي عبء مزدكج حككماتيـ لتكفير خدمات كثيرة كذات جكدة عالية، يقع ع
يتمثل في ضماف خدمات جيدة كتطبيق سمكؾ اقتصادؼ رشيد في التسيير العمكمي لضماف ديمكمة 

الدكلة، كالإدارة العمكمية الجزائرية بدكرىا ليست بمنأػ عف التحديات الاقتصادية كالإجتماعية كالسياسية 
منتيج لبمكغ رىانات الدكلة الحديثة منذ الاستقلاؿ أفرز عدة المحيطة، غير أف التسيير العمكمي اؿ

تناقضات بيف مدخلات الإدارة العمكمية كمخرجاتيا، سكاء مف حيث الجكدة في الفعل أك الاقتصاد في 
النفقات العمكمية، كىذا ما رفع أصابع الاتياـ نحك البيركقراطييف تارة، كالقكانيف المسيرة للإدارة العمكمية 

. ا المنطمق حاكلنا التفصيل في ىذا المبحث حكؿ تحسيف الخدمة في المؤسسات العمكميةكمف ىذ
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ماىية الخدمة العمومية : المبحث الأول
تعمل المؤسسة عمى تحسيف خدماتيا العامة، كتضعيا كيدؼ أساسي في ظل التغيرات السريعة كالمنافسة 

المكاطف سيد المكقف يسعى الجميع لإرضائو، فمكضكع الخدمة  الشديدة بيف المنظمات العامة، كقد أصبح
العمكمية مف المكاضيع التي عرفت اىتماما كاسعا كميما، يسعى الجميع لتحقيقيا، حيث تعتبر مؤسسة 

الشبو الطبي مف المؤسسات التي تسعى دائما إلى كسب ثقة المكاطنيف، إذ تمثل الخدمة العمكمية عصبا 
يف دكف تمييز، كالتي تتكفل المنظمات العامة بضمانيا كتمبيتيا، كىذا مف أجل حيكيا مكجية لممكاطف

. تسييل كتحسيف الحياة اليكمية لممكاطف، كسنحاكؿ في ىذا المبحث التطرؽ التفصيل في ىذا المكضكع
مفيوم الخدمة العمومية : المطمب الأول

أك الجماعات، كتنقسـ إلى عدة أنكاع  تعرؼ الخدمة بأنيا أؼ نشاط يقكـ بو الإنساف لغيره مف الأفراد
كالإجتماعية التي يقدميا الفرد لمجتمعو، كخدمة التطكع، كالمشاركة في حملات التبرع بالدـ، كالكطنية 

. التي تتضمف الحفاظ عمى أمف الكطف كالتطكع في الجيش
مف الناس  ىي مجمكعة الأنشطة التي تقدميا الدكلة أك الجية الرسمية في بمد ما لصالح العامة

كالمكاطنيف دكف تمييز، كتقكـ عمى أساس تحقيق المنفعة العامة لجميع المكاطنيف، فالحاجة التي تدفع 
بتقديميا متعمقة بعمكـ الشعب كلا تختص بفئة دكف أُخرػ، كتتحمّل الدكلة المسؤكلية عف أؼ تقصير في 

المختمفة مف كزارات، كىيئات،  تقديميا، كما أنيا عبارة عف أؼ عمل رسمي صادر عف مؤسسات الدكلة
كمجالس بمدية، كمراكز شرطة، كمحاكـ كغيرىا، كىي خدمة لا تتمقى الدكلة مقابميا الماؿ دائما، ففي 

النزاعات كحفع الأمف مثلا فإنيا لا تجني مف كرائيا الماؿ مف المكاطنيف، لكنيا تأخذ مقابلا عمى خدمة 
عمى المكاطف أك الشركات كغيرىا مف القطاعات الإنتاجية، الكيرباء مف خلاؿ دفع الفكاتير المستحقة 

 .1كسنتحدث في الفقرة التالية بشكل أكسع عف أنكاع الخدمة العمكمية
يعرؼ خبراء الإدارة الخدمة العمكمية عمى أنيا الحاجة الضركرية لحفع حياة الإنساف كتأميف رفاىيتو التي 

الالتزاـ في منيج تكفيرىا عمى أف تككف مصمحة الغالبية مف يجب تكفيرىا بالنسبة لغالبية الشعب ك 
المجتمع فيي المحرؾ الأساسي لكل سياسة ككذا التدخل في شؤكف المجتمع بيدؼ رفع المستكػ المعيشي 

 .2لممكاطنيف

                                       
1

، 2015ٔبك٠خ ػطبه، اٌز١١َو اٌؼِّٟٛ اٌغل٠ل وأكاح ٌزؾ١َٓ اٌمطبع اٌؼِّٟٛ،ِنووح ِبعَز١و، رقٖٔ ر١١َو ِبٌٟ،عبِؼخ رٍَّبْ، 

ٓ71.
 

 
2
.72اٌّوعغ ٔفَٗ، ٓ  

2
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خصائص ومبادئ الخدمة العمومية : المطمب الثاني
 خصائص الخدمة العمومية: أولا

 : 1كتتمثل ىذه الخصائص في
أؼ أف الخدمة ليس ليا كياف مادؼ كما أنيا تفقد متمقي الخدمة القدرة عمى إصدار  :عدم الممموسية  -1

. قرارات كأحكاـ بناءا عمى تقييـ محسكس مف خلاؿ لمسيا، أك تذكقيا أك رؤيتيا عند حصكلو عمييا
نو ضركرة حضكر كتعني كجكد علاقة ميمة بيف الخدمة كبيف مانح الخدمة مما ينتج ع :التلازمية   -2

 .المستفيد مف الخدمة إلى أماكف تقديميا، مثل الخدمات الطبية
تتصف الخدمة بعدـ التجانس كصعكبة التنميط كتعني ىذه الخاصية عدـ القدرة في كثير  :التباين  -3

مف الحالات عمى تنميط الخدمات خاصة تمؾ التي يعتمد تقديمو عمى الإنساف بشكل كبير كاضح، 
مكرد الخدمة، أف يتعيد بأف تككف خدماتو متماثمة كمتجانسة عمى الدكاـ كبالتالي فيك لا فيصعب عمى 

يستطيع ضماف مستكػ جكدة معيف ليا، كيصعب عمى طرفي التعامل التنبؤ بما ستككف عميو الخدمات 
 .المقدمة 

إف الخدمة ىي ذات طبيعة غير قابمة لمتخزيف فلا يمكف الاحتفاظ  (:عدم القابمية لمتخزين)الفنائية   -4
بيا لفترة معينة كىذا راجع لعدـ مممكسيتيا، فبعض مؤسسات الخدمات كخصكصا في القطاع الخاص 

تؤثر إذا كاف الطمب  كتمحق بيا خسارة كبيرة في حالة عدـ الاستفادة منيا، كبالتالي فيذه الخاصية لا
تبايف في الطمب كعدـ استمراره بكتيرة منتظمة يحدث اضطراب في المؤسسات المقدمة مستمرا، إلا أف اؿ

 .لمخدمة
إف ىذه الخاصية تميز بيف النتاج السمعي كالإنتاج الخدمي، کكف آف ممتقى  :عدم انتقال الممكية -5

الخدمة لو الحق فقط في استعماؿ الخدمة لفترة معينة دكف أف يمتمكيا 
 المنفعة أك المصمحة تحقيق إلى العامّة الخدمة تيدؼ بحيث: )العامّة المصمحة( العامّة المنفعة -6

 لتحقيق أساسا تيدؼ العمكميّة الخدمة منظّمات أك الحككمي النشاط فإفّ  أساسي كبالتّالي كيدؼ العامّة
 أطراؼ قبل مف العامّة لمرّقابة العمكميّة الخدمات ث ّـ كمف الييئات ىذه خضكع مع خاصّة العاـ الصّالح
 تككف  قد كما ظاىرة الخدمة خصائص بعض كتككف  ىذا  المدني المجتمع كرقابة الكصاية كرقابة متعدّدة

                                       
1

 ئو،اٌغيا فٟ اٌؼ١ِّٛخ اٌقلِخ:ؽٛي إٌٟٛٛ اٌٍّزمٝ اٌّٛاٛٓ، ٌلٜ الإكاهح ٕٛهح ٚرؾ١َٓ اٌؼ١ِّٛخ اٌقلِخ إٕلاؽبد ١ٛت، ٍؼ١لح 

 .12ٓ  ، 2014 أوزٛثو، 41 ٚ 40 َِزغبُٔ، اٌّزٛإً، اٌزى٠ٛٓ عبِؼخ
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 إشباعيا كمدػ الخدمة لتكمفة مقارنتو عند منيا كالمستفيد الخدمة طالب يدركيا ضمنية خصائص ىناؾ
. لحاجاتو

 مبادئ الخدمة العمومية: ثانيا
ثلاث مبادغ جكىرية يتكجب عمى المكظفيف كالقائميف بتقديميا أف يحترمكىا تقكـ الخدمة العمكمية عمى 
 1:كتتمثل ىذه المبادغ فيما يمي

 :مبدأ الاستمرارية لمخدمة العمومية -1
يعتبر ىذا المبدأ مف صنع القضاء الإدارؼ الفرنسي، حيث ينص عمى ضركرة تقديـ الخدمة العمكمية دكف 

ركلاف أكؿ مف استخمص ) مية كحالة القكة القاىرة، كيعد الفقيو الفرنسي انقطاع إلا في حالة العطل الرس
 .ىذا المبدأ في أحكاـ مجمس الدكلة الفرنسي

، فلا يمكف إعطاء سمة أف الخدمة العمكمية حققت  إف تقديـ الخدمات بشكل مطرد كمستمر أمر لازـ
كمف أىمية ىذا المبدأ تنبع مف اليدؼ مف كجكدىا، إذا ما تمت تميو تمؾ الحاجات بصفة كقتية كما ت

طبيعة الخدمات العمكمية تجد ذاتيا كيعكؿ عميو جميكر المنتفعيف في الاستفادة مف ىاتو الخدمات 
 2.كتحقيق رغباتيـ المتنكعة كقضاء مصالحيـ

 مبدأ المساواة  -2
كالأنظمة كيككف ىذا مبدأ المساكاة أماـ الخدمة العمكمية يعتبر أيضا مجسدا لمبدأ المساكاة أماـ القانكف 

 :المبدأ محترما ك يشمل مبدأ المساكاة أماـ الخدمة العمكمية فئتيف
 فئة المستعمميف -
فئة غير المستعمميف  -
مساكاة المستعمميف أماـ الخدمة العمكمية معناه أف نشاط المرفق يككف مكافقا لنفس : فئة المستعممين -أ

 .تمييز الظركؼ كالشركط اتجاه كافة المستعمميف بلا
إف مبدأ المساكاة يشمل أيضا أصناؼ الجميكر الذيف ليـ علاقة بنشاط : فئة غير المستعممين  -ب 

قاعدة قديمة "مساكاة المستعمميف أماـ الخدمة العمكمية "المرفق العمكمي كمف ىنا أصبحت اليكـ قاعدة 
مات العمكمية كالذؼ يعني كل مبدأ المساكاة في سير الخد"كتقميدية، كعكضت بقاعدة أكثر شمكلية تسمى 

                                       
1

ٙو٠فٟ ٔبك٠خ، ر١١َو اٌّوفك اٌؼبَ ٚاٌزؾٛلاد اٌغل٠لح، ِنووح ِبع١َز١و، و١ٍخ اٌؾمٛق، فوع اٌلٌٚخ ٚاٌّؤٍَبد ِب اٌؼ١ِّٛخ، عبِؼخ  

 .24، ٓ 2007/2008، "ثٓ ٠ٍٛف ثٓ فلح"اٌغيائو 
2

 .26ٙو٠فٟ ٔبك٠خ، اٌّوعغ ٔفَٗ، ٓ 
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، كالذيف (مكردكف، منتجكف )مف ليـ علاقة بالخدمة العمكمية، إضافة إلى كل مف يتعامل مع المرفق 
.  لأجل حمايتيـ مف أؼ تحيز أك تمييز إدارؼ 

يجب أف تؤدػ الخدمة العمكمية في إطار التلاؤـ كالانسجاـ مع رغبات الجميكر، : مبدأ الملاءمة -3
رت الظركؼ كتطكرت الحاجات، فيجب عمى الخدمة العمكمية ،اف تتلاءـ كيجب عمى المرفق فإذا تغي

مبدأ الملائمة كأساس المبدأ "العمكمي أف ينسجـ كذلؾ بتحسيف جكدة ككمية أداءه كلذلؾ اعتبر 
 "الاستمرارية

ة القادرة عمى ىناؾ مرافق عمكمية تنغمق عمى نفسيا أماـ ىذه الصعكبة، كقد تعتبر نفسيا أنيا الكحيد
تمثيل المصمحة العامة عمى أحسف كجو مثل المرافق الإدارية، كىناؾ مرافق عمكمية أخرػ كخاصة ذات 
الطبع الصناعي كالتجارؼ تعتمد عمى دراسة السكؽ كتطمب مف الجميكر التعبير عف حاجاتو، كالإدلاء 

 باقتراحاتو فيما يخص التحسينات الممكنة مف كجية نظره
ؿ يجعل تطكر الخدمة العمكمية غير متكازؼ مع حاجات الجميكر إلا في كضعيات الأزمة كىذا الإشكا

تحت ضغط الرأؼ العاـ، الأمر الذؼ يسبب في أحسف الأحكاؿ انقطاعات في جكدة الخدمة، كعدـ التلاؤـ 
.  1الدائـ

 أنواع  ومعايير الخدمة العمومية : المطمب الثالث
أنواع الخدمة العمومية : أولا
: 2أنكاع الخدمة العمكمية نجدمف 

 كخدمة المحافظَة لمكاطنييا كالخدمات المرتبطة بالمجالس البمدية: الخدمة الإدارية. 
  كمنيا الخدمات الاجتماعية كالمتعمقة بالمعرفة، كتشمل خدمة التعميـ  :الخدمات الإلزامية

المدرسي، كالتطعيـ الطبي ضد الأمراض كالأكبئة الخطيرة كشمل الأطفاؿ، كالحصبة، كالفيركسات 
 .التي تياجـ البشر مف فترةٍ إلى أُخرػ 

  مة الكيرباء، كأىميا خدمة المياه، كخد: الخدمات المتعمقة بمستمزمات الحياة الررورية
 .كالصرؼ الصحي، كتكزيع الكقكد كالغاز كغيرىا

                                       
1

كهاٍخ ػ١ٕخ ِٓ ِٖبٌؼ الاٍزؼغبلاد ثبٌمطبع اٌؼِّٟٛ )ػضّبٟٔ فؤاك، كٚه ٔظبَ اٌولبثخ اٌلاف١ٍخ فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ اٌؼ١ِّٛخ  

، ِنووح ِبع١َزو، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزٖبك٠خ، ّؼجخ اٌز١١َو، رقٖٔ ِؾبٍجخ، عبِؼخ ثٛلوح، ثِٛوكاً، (الاٍزْفبئٟ ثٛلا٠خ اٌغيائو

2015/2016 ٓ ،45 ٓ ،46. 
2

  .2010ٓ،122ِغل اٌٙبّّٟ، رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚرطج١مبرٙب إكاه٠ب، ِؤٍَخ اٌٛهاق، ػّبْ، 
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  كىي تمؾ الخدمات التي تقدّميا الجية الرسميّة، كلا تتمقى  :خدمات مجانيّة وأُخرى مدفوعة
مقابميا الماؿ مف المكاطنيف كإنارة الشكارع، كعمل الشرطة، أما الخدمات المدفكعة التي تقدميا 

التكاليف كاممة فمثاليا خدمة المياه، فيما يكجد نكع يجمع بيف النكعيف مقابل التزاـ المكاطف بدفع 
السابقيف كىي الخدمات التي يتشارؾ في دفع تكاليفيا الماليّة كل مف الدكلة كالمكاطف كالنقل 

 . 1العاـ، كتكفير شبكة كيرباء لممنازؿ
 مثل الخدمات التعميمية كالصحة ك ىي  :خدمات ررورية لبقاء المجتمع وسلامتو وتقديمو

 .خدمات يفترض أف تقديميا ك تكفرىا الدكلة ميما ارتفعت تكمفتيا
  خدمات لا يمكف الاستغناء )  الخدمات الررورية لأفراد المجتمع باختلاف قطاعاتو ومستوياتو

كع مف الخدمات إلخ كما يلاحع عمى ىذا الف..مثل التزكيد بالماء، الكيرباء، الغاز ك النقل( عنيا
نما أصبحت قابمة لمتقديـ مف طرؼ القطاع  أنيا لـ تعد حكرا عمى الدكلة كالمؤسسات العمكمية، كا 

 . الخاص كتتـ إدارتيا عمى أسس تجارية، حيث تطبق عمييا معايير الربحية التجارية
 قد لا  إلا أف ىذه الخدمات: خدمات ذات منفعة اجتماعية وثقافية يستفيد منيا أفراد المجتمع

: كمف بيف ىذه الخدمات نذكر مثلا. البعض الأفراد أك المجتمعات بالنسبةتككف ذات أىمية 
 . المكتبات العامة، المتاحف كالمنتزىات العامة

 يكمف للأفراد أف يؤدكىا بأنفسيـ عف طريق إمكانياتيـ الخاصة،  :خدمات ذات طبيعة اجتماعية
إلا أف القصكر في تأدية ىذا النكع مف الخدمات عمى أكمل كجو قد يؤثر عمى المجتمع، كىك ما 
يستدعي تدخل السمطات العمكمية في أداء كتكفير ىذه الخدمات، كمف بيف ىذه الخدمات تذكر 

 . 2بصكرة أساسية الإسكاف مثلا
 كىي خدمات مرتبطة أساسا بالدكر التقميدؼ لمدكلة، كذلؾ في  :دمات عامة ترتبط بسيادة الدولةخ

 .إلخ...مجاؿ العدالة، الأمف، الدفاع الكطني المالية العامة
 كالتي تطكرت بصكرة ممحكظة منذ منتصف القرف التاسع عشر، كالتي  :خدمات اجتماعية وثقافية

 3.إلخ....اعدات الاجتماعيةتشمل عمكما التعميـ، الصحة المس

                                       
1

ِوى٠ك ػلِبْ، اٌز١١َو اٌؼِّٟٛ ث١ٓ الإرغب٘بد اٌىلا١ٍى١خ ٚالإرغب٘بد اٌؾل٠ضخ، اٌّؾّل٠خ، اٌغيائو، عَٛه ٌٍْٕو  

 .16، 2015ٓٚاٌزٛى٠غ،
2

 .17ِوى٠ك ػلِبْ، اٌّوعغ ٔفَٗ، ٓ 
3

إلاػ اٌقلِخ "ػلاُ ٚٔبك٠خ ثٛكٚاة، ِب١٘خ اٌّوفك اٌؼبَ ٚاٌقلِبد اٌؼ١ِّٛخ، ِلافٍخ ّٙٓ اٌٍّزمٝ إٌٟٛٛ ثؼٕٛاْ أؽّل  

 3، ٓ ٓ 2014، 2اٌؼ١ِّٛخ ٚرأ١ً٘ اٌّوفك اٌؼبَ اٌٛالغ ٚاٌزؾل٠بد، و١ٍخ اٌؼٍَٛ الإلزٖبك٠خ ٚاٌزغبه٠خ ٚػٍَٛ اٌز١١َو، عبِؼخ اٌج١ٍلح

-4. 
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 ك التي عمييا عمكما خدمات عمكمية صناعية أك تجارية :الخدمات ذات الطابع الاقتصادر .
ظيرت ىذه الخدمات بشكميا المذككرة في القرف العشريف مع التطكر الممحكظ لدكر الدكلة في 

ية في مجاؿ النقل، الحياة الاقتصادية كفي تحقيق رفاىية المكاطف في مجاؿ احتياجاتو الأساس
 . إلخ كما يمكف تصنيف الخدمات العمكمية بشكل التالي...الاتصالات ، الطاقة 

 كىي مجمكعة مف الكظائف التي تقكـ بيا بعض المؤسسات لضماف  :خدمات عمومية سيادية
 .السيادة كالسمطة لمبمد داخميا كخارجيا مثل العدالة ، الشرطة، الدفاع الكطني، القنصميات

  كىي خدمات يستفيد منيا تقريبا كل أفراد المجتمع كغالبا ما تككف  :ت عمومية اجتماعيةخدما
 . التعميـ، الصحة، السكف، نشاطات ثقافية: مجانية مثل

معايير الخدمة العمومية :  ثانيا
 :1من بين معايير الخدمة العمومية نجد

 دكف تمييزٍ عمى أساس الجنس، أك فمجميع المكاطنيف الحق في تمقي الخدمة العمكميّة : المساواة
 المكف، أك العرؽ، أك الديف، كيجب تقديميا دكف تقصير

 إفّ ما يميّز الخدمة العمكميّة أنّيا لا تنتيي؛ ككنيا مرتبطة بحاجات متكاصمة لعمكـ  :الديمومة
الناس، ممّا يتطمب مف الدكلة كضع الخطط التي تحفع الخدمة العامّة عف التكقف؛ بسبب عدـ 

. ر التمكيل، أك إضراب المكظفيف، أك الأحكاؿ الجكيّة القاسيةتكؼ
 يجب أف تكاكب الخدمات العمكميّة أشكاؿ التقدـ، كلا سيما التكنكلكجية منيا كتحديث : التطور

 .كسائل النقل العاـ، كطُرؽ تسديد فكاتير الكيرباء مثلاً 
مظاىر الخدمة العمومية : المطمب الرابع

الحككمة عزميا عمى تحسيف الخدمة العمكمية مف خلاؿ تغيير نكعي لأنماط تنظيـ كفي الجزائر تؤكد 
:  2التالية المظاىر خلاؿ مف العمكمية لمخدمة الدائـ التحسيف تجسيد يعزز ما عمى تسير ك الإدارة كسير
قامة ىياكل مناسبة لراحة أفضل لممكاطنيف -1  .تحسيف الاستقباؿ عبر تييئة كا 
 .ستقباؿ المكاطنيف بالمرافق العمكمية كفتح أبكاب المصالحتكييف أياـ كمكاقيت ا -2
 .تبسيط الإجراءات الإدارية كتحسيف علاقة الإدارة بالمكارد -3

                                       
1

  .145اٌّوعغ ٔفَٗ، ٓ 
2

ػجل اٌىو٠ُ ػبّٛه، كٚه الإكاهح الإٌىزو١ٔٚخ فٟ رو١ّل اٌقلِخ اٌؼ١ِّٛخ، ِنووح ِبعَز١و،اٌؼٍَٛ ا١ٌَب١ٍخ ٚاٌؼلالبد اٌل١ٌٚخ،  

  .89، 2010ٓلَٕط١ٕخ،
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إقامة الشبابيؾ الكحيدة التي ستسمح لممكاطنيف بإمكانية لمقياـ بكل مساعييـ الإدارية في إطار  -4
 .منظـ كعاجل

جراءات للإتصاؿ بغرض ضماف إعلاـ ا -5 لجميكر بالخدمات المقدمة، كتحسيف كضع أنظمة كا 
 .كصكليـ إلى المعمكمات، كجمع أرائيـ كاقتراحاتيـ

التعميـ التمقائي لمتكنكلكجيات الجديدة للإعلاـ كالإتصاؿ كالتككيف ذؼ الصمة، بمثابة الأسس التي  -6
 .عمييا عصرنة الإدارة كتطكير الإلكتركنية

 .كؼ المكاطنيف كالرد عمى انشغالاتيـالمتابعة العاجمة كالصارمة لدراسة الطمبات كشكا -7
 .مستكاىـ تحسيف ك المستخدميف تككيف خلاؿ مف فعاليتيا، ك قدرات الإدارة تعزيز -8
مشاريع عديدة منيا رخصة السياقة البيكمترية كجكاز السفر البيكمترية كأيضا بطاقة التعريف  -9

. البيكمترية بالإضافة إلى البطاقة الذىبية
الخدمة العمومية في المرفق الإدارر الجزائرر عوائق : المطمب الخامس

ناجعة  إدارية عمكمية مرافق  دكف  الإجتماعية مف العدالة تكريس ك القانكف  دكلة أسس تعزيز يمكف لا
 بمنشآت الإدارات المحمية تزكيد أجل مف كبيرة مجيكدات الدكلة بذلت المنظكر،فقد ىذا مف ك فعالة،

المقرات الإدارية  مف العديد تييئة ك تجييز بانجاز، ذلؾ ك ، مياميا لأداء تجييزات ضركرية قاعدية ك
كتعزيز مكاردىا البشرية لضماف تأطيرىا، بالإضافة إلى تفعيل برنامج طمكح ييدؼ إلى عصرنة المرافق 

دخاؿ  التي الخدمات نكعية تزاؿ لا أنو لمياميا، غير أداءىا ك إدارتيا في المعمكماتية الإدارية العمكمية كا 
حباط  مستكػ  دكف  تبقى تقدميا الطمكحات الأمر الذؼ يشكل مصدر انشغاؿ السمطات العمكمية كا 

 :1التالية النقائص خلاؿ لمستعممي المرافق العمكمية مف
 .طمباتو و بانشغالاتو التكفل و المواطن استقبال يخص ما في نقص -

 المكاطنيف يستقبمكف  لا المحمييف المسؤكليف بعض أف 
 لممؤىلات  يفتقركف  ما غالبا الذيف ك المكاطنيف لاستقباؿ مرؤكسيـ بعض بتكميف البعض يقكـ

 .بانشغالات التكفل ك المكاطف لطمبات الملائمة بالمعالجة ليـ تسمح كالقدرات التي
 في يساىـ لا الذؼ لممكاطنيف سمبية ردكد تقديـ ك لائقة غير ظركؼ في المكاطنيف استقباؿ 

 .الإدارة ك المكاطف الثقة بيف تعزيز

                                       
1

  .100ػجل اٌىو٠ُ ػبّٛه، اٌّوعغ اٌَبثك ،ٓ 
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 :1المواطنين لا سيما في إعلام و الإتصال التوجيو، نقص -
 مف للإستفادة التنظيمية كالشركط الإدارية الخدمات مختمف حكؿ المكاطنيف إعلاـ نقص 

 .الخدمات كاستحقاقيا بعض
 الممفات معالجة آجاؿ. 
 الإدارية الممفات إعداد في إتباعيا الإجراءات الكاجب. 
 كسائل كجكد أحيانا الإدارات ك مستكػ  عمى المكاطف لتكجيو إشارات ك كسائل غياب ك نقص 

 .الضبط ك التحييف لإعادة تحتاج ك قديمة لـ تعد صالحة
 المقدمة العمكمي المرفق خدمات يخص فيما الإدارة مجيكد يثمف فعاؿ اتصاؿ غياب. 
 ك الكقاية ىي الأصمية ميمتيـ مؤىميف، غير أعكاف قبل مف المكاطنيف تكجيو ك استقباؿ 

 .الأمف
 :في المتمثمة و الإدارات بعض البيروقراطية في استمرار التصرفات -

 الجارؼ  التنظيمات ك القكانيف في عمييا المنصكص تمؾ خارج إجراءات أك بكثائق المطالبة 
 .بيا العمل

 المكاطنيف شكاكؼ  ك طمبات معالجة في البطء. 
من المواطن وتحسين الخدمة العمومية  دور الإتصال في تقريب الإدارة:  المطمب السادس 

كيبدك أثر ىذا الفيـ "أؼ تكلد معنا " مف أكثر المفاىيـ المغمكطة عف الإتصاؿ أنو قدرة يأتي إلينا طبيعياً 
المغمكط في ظاىرة ضعف القدرات كالميارات الإتصالية لدػ الطلاب خصكصاً كأفراد المؤسسات عمكماً، 

غائبا عمى الكثيريف فالإتصاؿ ميارة لا تكلد معنا، كلكنيا تكتسَب بالتعمـ  كفيـ عممية الإتصاؿ يبقى أمراً 
كالمراف المستمر متى ما كاف لدينا القدرات الأساس للإتصاؿ مف ىنا نستطيع تكضيح دكر الإتصاؿ في 

تقريب الإدارة مف المكاطف كبذلؾ القياـ بتحسيف خدمات عمكمية مقدمة مف خلاؿ تقديـ صكرة حسنة عف  
إطار تنفيذ كتطبيق البرنامج المؤسسة باكتساب ميارات إتصالية مع الجميكر الخارجي أك الداخمي ك في 

الإجراءات الإدارية عف طريق الإتصاؿ، تـ اتخاذ سمسمة  لتحسيف الخدمة العمكمية ك تبسيط  القطاعي 
 ˸2مف الإجراءات الفعالة كالمممكسة في ىذا الشأف نذكر مف بينيا

                                       
1

  .22، ِوعغ ٍبثك،ٓ '١ّل اٌقلِخ اٌؼ١ِّٛخه٘بٔبد رو'اٌؼوثٟ ثٛػّبِخ ٚؽ١ٍّخ هلبك، الإرٖبي اٌؼِّٟٛ ٚالإكاهح الإٌىزو١ٔٚخ  
2

، 3،2011ٔٛه اٌٙلٜ ثٛىلبٚ، اٌز١١َو اٌّبٌٟ ٌٍّؤٍَبد اٌَّؼ١خ اٌجٖو٠خ اٌؼ١ِّٛخ، ِنووح ِبعَز١و، ػٍَٛ الإػلاَ،عبِؼخ اٌغيائو 

ٓ110.
2
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. اؿ كتكجيو المكاطنيفتحسيف استقب -1
. التكفل بشكاكؼ المكاطنيف -2
. تخفيف إجراءات الإحالة عمى التقاعد -3
. التصديق عمى الكثائق المكجية للاستعماؿ في الخارج -4
. الخدمة العمكميةإدخاؿ المعمكماتية في إطار عصرنة   -6
. المتيـ كالرد عمى استفساراتيـتحت تصرؼ المكاطنيف لاستقباؿ مؾ( المجانية)كضع الأرقاـ الخضراء  -7
 .تككيف كتأىيل المكظفيف -8

: كللإتصاؿ دكر فعاؿ كرئيسي في تحسيف الخدمة العمكمية نبينو فيما يمي
 فييا عمل بيئة يتطمب المكاطف ك بخدمة الاىتماـ كىذا :لممواطنين الخدمات أحسن تقديم 

 يسمح بشكل الحديثة، التكنكلكجيا لاستخداـ مينيا المييأة الميارات كالكفاءات مف تنكع
 تشخيصو، كضركرة يتـ مشكمة كل عمى يتـ بشكل يسمح بالتعرؼ مشكمة كل عمى بالتعرؼ
المتكفرة،  كصادقة لممعمكمات دقيقة بتحميلات كالقياـ المكضكع جكىر حكؿ المعمكمات انتقاء

 .مشكمة لكل المناسبة الحمكؿ كاقتراح  النتائج، كاستخلاص كالضعف، القكة مع تحديد نقاط
 مجسدة في أرض نتائج إلى الأفكار تحكيل عمى الاىتماـ ينصب حيث :النتائج عمى التركيز 

الجيد  حيث مف المكاطنيف عف العبء تخفيف في تتمثل لمجميكر فكائد تحقق كأف الكاقع،
 بطاقات طريق عف لمفكاتير دفعا الساعة، مدار عمى مستمرة خدمة كالماؿ كالكقت، كتكفير

، لتسديد الغاز، التنقل إلى مراكز الياتف، بدكف  التأميف المطمكبة أك الإتصاؿ  كالفكاتير الرسكـ
 1 .بيا بطريقة رسمية

 لمجميع في المنازؿ كالعمل  فعالة تقنيات إتاحة أؼ :لمجميع والإتاحة الاستعمال سيولة
 .التكاصل مف مكاطف كل يتمكف لكي كالمكتبات كالمدارس 

 تقديـ عمى المنافسيف كتعدد المعمكمات، تكنكلكجيا في الاستثمار أف يعني :التكاليف تخفيض 
 .التكاليف تخفيض إلى يؤدؼ الخدمات بأسعار زىيدة

 لتحسيف بانتظاـ تسعى أنيا بحكـ الخدمة العمكمية، في أساسي مبدأ كىك :المستمر التغير 
ثراء ما ىك مكجكد،  في التفكؽ  بقصد أك الزبائف، ارض بقصد سكاء الأداء مستكػ  كرفع كا 

  .التنافس

                                       
1
  .112ٔٛه اٌٙلٜ ثٛىلبٚ، اٌّوعغ اٌَبثك، ٓ  
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مشكلات الخدمة العمومية وطرق تحسينيا : المبحث الثاني
إف الخدمة العمكمية مف أىـ كظائف الدكلة منذ نشأتيا إلى يكمنا ىذا، كالسعي لإيجاد أفضل الآليات 

استقرار المجتمع بصفة لتحسيف تقديـ الخدمة العمكمية يعني السعي إلى تحقيق رضا المكاطف كتحقيق 
عامة كذلؾ لأف تحسيف طرؽ تقديـ الخدمة العمكمية بما يتماشى كحاجة المكاطف تجعل ىذا الأخير يشعر 

الحاكـ، عف طريق القضاء عمى المشاكل كالصعكبات التي قد تكاجو الخدمة  بالاطمئناف كالثقة بالنظاـ
. المساعي لتحسينيا العمكمية كتفعيل العديد مف الآليات كالإستراتيجيات مع

تحديات ومشكلات الخدمة العمومية : المطمب الأول
تجمع كل الدراسات النظرية التي تناكلت مكضكع الخدمة العمكمية في الجزائر عمى كجكد أزمة حقيقية 
عمى مستكػ المرفق العاـ، كبالتالي انعكست عمى الخدمة العمكمية المقدمة، حيث أف ىذه الأزمة لا 

داءة الخدمة المقدمة عمى مستكػ الأداء بل تتعداه حتى إلى المرجعية القانكنية مف خلاؿ تقتصر عمى ر
، كعميو يمكف رصد أىـ التحديات كالمشاكل التي تكاجو 1الفشل في تطبيق النصكص القانكنية رغـ كثرتيا

:  2الخدمة العمكمية في مايمي
  كدكف مستكػ طمكحات كتكقعاترداءة الخدمات المقدمة التي تبقى دكف المستكػ المطمكب 

المكاطنيف كىك ما يكسع اليكة بيف الدكلة كالمكاطف لاسيما مع استفحاؿ ظاىرة البيركقراطية  
  البطء في أداء الخدمة بسبب طكؿ كتعقيد الإجراءات كالعمميات البيركقراطية اللازمة لإنتاج كتقديـ

 الخدمة 
 ساىمت في تعميق الفجكة بيف المكاطف كالإدارة كىي أحد الأسباب التي : التميز في أداء الخدمة

كفقدانو لمثقة في الجياز البيركقراطي، ككذا التمييز في تطبيق نفس الإجراءات بيف المكاطنيف، 
فمف جية يستفيد مكاطف مف خدمة معينة بكل سيكلة كبدكف تعقيد، نجد أف مكاطف آخر تفرض 

ة، كىذا عائد إلى تفشي ظاىرة الكساطة عميو مجمكعة مف التعقيدات لمحصكؿ عمى نفس الخدـ
كالمحسكبية كالرشكة، حتى كصل الأمر إلى ترسخ قناعات لدػ عامة المكاطنيف بأف الحصكؿ 

. عمى الخدمة العمكمية يحتـ المركر عمى أحد الطرؽ المذككرة
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  إصدارىا ضخامة المنظكمة التشريعية كتعدد المكائح كتعارضيا أحيانا فيما بينيا كالتسرع أحيانا في
 كىذا ما يبرز مف خلاؿ كثرة التعديلات عمى النصكص القانكنية، كعدـ تنفيذ العديد مف القكاعد

.  التشريعية بسبب عدـ صدكر النصكص التنظيمية التي تطبعيا
 كىك يظير عمى عدة مستكيات، فعمى المستكػ المركزؼ مف خلاؿ : التضخـ التنظيمي كالييكمي

ات ككتابات دكلة ك كزارات منتدبة، كما يظير ىذا المشكل مف خلاؿ إحداث كزارات متعددة كمدير
التكسع في عمميات التكظيف دكف أف ينعكس ذلؾ في مستكػ تحسيف الخدمة العمكمية ، حيث 
تممس كجكد عدد مف المكظفيف أكثر مف حاجات الييئات العمكمية في إطار سياسة البطالة 

العالـ الثالث لشراء السمـ الاجتماعي، مف خلاؿ  المقنعة المنتيجة مف طرؼ العديد مف دكؿ
.  تكظيف الأفراد كمنحيـ ركاتب منتظمة دكف مراعاة الفعالية أك النجاعة المالية

  الافتقار للابتكار كالتطكر الناتج عف السياسات المخططة كالمدركسة لمتغيير في عمميات
جراءات انتاج كتقديـ الخدمة العمكمية لممكاطف ك عدـ تف .  عيل النصكص القانكنيةكا 

 ضعف أنظمة المراقبة كالمتابعة  .
 نقص التأطير كالتككيف .
  غياب الاتصاؿ بيف منظمات الخدمة العمكمية كبيف طالبي الخدمة، مما خمق فجكة بيف ما تقدمو

 .1ىذه الييئات كتطمعات المكاطنيف كتكقعاتيـ
 قباؿ بعض المكظفيف عمى استخداـ انتشار الرشكة بيف الكثير مف مكظفي الخدمة العمكمية، كا

 .الرشكة كالحصكؿ عمى الخدمة أك الاقتناع بأف الحصكؿ عمى الخدمة لا يمكف أف يتـ بدكف رشكة
  غياب الاتصاؿ بيف الإدارة في منظمات الخدمة العمكمية كبيف جماىير الخدمة، الأمر الذؼ ينتج

مية كبيف ما يتكقع المكاطنكف نحك ىذه عنو كجكد فجكة بيف ما يتـ تقديمو مف أداء لمخدمات العمك
. الخدمات

  ،الغياب الكامل لمبحكث كالدراسات التطبيقية في الكحدات التنظيمية التي تقدـ الخدمة العمكمية
كعمـ الاىتماـ بالاستفادة مف مثل ىذه البحكث كالدراسات التي تتكافر بشكل كبير في المؤسسات 

. كالمنظمات الأكاديمية كالبحثية
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  نظـ المتابعة كالتقييـ لمخدمات العامة كتحقيق الرقابة الفعالة، بغرض التحقق مف كصكؿ ضعف
. ىذه الخدمات لممكاطنيف كفقا لمقكانيف كالتشريعات المنظمة ليا

  افتقار الإحساس بالمظاىر الجمالية في الخدمة العامة كالتي يقصد بيا نظافة كجاذبية المباني
. 1كسكء مظير المكاتب كالعديد مف العامميف الخاصة بمنظمات الخدمة العامة

مستويات ومتطمبات الخدمة العمومية : المطمب الثاني
 مستويات الخدمة العمومية -1
 إلى تكزع أف كيمكف التحميل أىداؼ كحسب إلييا تتفرغ التي الأنظمة حسب الخدمة مستكيات عدد يختمف
 :2كالتالي أساسية مستكيات أربعة

 لتحقيق المادؼ النظاـ لعكامل مستمر استعماؿ ضماف دكرة الاستغلاؿ، ىك مستكػ   :الأول المستوى 
 مع يتكيف أف يجب الاستغلاؿ أىداؼ إطار كفي التسيير أك الأعمى المستكػ  مف إليو المككمة المياـ
 الكتيرة نفس في أؼ الحقيقي الكقت حسب الاستغلاؿ نظاـ كيعمل المؤقتة الانحرافات كيصحح السياؽ
 .بمراقبتيا يقكـ التي كالتجارية الإنتاجية لمظاىرة

مستكػ التسيير، يتمثل في التسيير كتحديد الإجراءات المطمكب تنفيذىا في مستكػ : المستوى الثاني
الاستغلاؿ التي تككف مناسبة لكسائمو ثـ مراقبتيا في التنفيذ كعند الظيكر عكامل غير مأخكذة في الحسباف 

أصميا بتدخل  تؤثر عمى نشاط الاستغلاؿ، كاف ىذا الأخير لا يممؾ إمكانيات كافية للإعادة الحركة، إلى
.  نظاـ التسيير 

مستكػ الإدارة، في ىذا المستكػ يتـ تحديد الأىداؼ طكيمة الأجل تغيير اليياكل، اتخاذ  :المستوى الثالث
.  القرارات الاستثمار، كمف جية أخرػ إعادة النظر في نظاـ الاستغلاؿ في حالة الحاجة إلى ذلؾ

كػ كيعمل عمى الربط بيف المؤسسة كمحيطيا، كيستقر مستكػ التحكؿ، كىك أعمى مست :المستوى الرابع
اندماج، احتكاء، تطكر، تكسع كاختفاء كىذا يعني حماية : فيو حتى كجكد الخدمة كتحكلاتيا الأساسية

. المؤسسة مف الاضطرابات الاقتصادية بتحكيميا جذريا عند الحاجة
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:  متطمبات المؤسسة العمومية -2
ة باعتبارىا مينة مجتمعية تيدؼ إلى تقديـ الخدمات لممكاطف، ك يمكف لمخدمة العمكمية متطمبات عديد

: تقسيـ نظـ الخدمة العامة كما ىك معمكؿ بو في مجاؿ الكظيفة لدػ المجتمعات المعاصرة إلى نظاميف
 .نظاـ الخدمة العامة المفتكحة، ك نظاـ الخدمة المغمقة

 نظام الخدمة المفتوحة 
المفتكح إلى الكظيفة بأنيا مثل أؼ مينة مجتمعية، يتـ إعداد الفرد ليا، ك يتفرغ حيث يتـ النظر في النظاـ 

لممارستيا طكاؿ حياتو العممية ك تقكـ المؤسسات أك المنظمات العامة كفق ىذا النظاـ باستقطاب عدد مف 
متطمبات العمل ، حيث يتـ تعييف العامميف تبعا ؿ(إقتصادية، زراعية، تجارية ) العامميف كفقا لنكع الخدمة 

. الحقيقية، بغية تقديـ خدمة محددة في الييكل التنظيمي لممؤسسة
كما ىك جدير بالذكر ىك أف متطمبات الخدمة العامة قبل تكظيف الأفراد تقكـ بتحديد الشركط الكاجب 
 تكفرىا في المرشحيف لمكظائف العامة، إلى جانب إجراء مقارنة بيف الكظائف المتشابية بيدؼ الحد مف

الازدكاجية في المسؤكليات ك التضارب في الإختصاصات، حيث تدكف مياـ كل كظيفة في كتيب خاص 
:  1يسمى كتيب المياـ، ك يمتاز نظاـ الخدمة العامة المفتكحة بجممة مف الخصائص تتمثل في

ـ تبذؿ المنظمة جيدا في إعداد المكظفيف الذيف يتكجب عميوإذ يظير ذلؾ مف خلاؿ عدـ : البساطة -
 . إعداد أنفسيـ ك تحمل نفقات ىذا الإعداد

تترجـ حرية الإدارة في التخمي ك إلغاء الكظائف التي لـ تعد الحاجة إلييا قائمة، كما : مركنة النظاـ -
يعطي ىذا النظاـ ىامش حرية لممكظف، كي يبحث عف كظيفة أخرػ تتناسب مع ميكلو كاستعداداتو أك 

.  تضمف لو عائدا أكبر
 مة المقفمةنظام الخد 

كفق ىذا النمكذج تقكـ الإدارة غالبا  بعمميات إعداد المكظفيف قبل التحاقيـ بالعمل ك استمرار التدريب 
أثناء العمل بغية رفع المستكيات المينية ك تنمية القدرات كاكتشاؼ الإستعدادات، كما أف القاعدة العامة 

مكظف مع الإدارة ضمف تكازف في الحقكؽ ك لمنظاـ المقفل في الخدمة العامة ىي استمرارية عمل اؿ
:  2الكاجبات ك يرتكز نظاـ الخدمة العامة المقفمة عمى محكريف ىما كالتالي
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قانكف المكظفيف ك ىك مجمكعة قكاعد قانكنية محددة لأكضاع مختمف العامميف في المنظمات الحككمية  -
مكظفيف ينطكؼ عمى قكاعد خاصة تتعمق تجعميـ يتميزكف عف المكظفيف في القطاعات الأخرػ، فقانكف اؿ

بالتعييف ك المعاممة المالية ك الإجراءات ك المنافع المادية ك المعنكية المختمفة كما يجدد أيضا كل 
المسؤكليات ك الكاجبات العامة لكل مكظف ك مختمف الإجراءات الجزائية الخاصة بإىماؿ أؼ شرط مف 

 .شركط العمل في الخدمة العامة
إذا كاف النظاـ المفتكح لمخدمة العامة يتـ التحاؽ الفرد فيو مف أجل شغل كظيفة : يفية متميزةحياة كظ -

محددة، فإف النظاـ المقفل يتـ التكظيف كفقو مف خلاؿ مكافقة الإدارة عمى استخداـ عامل استنادا إلى 
ا يمكف أف يقدمو طكؿ العديد مف الاعتبارات، تتعمق بما ينتظر منو أثناء تكاجده في خدمة المنظمة ك ـ

 .حياتو مف خلاؿ أدائو لكظائف كثيرة
طرق إدارة وتمويل الخدمة العمومية : المطمب الثالث

ترتب عمى تعدد أنكاع الخدمات العمكمية كعمى اختلاؼ الحاجات العامة التي تسير عمى تمبيتيا المنظمة 
 : إتباع طرؽ إدارة مختمفة تتناسب مع طبيعة الخدمة، كيمكف اختصارىا فيما يمي

كمية، طبقا ليذه الطريقة تتكلى الإدارة العامة بنفسيا إدارة الخدمة العـ :طريقة الإدارة المباشرة -
مستخدمة في ذلؾ مكظفييا كأمكاليا طبقا لما ىك مخصص في الميزانية العامة لمدكلة، مع تحمل جميع ما 

ينجـ عف ذلؾ مف مخاطر كمسؤكليات، حيث تستخدـ ىذه الطريقة في الخدمات الإدارية ذات الصبغة 
لح العامة لمناس، الأمر الإدارية، فيذه الطريقة ىي أفضل طريقة تناسب ىذه الخدمات لارتباطيا بالمصا

الذؼ يجعل الدكلة تحرص عمى إدارة ىذا النكع مف الخدمات العمكمية، كعدـ السماح لغيرىا بالنيابة عنيا 
في ذلؾ، كمف بيف ىذه الخدمات خدمات الجيش كالشرطة، فالخدمات العمكمية التي تدار بطريقة مباشرة 

يعتبر القائمكف عمى إدارة الخدمات العمكمية تخضع خضكعا تاما لأشخاص الإدارة العامة، فمف تـ 
. 1"مكظفكف عمكميكف، كتعتبر أمكاليا أمكاؿ عامة

ىنا يتضح لنا بأف الإدارة العامة ىي المسؤكلة عمى تقديـ الخدمات العمكمية، حيث أف الإدارة العامة ىي 
إذ أف مف  التي تتكفل بتكظيف العماؿ كتقديـ الأمكاؿ المخصصة لمميزانية العامة لمدكلة،

سمبيات ىذه الطريقة ىك ترشيد الخدمة العمكمية المقيدة بالقكانيف كالتي ينتج عنيا الجمكد كالركتيف الذؼ 
. يطمس ركح التجديد كالتطكير 
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كقد ابتكرت ىذه الطريقة مف طرؼ إدارة الخدمة العمكمية  :طريقة الاستغلال المختمط الإدارة المختمطة-
لنافع بيف الأشخاص العامة كالخاصة يحقق مصالحيا معا في حسف الإدارة لتقييـ نكعا مف التعاكف ا

كتحقيق الربح، كتحاكؿ ىذه الطريقة تلافي عيكب طريقة الاستغلاؿ المباشر، فمف طريق الخضكع لأحكاـ 
.  1"القانكف الخاص تتفادػ التعقيدات الإدارية كمساكغ الركتيف

ترؾ، كييدؼ إلى التكفيق بيف المصالح العامة التي تقكـ كيسمى ىذا النكع بنظاـ شركة الاقتصاد المش
عمييا السمطة الإدارية كىي ذات طبيعة اجتماعية كاقتصادية كبيف المصالح الخاصة الفردية كىي ذات 

. طبيعة مالية، كذلؾ عف طريق تككيف شركة يشترؾ فييا الاقتصاد القكمي كالاقتصاد الفردؼ
: كليذا تتميز ىذه الطريقة بالأتي

. تتخذ المنظمة شكل الشركة المساىمة كتخضع لأحكاـ القانكف التجارؼ  -
 .تساىـ الحككمة في الشركة مساىمة مالية، كذلؾ بدفع حصتيا مف رأس الماؿ -
لا تكتتب الحككمة عادة بأكثر مف نصف رأس الماؿ خكفا مف أف يصبح المشركع قريبا مف الاستغلاؿ  -

.  2"عضكية مجمس الإدارةالمباشر، كتشترؾ الحككمة في 
عقد الالتزاـ أك امتياز المرافق العامة ىك أحد أنكاع العقكد الإدارية فيك  :طريقة الامتياز أو عقد الالتزام -

عقد إدارؼ، كىك أيضا أحد طرؽ إدارة الخدمات العامة، لأف مكضكع ىذا العقد ىك إسناد إدارة أحد 
مكانيات متميزة، كبناء الخدمات العامة إلى المتعاقد مع الإدارة  الذؼ ىك عادة شركة خاصة ذات قدرة كا 

عمى ذلؾ يمكف تعريف عقد التزاـ الخدمات كمكضكعو أف تتعيد ىذه الشركة بالقياـ بإدارة أحد المرافق 
. 3"العامة الاقتصادية عمى نفقتيا كبأمكاليا كبعماليا الذيف تستخدميـ

إلى أحد الشركات الخاصة بإدارة الخدمات الاقتصادية يتضح لنا بأف الإدارة العامة ىي التي تمجأ 
كاستغلاليا لمدة محددة، حيث أف ما يميز طريقة الامتياز ىك أف الإدارة العامة لا تتكلى إدارة الخدمات بل 

تعيد بيا لأحد الشركات الخاصة عمى عكس طريقة الإدارة المباشرة حيث أف الإدارة العامة ىي التي 
. دمات العامةتتكلى القياـ بالخ

ىذه طريقة أخرػ مف طرؽ إدارة الخدمات العمكمية بحيث تككف إدارة ىذه  :طريقة الإدارة غير المباشرة -
الخدمات مف قبل ىيئة خاصة كىنا تعيد الإدارة فييا بمكجب عقد إلى فرد أك شركة بالسير عمى الخدمة 
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دارتياالعمكمية  نما لحساب الدكلة كعمى مسؤكليتيا كنفقتيا، رد أك الشركة، ؼ، كلكف ليس لحساب ىذا اؿكا  كا 
فالإدارة العامة ىي التي تتحمل مخاطر المشركع أما الييئة الخاصة المديرة لو، كىي تتقاضی كفقا لأحكاـ 
العقد مبمغا ثابتا مف الماؿ سنكيا لقاء قياميا بيذا العمل، كبالتالي الييئة الخاصة لا تتحمل شيئا مف نتائج 

.  1"أك خسارة الخدمة مف ربح
يتضح لنا بأف إدارة الخدمات العامة تككف مف قبل ىيئات خاصة، حيث أف الإدارة العامة ىي التي تتحمل 

. مسؤكليات المشركع
حسب درجة تدخل الدكلة في صيغة تقديـ الخدمات، فتتعدد  أما عف طرؽ تمكيل الخدمات العمكمية

: كتتمثل أىـ طرؽ تمكيل ىذه الخدمات في
: ينقسـ الدعـ الحككمي لمخدمات العامة إلى نكعيف ىما :دعم الحكومينموذج ال -1

: 2كيتميز ىذا النكع مف الدعـ بما يمي: الدعـ الحككمي الكامل -أ
 تممكو الحككمة كتديره كتشغل المرافق العامة كتقكـ بتقديـ خدماتو المجانية لأفراد المجتمع  .
 ة سيادية كيتـ تمكيل جميع أكجو إنفاقو مف تتكلى أعماؿ كأنشطة المؤسسات العامة ىيئة كطني
 مكازنة الدكلة .

: كيتميز بػ: الدعـ الحككمي الجزئي -ب 
 تممكو الحككمة كتديره المؤسسات كتقكـ بتأدية خدمات برسكـ رمزية لأفراد المجتمع  .
  تتكلى أعماؿ كأنشطة المؤسسات العامة ىيئة مستقمة إداريا كماليا كيتـ تمكيل نفقاتيا مف مكاردىا

".  ذاتيا مع التزاـ الحككمة بدعـ ىذه الييئة جزئيا مف مكازنة الدكلة
الدعـ الحككمي الكامل : يتضح لنا بأف الدكلة تقكـ بتمكيل الخدمات العمكمية باعتمادىا عمى طريقتيف

الحككمي الجزئي، حيث أف الدعـ الحككمي الكامل، الدكلة ىي التي تتكلى تدبيره إذ تشغل المرافق  كالدعـ
العامة كتقكـ بتقديـ الخدمات العامة لممكاطنيف، أما بالنسبة لمدعـ الحككمي الجزئي، يككف تابعا لمدكلة 

. مجتمع مقابل مبمغ رمزؼ كتديره المنظمات العامة كىي التي تقكـ بتقديـ الخدمات العامة لأفراد اؿ
يتمثل في أف الدكلة تممؾ البنية التحتية كتحدد استراتيجيات  :نموذج الإسناد لمقطاع الخاص -2

العمل، غير أف القطاع الخاص يقكـ بالإدارة كالتشغيل لفترة محددة قانكنا كيأخذ النمكذج شكل 
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 .210ِوعغ ٍبثك، ٓ : ٓ محمد ثىو ؽ١َٓ 
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محددة قانكنا، كتمكؿ ىذه الامتياز، بحيث ترجع ىذه المؤسسة إلى الدكلة بعد الفترة اؿعقكد 
 . المؤسسة بعيدة عف المكازنة العامة لمدكلة

كتعني أف يممؾ القطاع الخاص مؤسسة عامة يتـ إنشائيا : نموذج الشراكة مع القطاع الخاص -3
 ". بتمكيل خاص، يتكلى إدارتيا كتشغيميا، تخضع لإشراؼ حككمي

: لشكل التاليكيمكف تكضيح جميع أنكاع طرؽ تمكيل الخدمات العامة في ا

 
زعرور نعيمة ، أساليب مثمى لترشيد تكاليف الخدمات العامة، رسالة دكتوراه في العموم : المصدر

-2014الإقتصادية و التجارية و عموم التسيير، قسم عموم التسيير ، جامعة محمد خيرر بسكرة، 
 .73، ص 2015

ستراتيجيات تحسين الخدمة العمومية : المطمب الرابع آليات وا 
في ظل تكقعات المكاطنيف المتنامية، باتت خدمات القطاع العاـ التي تمبي احتياجاتيـ بكفاءة كجكدة، 
تتطمب تحسيف كتعزيز كفاءة الخدمات العمكمية اعتماد الييئات الكصية منيجيات مبتكرة في عمميات 

طف ككضعو في قمب تصميـ الخدمات كتكفيرىا كما مف شأنو تحقيق ذلؾ تعزيز ثقافة التركيز عمى المكا
محاكر تحسيف الخدمات العمكمية، فالخدمات المصممة باستخداـ مدخلات المتعامميف كملاحظاتيـ في 

ديدة تلائـ الظركؼ المحمية خدمات أعمى جكدة كأكثر ملائمة للاحتياجات بالإضافة إلى الخركج بحمكؿ ج
 :1جدلمتحديات التي تكاجو الخدمات العامة كمف ىذه الآليات ف ػكتتصد

  للإدارة البشريّة الموارد جانب من :أوّلا
 لممكظّفيف الجيّد الإعداد يكفّر حيث إدارؼّ  جياز أؼّ  داخل البشريّة المكارد لدكر الكبيرة للأىمّية بالنّظر
 أدائيا مستكػ  كرفع الإدارة تطكير يضمف كتحسينيا تطكيرىا أساليب في كالبحث
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ل  ّّ  .66، ٓ 2012  الأهكْ، ٚاٌزٛى٠غ، ٌٍْٕو ٚائً كاه الإكاهح، فٟ الأفلال١بد ٠بغٟ، اٌفزبػ ػجل ِؾ



 الخدمت العمىميت وطرق جحسينها                                                                                                نيالفصل الثا

 64 

 :مراعاتيا الكاجب الجكانب أى ّـ كمف أفضل خدمات أجل مف ككظائفيا لمياميا
 لمموظّف  المينيّ  المسار وتنميّة تطوير
 لمسابقات الجيّد التّنظيـ خلاؿ مف التّكظيف عند الكفاءة ذات البشريّة لممكارد الأمثل الاختيار 

لمكظيفة  المكظّف الأنسب معيار عمى كالاعتماد التّخصّص منطق كفرض الشّركط كدقّة التّكظيف
 فساح المساكاة كتجسيد التّكظيف شركط احترـ  كالّذيف كالمؤىّلات الكفاءات لأصحاب المجاؿ كا 

 المناصب مع كالخبرات المؤىّلات تناسب مراعاة مع المنصب مسؤكليات تحمّل عمى القدرة لدييـ
 .لمتّكظيف المفتكحة

 المنصب  لميا ّـ جيدا كا عدادىـ المتربّصيف خبرات تنميّة بغية التّربّص لفترة الأمثل الاستثمار
 .المناسب المكظّف كانتقاء التّربّص بنجاح تسمح جادّة شركط اعتماد ، مع الكظيفيّ 

 الاستفادة مف تمكّف الّتي الشّركط كجميع لممكظّف القانكف  أقرّىا الّتي كالحقكؽ  الضّمانات تكفير 
 السّير كضماف التّكامل لتحقيق الحقكؽ  لتمؾ المقابمة لمكاجبات المكظّف أداء المقابل كفي منيا

للإدارة  الحسف
 الوظيفيّة الأخلاقيات تفعيل : 
 الأخلاقيّ  السّمكؾ بتنظيـ ترتبط الّتي القانكنيّة كالأطر كالإجراءات التّنظيمات كتحييف مراجعة. 
 الّتي القكانيف مف انطلاقا كالمكظّف الإدارة بيف العلاقة تطبيق لأساليب كالدّقيق الكاضح التّحديد 

 .العامّة المصمحة متطمّبات كمراعاة تنظّميا
 تضرّ  الّتي الأخلاقيّة المخالفات تجاه الجزاءات كتفعيل المكظّفيف لسمطات الكاضح التّحديد 

 .معيا الإدارة كالمتعامميف بمصالح
 )التنظيمية القدرات وتقوية تعزيز( للإدارة التّنظيميّ  الجانب من :ثانيا

 عنصرا ككنيا البشريّة المكارد جانب في كالتّغيير التّحسيف مف لمكثير العمكميّة الخدمة حاجة إلى إضافة
 الاىتماـ فإفّ  الأداء كالارتقاء بمستكػ  الخدمات نجاعة لضماف تغيير أك إصلاح خطّة أؼّ  ضمف ميمّا

 بتغيير عاـ بشكل ترتبط جكانب عدّة عمى بالتّركيز كذلؾ يقلّ أىمّية لا للإدارة التّنظيميّ  الجانب بتطكير
 .1كالتّسيير الإدارة كأساليب التّنظيميّة الييكميّة الجكانب
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 التّنظيميّ  الييكل تطوير
 .كتنظيـ العلاقات لممسؤكليات الجيّد كالتّحديد التّنظيميّ  الييكل مركنة مراعاة مع الإدارؼّ  كالتّسمسل التّدرّج
 صلاحيات تداخل مف يحدّ  كما إلييا الحاجة دكف  إداريّة كحدات كجكد يمنع ممّا المتشابية الكظائف تجميع
 .بينيا فيما الأقساـ
 التّسيير  أساليب تحسين
  نحك للالتزاـ يدفعيـ ممّا المسؤكليّة كتحميميـ القرار كاتّخاذ المشاركة مف المكظّفيف تمكيف

 .جكدة أكثر خدمة كتقديـ ليـ المككمة الكظائف
 كمسؤكؿ الإدارة داخل بأىمّيتو المكظّف كشعكر أدائيا كسيكلة المياـ بتقاسـ يسمح ممّا السّمطة تفكيض
 .إدارؼّ 
 والاتّصال التّنسيق:  
 مف كالفركع المركز كبيف الإدارة، مع المتعامميف كبيف بينيـ الاتّصاؿ كتكثيق المكظّفيف بيف التّعاكف  تعزيز
 .للأىداؼ أنجع تحقيق أجل
 التّكافق كتحقيق رشيدة قرارات صنع كبالتّالي الدّقيقة المعمكمات عمى لمحصكؿ فعّالة اتصاؿ شبكة تكفير
 عمى العمميات لمحصكؿ كمجمكع الكظائف كطبيعة التّنظيميّ  الييكل بيف

 .لميامّيا الإدارة أداء مستكػ  لتطكير اللّازمتيف كالفعاليّة الكفاءة
 أجل مف  بينيا فيما الإدارة مقكّمات بيف كالتّنسيق القرار صنع قدرات لتعزيز الكافيّة المعمكمات تكفير

 .1المتغيّرة البيئة مع التّعامل مف تمكينيا
مساعي تحسين الخدمة العمومية في المؤسسة الجزائرية : المطمب الخامس

شباع  الجزائرية مساعي التحسيف بفتح كرشات إصلاحية كآليات جديدة في سبيل النيكض بأداء إدارتيا كا 
العمـ أف ىذه المساعي لـ تكف كليدة اليكـ، بل منذ الاستقلاؿ كانت  الحاجات المتزايدة لممكاطنيف، مع

مكضكعا لعدة معالجات حككمية متعددة، تـ التطرؽ عمى إثرىا في العديد مف المناسبات، كأنشأت في 
. سبيل ذلؾ العديد مف الآليات كاليياكل كيمكف رصد ىذه المساعي في المستكيات الييكمية، الاتصالية
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: حيث عمدت عمى إنشاء ىياكل كىيئات تمثمت في :  المستوى الييكمي والتنظيمي عمى -أولا
  لجنة إصلاح ىياكل الدولة

تتمثل مياـ ىذه المجنة في دراسة كظائف كىياكل كسير الإدارات المركزية لمدكلة كآليات التنسيق كالتشاكر 
ـ الجماعات الإقميمية كمياميا كسيرىا كالتنظيـ كالمراقبة، كما أنيا كمفت بدراسة الأكجو المتعمقة بتنظي

كالإدارة المحمية كالخدمات المركزية لمدكلة، كطبيعة القكانيف الأساسية لمجمل المؤسسات العمكمية 
كالأجيزة المسيرة لمخدمة العمكمية، كعلاقتيا بالإدارات المركزية كالخدمات اللامركزية، حيث أعدت ىذه 

أعدت تقريرا شاملا عف الإصلاحات التي يفترض القياـ بيا . كريةالمجنة المنصبة مف طرؼ رئيس الجمو
كسممتو لرئيس الجميكرية، حيث يبقى مرجعا للإصلاحات التي تتـ في مختمف القطاعات كاليياكل، كما 
جاءت ىذه المجنة لتضع المكاطف في عممية الإصلاح للإلماـ بكافة الجكانب البيركقراطية كاقتراح كافة 

. 1ؼ تحد منيا بيدؼ إقامة علاقة جيدة بيف الإدارة كالمكاطفالإجراءات الت
  استحداث وزارة مكمفة بتحسين الخدمة العمومية

، حيث مثل استحداث دائرة 2013سبتمبر  11المؤرخ في  312-13بمقتضى المرسكـ الرئاسي رقـ 
غبة الدكلة في تكريس كزارية مكمفة بتحسيف الخدمة العمكمية ككضعيا لدػ الكزير الأكؿ، ليك دليل عمى ر

إصلاح حقيقي لمخدمة العمكمية التي يتعيف السمك بيا إلى مستكػ أنسب يسمح للاستجابة التطمعات 
المجاؿ عمى  ىك إنجاز سياسة الحككمة في ىذا الكزارةالمكاطنيف، يتمثل اليدؼ الأكؿ مف تأسيس ىذه 

شفافية، كالعمل عمى إقامة إدارة تنمكية، أكمل كجو، مع مراعاة القكاعد اللازمة مف ناحية القانكف ك اؿ
عادلة، شفافة، مينية ك فعالة تصغي لممكاطنيف كتخدميـ، إدارة قادرة عمى تقديـ خدمات سريعة كجيدة إلى 

. المكاطنيف كالإدارات العمكمية
ؽ نية إذف فاستحداث دائرة كزارية بيذا الحجـ الييكمي الذؼ لـ يسبق لتاريخ الجزائر أف عرفتو، يعكس بعـ

السمطات العمكمية في التكجو نحك عصرنة الخدمة العمكمية، بحيث يضع الدكلة في الخط الأكؿ للإجابة 
 إصلاحعمى انشغالات المكاطنيف كالحككمة الجزائرية التي تريد الدخكؿ في ىذا المسار التحديثي التكريس 

سيا التقدير كالثقة كالقبكؿ كالأىـ ىك حقيقي لمخدمة العمكمية مف خلاؿ إعادة علاقة الثقة مع المكاطف أسا
. 2الرغبة في استمرار ىذه العلاقة

                                       
1

اٌّزّٚٓ إؽلاس ٌغٕخ إٕلاػ ١٘بوً اٌلٌٚخ  12/11/200اٌّؤهؿ فٟ  2000/372أْٔئذ ٘نٖ اٌٍغٕخ ثّٛعت اٌّوٍَٛ اٌوئبٍٟ هلُ  

 (04)، ٓ 2000-11-26اٌّؤهفخ فٟ  71، اٌغو٠لح اٌو١ٍّخ، 
2

ِغٍخ اٌجبؽش ٌٍلهاٍبد  فٛى٠خ ٍىواْ، ١ٌٍی ؽ١َٕی ؛ رو١ّل أكاء اٌؾىُ ، كهاٍخ فٟ اٌقجوح اٌغيائو٠خ فٟ ظً إٕلاػ اٌلٌٚخ ، 

 ۔232، ٓ 2014ٍجزّجو  03الأوبك١ّ٠خ، عبِؼخ ثبرٕخ ، اٌؼلك 
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 المرصد الوطني لتحسين الخدمة العمومية :
في إطار الإصلاحات الييكمية لتحسيف الخدمة العمكمية الرامية إلى تفعيل أداء المرفق العمكمي، حيث تـ 

لمتحميل كالتقييـ كالاقتراح في مجاؿ تنظيـ استحداث المرصد الكطني الذؼ كاف بمثابة إطار استشارؼ 
كسير الخدمة العمكمية، الذؼ كاف مف المفترض أف يضـ كافة الفكاعل كالشركاء لا سيما الإدارات 

كمستعممي الخدمة العمكمية كالمجتمع المدني كالخبراء كالكفاءات التي تتكفر عمى الخبرة في مجاؿ الخدمة 
. 1العمكمية

عصف بيذه الآلية نتيجة إلغاء الكزارة لدػ  2014مف شير ماؼ  07كمي في غير أف التعديل الحؾ
الكزير الأكؿ بإصلاح الخدمة العمكمية، ليتـ إسنادىا تحت كصاية كزير الداخمية كالجماعات المحمية 

كالتي تعكد إلى كزير الداخمية مكمف بإجراء دراسات كتقديـ مقترحات لتدارؾ النقائص كنبذ البيركقراطية 
: نعداـ الفعالية كالسمككيات السمبية كفي إطار ىذا اليدؼ يكمف بػكا

 ىا في ميداف ترقية المرفق العاـ كالإدارة ؼتقييـ أعماؿ تنفيذ السياسة الكطنية كالإشراؼ عل
. كتطكيرىا

 اقتراح القكاعد كالتدابير الرامية إلى تحسيف كتنظيـ المرفق العاـ كسيره .
  ترقية حقكؽ مستعممي المرافق العامة  اقتراح التدابير الرامية إلى
  إعداد الدراسات كالآراء كالإحصائيات كالمعمكمات التي مف شأنيا ترقية الأعماؿ المكجية لتحسيف

.  نكعية خدمات المرفق العاـ
  اقتراح أعماؿ تنسيق كالربط عبر الشبكات بيف الدكائر الكزارية كالإدارية كالييئات العمكمية مف

.  كار كالنجاعة في مجاؿ خدمات المرفق العاـأجل ترقية الابت
 دفع كتشجيع مشاركة مستعممي المرفق العاـ كالمجتمع المدني في تحسينات المرفق العمكمي  .
  المساىمة في تبسيط الإجراءات الإدارية كتخفيفيا ك اقتراح كل تدبير مف شأنو المساىمة في قياـ

. الإدارات كالمؤسسات كالييئات العمكمية
 :عمى مستوى علاقة المواطن بالإدارة الاتصالي -ياثان 

دارة مركبة،  يتمتع الفرد  يعبر عف العلاقة بيف الإدارة كالمكاطف بأنيا علاقة سياسية كقانكنية كاجتماعية كا 
دارؼ كسياسي كاجتماعي أماـ الييئات العمكمية، متمتعا بحقكؽ كحريات مقابل  فييا بمركز قانكني كا 

                                       
1

الإكاهح اٌؼ١ِّٛخ ٚاٌّٛاٛٓ أٞ ػلالخ رْق١ٔ ٌلافزلالاد ٍٚجً الإٕلاػ ػٍٝ ٙٛء اٌزغوثخ اٌغيائو٠خ ِغٍخ : ٔي٘خ ػّواْ 

 .477، ٓ 12إٌّىو، اٌؼلك 



 الخدمت العمىميت وطرق جحسينها                                                                                                نيالفصل الثا

 68 

كبالتالي فإف ىذه العلاقة متبادلة كتتضمف التزامات الييئات العمكمية تجاه المكاطف  كاجبات كالتزامات،
ككاجبات كحقكؽ تجاه ىذه الإدارة ، أما مف منظكر اتصالي التي يمثل فييا المكاطف كالإدارة طرفا العممية 

ا كىك الاتصالية، حيث تمثل الإدارة كطرؼ في كضعية اتصالية تجمعيا بطرؼ مستفيد مف خدماتو
المكاطف في علاقة تفاعمية مف أجل تبادؿ المعاني كقضاء الحاجات كتقديـ الخدمات العمكمية لممكاطنيف، 
غير أف ىذه العلاقة تعترييا العديد مف الاختلالات كالحكاجز، حيث تأزمت ىذه العلاقة أكثر فأكثر مع 

ؿ الذؼ يخمق ارتياحا مف مستكػ كبيف انتفاعو مف خدماتيا بالشؾ -المكاطف  -مركر الكقت حالت بيف 
: 1الخدمة المقدمة، كمف ىذه الإجراءات التي تـ استحداثيا لتحسيف، ذلؾ عف طريق

 يتعيف عمى الإدارة السير عمى اطلاع المكاطف عمى تمؾ التنظيمات : في مجال إعلام المواطنين
مباشرة بالمكاطنيف، كيككف كالتدابير التي تسطرىا خاصة منيا تمؾ المتعمقة بتنظيميا أك بعلاقتيا اؿ

مف المرسكـ  08، حيث كرد في المادة (مف المرسكـ 11-8)ذلؾ بأؼ كسيمة مف كسائل الإعلاـ 
يتعيف عمى الإدارة أف تطمع المكاطنيف عمى التنظيمات كالتدابير التي تسطرىا، كينبغي في ىذا " 

ادة التاسعة فقد ألزمت الإدارة ، أما الـ"الإطار أف تستعمل كتطكر أؼ سند مناسب لمنشر كالإعلاـ
العمكمية بالنشر المنتظـ لمتعميمات كالمناشير كالمذكرات كالآراء التي تيـ علاقتيا بالمكاطنيف، 
كذلؾ في الجريدة الرسمية أك في النشرة الرسمية للإدارة المعنية، في حيف أكضحت المادتاف 

 . ب المنعالعاشرة كالحادية عشر المكاد غير القابمة لمنشر كأسبا
 يمزـ الإدارة بترتيب أمكرىا عمى النحك الذؼ يسمح ليا باستقباؿ : في مجال استقبال المواطنين

أحسف استقباؿ لممكاطنيف، كأكرد أحكاما بأماكف الاستقباؿ كالمكمفيف بالاستقباؿ، كضركرة أف 
 . تضمف ىذه الأجيزة تكجيا كا علاما صحيحيف لممكاطف

 تحسيف نكعية الخدمة العمكمية التزاما يقع عمى مسؤكلية : كميةفي مجاؿ تحسيف الخدمة العـ
 الإدارة،

 كما نص المرسكـ عمى كجكبية مشاركة المكاطف في تحسيف الخدمة : في مجال مشاركة المواطن
 .العمكمية عف طريق الاقتراحات كالملاحظات التي يبدييا كفق الإجراءات

 
 

                                       
1

 .121، ٓ اٌّوعغ اٌَبثكؽغبَ اٌؼوثٟ،  
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: خلاصة الفصل
مف خلاؿ ما ذكر نستنتج أف  الخدمة العمكمية مف المداخل الرئيسية في تحديد علاقة الدكلة بالمجتمع 

مف خلاؿ درجة الاستجابة لمختمف المتطمبات المجتمعية، كتزداد أىمية ىذا المدخل في عصر تكنكلكجيا 
خرػ في مستكػ أداء الدكؿ الإتصاؿ كالعكلمة  كالذؼ أتاح لمفرد المعمكمات كسبل المقارنة مع مجتمعات أ

كتقديـ الخدمات لمكاطنييا، كبدكف إتصالات تساعد في تحسيف الخدمة العمكمية كتقريب المكاطف مف 
الإدارة تزداد الثقة بيف الجميكر الداخمي نفسو عف طرؽ الرضا الكظيفي كمف ثـ الثقة بيف الجميكر 

أما في حالة عدـ كجكد رضا كظيفي فإنو تنيار  الداخمي كالخارجي بتقديـ صكرة ذىنية حسنة عف الإدارة، 
داراتيـ، لذا عممت الجزائر عمى تقريب المكاطف مف الإدارة عبر العديد مف الخطط  الثقة بيف المكاطنيف كا 

 . كالقرارات التي نجحت نسبيا
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

  الإطار 

للدراست  التطبيقي
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 :تمييد
نفي صحة ما قد  أكبعدما تـ تغطية الجانب النظرؼ ليذه الدراسة كاف لابد مف النزكؿ إلى الميداف لػتأكيد 

جاءت بو ، كسنحاكؿ في ىذا الفصل أف نكضح أىـ الإجراءات الميدانية التي تابعناىا في الدراسة كمف 
أجل الحصكؿ عمى نتائج مكضكعية قابمة لمتجريب مرة أخرػ كبالتالي الحصكؿ عمى نفس النتائج الأكلى 

بكلاية   المتخصص في الشبو الطبي الكطني مكظفي المعيدمعممي إستمارة عمى  37حيث قمنا بتكزيع 
محاكر، قد تـ استرجاع كل الإستمارات كبعد ترتيبيا كتصنيفيا ، قمنا بتفريغيا في  خمسةمككنة مف  تبسة 

 .كالخركج بنتائج كالتعميق عمييا كتحميميا الجداكؿ
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 :التعريف بالمؤسسة -1
: تقديم مدرسة التكوين شبو الطبي -1-1

تعتبر مدارس التككيف شبو الطبي مف بيف المدارس المستقمة عف كزارة التعميـ العالي كالبحث        
صلاح المستشفيات ، تعمل عمى تككيف شبو الطبييف , العممي  فيي تحت كصايػة كزارة الصحة السكاف كا 

. تككينا نظريا كتطبيقيا يجعػل منيػـ في مستكػ الكفاءة المينية
*: تبسة*ية عن مدرسة التكوين شبو طبي نبذة تاريخ -2-1-1    

تعتبر مدرسة التككيف شبو الطبي بتبسة مف بيف المدارس التي تعنى بتككيف الممرضيف في        
كممحق لمدرسة التككيف شبو الطبي بعنابو ، أيف كاف مقرىا المستشفى  1972الجزائر، تأسست سنة

دية عيف زركؽ ، ثـ أعيد تحكيل المقر إلى المستشفى أيف نقل إلى بل 1978المدني لمدينة تبسة إلى غاية 
. أصبح مقرىا المركز الجامعي بتبسة  1987، ك في سنة 1981المدني لمدينة تبسة سنة 

: تاريخ تدشيف المقر الحالي لمدرسة التككيف شبو الطبي المقدر مساحتو بػ 1989جكاف  13ك يعتبر  
.    2ـ3.132
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: التنظيمي العام لممدرسة الييكل-2-1-2   
تيتـ مدرسة التككيف شبو الطبي بتككيف الممرضيف الحاصميف عمى شيادة دكلة، الممرضيف        

: ك لتحقيق ذلؾ تضـ المدرسة قسميف. المؤىميف ك مساعدؼ التمريض
. قسـ إدارؼ ييتـ بالتسيير، ك آخر بيداغكجي يعمل عمى ضماف التككيف الجيد لممتربصيف

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
- بتبسةالييكل التنظيمي العام لمدرسة التكوين شبو الطبي  -

: ك في ما يمي عرض مختصر لمياـ كل عنصر         
 : المدير

يضمف التسيير الجيد لمعمل الإدارؼ -
يسير ك يكجو عممية التككيف في المؤسسة -
يراقب ك يمضي عمى كل الكثائق الصادرة مف المؤسسة -

 الأمانة العامة

 الإدارة مديرية الدراسات و التربصات

 أمانة مديرية الدراسات و الدتربصات

 قاعة الدكتبة
 نترنيتالأ

قاعة السمعي 
 البصري

قاعة 
 النسخ

الدراقب 
 العام

مكتب 
 التربصات

 الدصلحة الاقتصادية مصلحة الدستخدمين

أمانة 
 الدصلحة

أمانة 
 الدصلحة

مكتب 
 الأجور

مكتب 
 الديزانية

مكتب 
 الوسائل

مكتب الإعلام 
 الآلي

مكتب الخدمات 
 .إ

 الدبيت الدطعم الدخزن 

 المديرية العامة
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: الأمانة العامة
تضمف الربط بيف المدير ك مختمف مصالح المؤسسة -
الصادر ك الكارد ترتب البريد -
تنظـ مكاعيد المدير -
ترد عمى المكالمات الياتفية -

: المقتصد
تحضير مشاريع الميزانية -
التأشير عمى كل الكثائق الخاصة بأجكر المكظفيف -
تنظيـ ك تسيير حسابات المؤسسة -
إلخ ...تحضير الطمبات، الفكاتير-

: أمانة المصمحة الاقتصادية
المصالح الأخرػ  الربط بيف المصمحة ك مختمف-
الرد عمى المكالمات الياتفية -

 : مكتب المحاسبة
إعداد الميزانية الافتتاحية  ك الختامية -
تقسيـ الميزانية عمى الفركع -

: مكتب الأجور
حساب أجكر المكظفيف  -
حساب منح المتربصيف -

: رئيس المستخدمين
تسيير المستخدميف  -
ظفيف تنظيـ الإدماج الداخمي ك الخارجي لممك-

: أمانة مصمحة المستخدمين
حجز مختمف الكثائق الخاصة بالمصمحة -
الربط بيف المصمحة ك المصالح الأخرػ  -
الرد عمى المكالمات الياتفية -
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: مكتب الإعلام الآلي
. حجز مختمف الكثائق الخاصة بمدير المؤسسة-

: مكتب الخدمات الاجتماعية
منح القركض لممكظفيف -

: مكتب الوسائل
. الإشراؼ عمى تمكيف المخزف ، المطعـ ك مبيت الإناث ك الذككر

: مدير الدراسات و التربصات
تنظيـ ك تسيير التمدرس -
تنظيـ التربصات -
تنظيـ اجتماعات الأساتذة -

: أمانة المديرية
حجز مختمف الكثائق الخاصة بالمديرية -
تضمف الربط بيف المديرية ك مختمف المصالح الأخرػ -

: العامالمراقب 
التسجيل اليكمي لمغيابات -
ضماف السير الحسف لمتمدرس -

: مكتب التربصات
إعداد ك حجز كل الكثائق الخاصة بالتربصات -
حجز كشكؼ نقاط المتربصيف -

: قاعة النسخ
إعداد الصكر طبق الأصل لمكثائق الإدارية -
لمنحيا لمستعممي المكتبة  إعداد الصكر طبق الأصل لبعض صفحات الكتب أك الدكريات التي لا تعار -

: قاعة الانترنيت
الإطلاع عمى الأقراص المضغكطة -
تدريب المتربصيف عمى استخداـ الحاسكب -
تكفير خدمات الانترنيت -
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: المكتبة
القياـ بعممية الجرد  -
التصنيف -
الفيرسة الكصفية   -
تكفير خدمتي الإعارة الداخمية ك الخارجية   -
 .بالأكعية الفكرية التي زكدت بيا المكتبة حديثاإعلاـ المتربصيف -
: التكوين شبو الطبي عمى مستوى المدرسة -2-1-3  

تعمل مدرسة التككيف شبو الطبي عمى تككيف شبو الطبييف تككينا نظريا كتطبيقيا في تخصصات        
. لرتبة كالمستكػ الدراسيتبعا ؿ تختمف

  :بالنسبة لحاممي شيادة البكالكريا 
حاصمكف عمى شيادة دكلة  في العلاجات العامة  ممرضكف   -
 ممرضكف حاصمكف عمى شيادة دكلة  في علاجات الأمراض العقمية  -
 .مخبريكف حاصمكف عمى شيادة دكلة -
 .مشغمك أجيزة الأشعة حاصمكف عمى شيادة دكلة-
 .ممرضات في رعاية المكاليد حاصلات عمى شيادة دكلة -
قابلات  -

 .كيف مدتو ثلاث سنكاتكىذا بعد تؾ
: بالنسبة لممتحصميف عمى مستكػ السنة أكلى ثانكؼ  

 .أعكاف تمريض بعد تككيف مدتو سنتاف-
بعد تحصميـ عمى الشيادة ك العمل لمدة ثلاث سنكات في المستشفى يتمكف مساعدك التمريض مف اجتياز 

. مسابقة لمتككيف في تخصص ممرضيف مؤىميف، ك ذلؾ لمدة سنتيف
بعد العمل لمدة ثلاث سنكات في المستشفى بالنسبة لحاممي شيادة ممرض مؤىل  بإمكانيـ اجتياز مسابقة 

.  الالتحاؽ برتبة ممرض حاصل عمى شيادة دكلة في العلاجات العامة
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: متربص مكزعيف حسب التخصصات التالية 677تككّف المدرسة ىذا المكسـ        

الصنف و الرتبـة 
السنة 
الأولى 

السنة 
الثانية 

السنة 
الثالثة 

المجمــوع 

ممرضكف حاصمكف عمى شيادة دكلة في 
العلاجات العامػػة 

58 58 58 174 
حاصمكف عمى شيادة دكلة  في  ممرضكف 

 علاجات الأمراض العقمية
 / /29 29 

ممرضات في رعاية المكاليد حاصلات عمى 
 شيادة دكلة

26 26 24 76 
 28/ /  28دكلة مخبريكف حاصمكف عمى شيادة 

 30/ /  30مشغمك أجيزة الأشعة حاصمكف عمى شيادة دكلة 
 41/ /  41قابػػلات 

 299ػ  149 150أعكاف تمريض 
 677 111 233 333المجمػػػكع 

* جدول يبين عدد المتربصين عمى مستوى المدرسة موزعين حسب التخصصات*
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 لدراستالإطار التطبيقي ل

 78 

تفريغ البيانات وتحميميا  -2
  البيانات العامة : الأولالمحور

يورح متغير الجنس (: 01)الجدول رقم 
النسبة التكرار الجنس 
 %64.86 24أنثى 
 %35.14 13 ذكر

 %100 37المجمكع 
يورح متغير الجنس (: 01)الشكل رقم 

 
: التحميل

المتخصص كالذؼ يمثل متغير الجنس أف نسبة الإناث بالمعيد الكطني  01نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
مكظفا  13بعدد  %35.14مكظفة كنسبة الذككر  24بعدد  %64.86في الشبو الطبي لكلاية تبسة ىي 

كتعد نسبة متقاربة نكعا ما كىذا راجع إلى طبيعة المؤسسة كالإدارة التي قمنا بدراستيا كالتي تستمزـ تكافر 
فالعنصر النسكؼ لو مياـ مثل العنصر الرجالي  ،العنصريف معا لتغطية كافة المياـ التي تعكسيا الكظيفة

إلا أف ىناؾ كظائف كمياـ يستغميا الرجل بالمعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة في 
كيقكـ بيا أحسف مف الفئة النسكية خاصة الخركج لمميداف كعمى العكس يكجد مياـ تقكـ بيا المكظفات 

.  أفضل مف المكظف الرجل
 
 

64,86%

35,14%

أنثى

ذكر
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يورح متغير السن (: 02)رقم  الجدول
النسبة التكرار السن 

 %37.84 14سنة  35إلى  25مف 
 %40.54 15سنة  45إلى  36مف 

 %21.62 08 سنة 45أكثر مف 
 %100 37المجمكع 

يورح متغير السن (: 02)الشكل رقم 

 
: التحميل

 35ك  25كالذؼ يمثل متغير السف نلاحع أف نسبة الذيف يتراكح سنيـ بيف  02مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
كىذا راجع إلى أف ىذه الفئة تعتبر  مبحكثا 14بعدد  %37.84سنة يمثمكف النسبة المتكسطة حيث تقدر 

بي لكلاية تبسة بالمعيد الكطني المتخصص في الشبو الطفئة شبابية كىي ما تتطمبو ىذه الكظيفة خاصة 
تطمب العمل الدؤكب كالمتكاصل الإتصاؿ عف بعد كالتي ؼكالذيف نجدىـ متمكنيف مف مبادغ كأساسيات 

كىي أعمى  %40.54 سنة كانت  45إلى  36كمكاكبة التكنكلكجيا ككسائميا أما نسبة الذيف أعمارىـ مف 
في التنظيـ كالتسيير يتمثمكف في  مفردة مف مفردات البحث ككنيـ يممككف خبرة كيساعدكف  15نسبة بعدد 

، أما  للإدارةرؤساء المصالح كخبراء الإعلاـ الآلي كغيرىـ مف المكظفيف الذيف يقدمكف أحسف المياـ 
مبحكثيف فيي تعتبر قميمة مقارنة مع  08بعدد  %21.62سنة فيي  45نسبة الذيف أعمارىـ أكثر مف 

. كىـ رؤساء المصالح كالمكاتبالنسب الأخرػ كتمثل الأشخاص ذكؼ خبرة كبيرة 
 

37,84%

40,54%

21,62%

سنة 35إلى  25من 

سنة 45إلى  36من 

سنة 45أكثر من 
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( الصنف)يورح المستوى العممي (: 03)الجدول رقم 
النسبة التكرار ( الصنف)المستوى العممي 
 %2.70 01دكتكراه 
 %27.03 10ماستر 
 %48.64 18ليسانس 
 %21.63 08تقني ساـ 
 %100 37المجمكع 

 (الصنف)يورح المستوى العممي (: 03)الشكل رقم 

 
: التحميل

كالذؼ يمثل متغير المؤىل العممي نلاحع أف نسبة المبحكثيف الأكبر ىـ الذيف  03مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
مبحكثا كىذا راجع لأف أغمب المناصب الإدارية في  18بعدد %  48.64لدييـ شيادة ليسانس بنسبة 

ادات العميا مما يعمل عمى المؤسسة تتطمب أثناء إجراء المسابقة شيادة الميسانس كما تطمب ذكؼ الشو
مف  بكسائل الإتصاؿ عف بعدسيركرة الإدارة كالذيف نجدىـ متمكنيف جدا مف التكنكلكجيا كخاصة ما يتعمق 

بداعيـ الميني  أما نسبة  كسائل كمتغيرات جديدة كراىنة تكفر ليـ جك عمل ملائـ كمناسب لأفكارىـ كا 
مبحكثيف في المرتبة الثانية تمييا  10بعدد %  27,03المبحكثيف المتحصميف عمى مستكػ ماستر فيي 

بعدد  %21.63نسبة المؤىل تقني ساـ كمعظميـ في الإعلاـ الآلي ككاحد فقط في المكارد البشرية بنسبة  
كىي ضئيمة مقارنة  %2.70مبحكثيف ، في حيف أف نسبة المتحصميف عمى مستكػ دكتكراه ىي  08

. الشيادات العميا يمثمكف قمة اليرـ الإدارؼ بسابقاتيا كىذا راجع لأف ذكؼ 

2,70%

27,03%

48,64%

21,63%

دكتوراه

ماستر

لٌسانس

تقنً سامً
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يورح المستوى الميني (: 04)الجدول رقم 
النسبة التكرار المستوى الميني 

 %2.70 01مدير 
 %89.19 33مكظف 

 %8.11 03رئيس مصمحة 
 %100 37المجمكع 

 يورح المستوى الميني(: 04)الشكل رقم 

 
: التحميل

أما  %2.70كالذؼ يكضح المستكػ الميني أف المدير كاحد فقط بنسبة  04نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ 
  %8.11فقط بنسبة  03مبحكثا، في حيف أف رؤساء المصالح  33بعدد  %89.19نسبة المكظفيف فيي 

لا يكجد كىذا يدؿ عمى أف اليرـ الإدارؼ يحكمو شخص كاحد فقط ما ينتج عنو قرارات كاحدة غير متعددة ك
صراع حكؿ السمطة كبالتالي فالمكظفيف يحسنكف التعامل مع كافة كسائل الإتصاؿ عف بعد لمكصكؿ إلى 

. المرؤكس كرؤساء المصالح
 
 
 
 
 

2,70%

89,19%

8,11%

مدٌر

موظف

رئٌس مصلحة
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يورح الخبرة المينية (: 05)الجدول رقم 
النسبة التكرار  الخبرة المينية

 %21.62 08سنكات  05أقل مف 
 %40.54 15سنكات  10إلى  05مف 
 %27.02 10 سنة 20إلى  10مف 

 %10.82 04 سنة   20أكثر مف 
 %100 37المجمكع 

يورح الخبرة المينية (: 05)الشكل رقم 

 
: التحميل

كالذؼ يمثل متغير الخبرة المينة نلاحع أف نسبة المبحكثيف الذيف لدييـ خبرة  05مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
إلى  10مبحكثيف تمييا نسبة المبحكثيف الذيف لدييـ خبرة مف  08بعدد  %21.62سنكات  05أقل مف 

 10إلى  05، في حيف أف نسبة المبحكثيف الذيف لدييـ خبرة مف %27.02 يفمبحكث 10سنة بعدد  20
كىذا راجع لأف أغمب المبحكثيف صغار السف بعد ككتيرة  مبحكثا 15بعدد  %40.54سنكات ىي 

، كىـ العماؿ الذيف  2017ع الخدمات كالتكظيف العمكمي قبل سنة التكظيف السريعة كالمعتبرة في قطا
المعيد الكطني لمشبو الطبي يمكنيـ مكاجية ساعات العمل الطكيمة كالإجياد الجسدؼ اليكمي خاصة مع 

، في حيث جاءت نسبة المبحكثيف الذيف بكسائل الإتصاؿ عف بعد يتعاملككنيا  بوككل ما يتعمق  بتبسة
رؤساء ك مف يبينيـ المدير كىي أقل نسبة كتمثل المبحكثيف %10.82سنة ىي  20مف  لدييـ خبرة أكبر

.  المصالح ذكؼ الخبرة الطكيمة

21,62%

40,54%

27,02%

10,82%

سنوات 05أقل من 

إلى سنوات 05من 

سنة 20إلى  10من 

سنة 20أكثر من 
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 المعيد الوطني المتخصص في أشكال ووسائل الإتصال عن بعد التي يستخدميا : المحور الثاني
الشبو الطبي لولاية تبسة 

 ؟ إنترنتىل تتوفر لدى مؤسستكم شبكة  (:06)السؤال رقم 
 .يكضح  تكفر المؤسسة عمى شبكة الإنترنت(: 06)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %100 37نعـ 
 %00 00لا 

 %100 37المجمكع 
 .يكضح ربط المؤسسة بشبكة الإنترنت(: 06)الشكل رقم 

 
: التحميل

كالشكل البياني كالمذاف يكضحاف تكفر شبكة الإنترنت بالمعيد الكطني   06نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
المتخصص في الشبو طبي أف كل المبحكثيف اتجيكا نحك الإجابة بنعـ عف السؤاؿ فالعدد الكمي المقدر بػ 

كنكلكجيا ككافة كسائل مبحكثا أثبت أف المعيد يكفر ليـ شبكة الإنترنت ككنيا مؤسسة تعنى بالت 37
الإتصاؿ عف بعد كالمعيد المتخصص في الشبو الطبي يحتاج إلى شبكة الإنترنت في أغمب معاملاتيا 

.   كمياميا سكاء داخميا أك خارجيا سكاء مع الطمبة كالأساتذة أك مع الأكلياء كالمؤسسات الأخرػ 
 
 
 

100,00%

0,00%

نعم

لا
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 ؟ في ماذا تستخدم مؤسستكم شبكة الإنترنت(: 07)السؤال رقم 
 الإنترنت بالمؤسسة  تستخدـيكضح  فيما (: 07)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %48.65 18البريد الإلكتركني 

 %21.62 08التحاكر مع الزبائف عبر الإنترنت 
 %16.22 06التركيج كالإعلاف 
 %5.40 02البحث عف معمكمات 

 %8.11 03التككيف كالتكاصل عف بعد 
 %100 37المجمكع 

 يكضح تدفق الإنترنت عمى مستكػ المؤسسة(: 07)الشكل رقم 

 
: التحميل

% 48.65ىي البريد الإلكتركني أف نسبة المبحكثيف الذيف اختاركا  07نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
أف أغمب مكظفي إدارة المعيد المتخصص في الشبو الطبي كىذا دليل عمى  مبحكثا 18بعدد  كأعمى نسبة
ستخداـ الإنترنت تعاملا مباشرا أثناء الإتصاؿ عف بعد كف يتعاملبكلاية تبسة  ، أما بالبريد الإلكتركني كا 

كىي نسبة  التحاكر مع الزبائف عبر الإنترنتاختاركا  مبحكثيف 08بعدد  مف المبحكثيف%21.62نسبة 
لاف جابات ، في حيف أف نسبة مف اختاركا التركيج كالإعتعبر عف تقارب آراء المكظفيف في الإ

بعدد مبحكثيف كالتككيف  %5.40مبحكثيف أما البحث عف معمكمات فبنسبة  06بعدد  16.22%
.  مبحكثيف 03بعدد  %8.11كالتكاصل عف بعد نسبتو 

48,65%

21,62%

16,22%

5,40%
8,11%

البرٌد الإلكترونً

التحاور مع الزبائن عبر الإنترنت

التروٌج والإعلان

البحث عن معلومات

التكوٌن والتواصل عن بعد
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 ؟ ما ىي الخدمات التي تتيحيا شبكة الانترنت(: 08)السؤال رقم 
 .يكضح الخدمات التي تتيحيا شبكة الإنترنيت(: 08)الجدول رقم 

النسبة تكرار الالإجابة 
 %54.05 20 خدمة البريد الإلكتركني

 %45.95 17 النشرات كالبيانات الإلكتركنية
 %100 37المجمكع 

. يكضح الخدمات التي تتيحيا شبكة الإنترنيت(: 08)الشكل رقم 

 
: التحميل

أف نسبة المبحكثيف الذؼ يكضح الخدمات التي تتيحيا شبكة الإنترنيت  08نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
كأف كأعمى نسبة كىذا دليل عمى كفاءة المؤسسة % 54.05ىي  خدمة البريد الإلكتركنيالذيف اختاركا 

أغمب مكظفي إدارة المعيد المتخصص في الشبو الطبي بكلاية تبسة تتيح ليـ الإنترنت خدمة البريد 
 النشرات كالبيانات الإلكتركنيةالذيف اختاركا بأنو مبحكثا ك 17بعدد  %45.95، أما نسبة الإلكتركني

. تقارب في إجابات المبحكثيف مما يسمح ليـ بإتاحة العديد مف الخدمات عبر الإنترنتكيرجع ذلؾ إلى 
 
 
 
 
 

54,05%

49,95% خدمة البرٌد الإلكترونً

النشرات والبٌانات الإلكترونٌة
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 ؟ىل تمتمك مؤسستكم موقعا إلكترونيا(: 09)السؤال رقم 
 .يكضح إمتلاؾ المؤسسة مكقع إلكتركني(: 09)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %100 37نعـ 
 %00 00لا 

 %100 37المجمكع 
. يكضح إمتلاؾ المؤسسة مكقع إلكتركني (:09)الشكل رقم 

 
: التحميل

كالشكل البياني كالمذاف يكضحاف إمتلاؾ المؤسسة مكقع إلكتركني أف  09نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
مبحكثا أثبت أف المؤسسة  37كل المبحكثيف اتجيكا نحك الإجابة بنعـ عف السؤاؿ فالعدد الكمي المقدر بػ 

معيد المتخصص في الشبو تكفر مكقعا إلكتركنيا عبر الإنترنت ككنيا مؤسسة تعنى بالتكنكلكجيا كىي اؿ
كمف  www.educatin-infcp.dzالطبي لكلاية تبسة كالتي تحتاج إلى مكقع إلكتركنيا كالذؼ يتمثل في  

.   خلالو تتـ أغمب معاملاتيا كمياميا سكاء داخميا أك خارجيا
 
 
 
 
 

100,00%

0,00%

نعم

لا
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 ؟إذا كانت إجابتك بنعم فما ىو غرض المؤسسة من الموقع الإلكتروني (:10)السؤال رقم 
 .غرض المؤسسة مف المكقع الإلكتركنييكضح (: 10)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %32.43 12التركيج 

 %13.52 05تخفيف التكاليف 
 %21.61 08تقديـ الخدمات عمى مدار اليكـ 
 %21.61 08تنمية العلاقات مع جميكرىا 

 %10.82 04التعرؼ عمى حاجات كرغبات جميكرىا 
 %100 37المجمكع 

 .غرض المؤسسة مف المكقع الإلكتركنييكضح (: 10)الشكل رقم 

 
: التحميل

كالمخطط أعلاه كالذؼ يبيف لنا غرض المعيد الكطني المتخصص  10  يتبيف لنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ
كمف بيف الإختيارات التي كضعناىا كقاـ بإختيارىا  في الشبو الطبي لكلاية تبسة مف المكقع الإلكتركني

 تقديـ الخدمات عمى مدار اليكـمبحكثا تمييا  12بعدد  %32.43كأعمى نسبة  التركيجالمكظفيف نجد 
 كنفس %21.61تتساكػ مع  تنمية العلاقات مع جميكرىا بنسبة  مبحكثيف 08بعدد  %21.61بنسبة 

متقاربة مع مبحكثيف كىي  05بعدد  %13.52 التكاليف ىينسبة تخفيف في حيف أف عدد المبحكثيف 
المكقع كمنو نستنتج أف  ،مبحكثيف 04بعدد  %10.82بنسبة  التعرؼ عمى حاجات كرغبات جميكرىا

 .الإلكتركني يساعد عمى اكتساب المزيد مف العملاء مما يساعد عمى نمك الشركة

32,43%

13,52%

21,61%

21,61%

التروٌج

تخفٌف التكالٌف

تقدٌم الخدمات على مدار الٌوم

تنمٌة العلاقات مع جمهورها
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 ؟ ف بعدىل تستخدـ مؤسستكـ كسائل الإتصاؿ ع(: 11)السؤال رقم 
  .كسائل الإتصاؿ عف بعدؿيكضح إستخداـ المؤسسة (: 11)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %91.90 34نعـ 
 %8.10 03لا 

 %100 37المجمكع 
 .يكضح إستخداـ المؤسسة لكسائل الإتصاؿ عف بعد(: 11)الشكل رقم 

 
: التحميل

كالشكل البياني كالمذاف يكضحاف إستخداـ المؤسسة لكسائل الإتصاؿ  11نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
بنسبة  مبحكثا 34المبحكثيف اتجيكا نحك الإجابة بنعـ عف السؤاؿ فالعدد المقدر بػ  أغمبعف بعد أف 

بتكنكلكجيا المعمكمات  تيتـككنيا مؤسسة كسائل الإتصاؿ عف بعد أثبت أف المؤسسة تكفر  91.90%
 مبحكثيف  03بعدد  %8.10كالنسبة القميمة جدا ممف لا يتعاممكف بكسائل الإتصاؿ عف بعد ىـ  كالإتصاؿ

ما يجعل كصكؿ الرسالة المراد  تمؾ الكسائلحتاج إلى ؼالمعيد المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة ك
ستجابة فكرية ، إنو بإمكاناتو الصكتية ييسر كسر تكصيميا مباشرًا كسريعًا كىك ما يجعل المشاركة كالا

حكاجز المغة، أصبح تكنكلكجيا ىجينة خاصة مع الإنترنت كصارت الإمكانات بينيما تتقارب، خاصة مع 
. تكافر استخداـ النص كالصكت كتزايد الإمكانات

 
 

91,90%

8,10%

نعم

لا
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؟  الخدمات عمى أماكن الحصول تبين إرشادية لوحات ىل تحتور مؤسستكم عمى (:12)السؤال رقم 
 .الخدمات عمى أماكف الحصكؿ تبيف إرشادية لكحات إحتكاء المؤسسة عمىيبيف (: 12)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %78.38 29نعـ 
 %21.62 08لا 

 %100 37المجمكع 
 .الخدمات عمى أماكف الحصكؿ تبيف إرشادية لكحات إحتكاء المؤسسة عمىيبيف (: 12)الشكل رقم 

 
: التحميل

 إرشادية لكحات إحتكاء المؤسسة عمى كالشكل البياني كالمذاف يكضحاف 12نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
حيث أف أغمب المبحكثيف اتجيكا نحك الإجابة بنعـ عف السؤاؿ فالعدد  الخدمات عمى أماكف الحصكؿ تبيف

في الشبو الطبي لكلاية تبسة المتخصص الكطني أثبت أف المعيد  %78.38مبحكثا بنسبة  29المقدر بػ 
التقرب مف  كمساعدة المكظفيف عمى الخدمات عمى أماكف الحصكؿ تبيف إرشادية لكحات عمىيحتكؼ 

المعيد كىذا يدؿ عمى  أف مبحكثيف  08بعدد  %21.62ىـ  الإدارة بشكل أسرع أما مف أجاب بلا 
تيدؼ إلى تكفير بنية تحتية   الإرشاديةالمكحات المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة يحتاج إلى تمؾ 

تباعيامف طراز عالمي مف شأنيا تكحيد معايير تنفيذ المكحات بما يسيل قراءتيا  كبالتالي تسييل  كا 
الكصكؿ إلى الكجيات كالمنشآت الخدمية كالمعالـ الرئيسية كاليامة بالمؤسسة كالتي بدكرىا تساعد في 

. يف الفرعية كالرئيسيةتحسيف الانسيابية عمى الطرؽ كالربط ب

78,38%

21,62%

نعم

لا



 لدراستالإطار التطبيقي ل

 90 

من  المعمومات عمى حصولو في المواطن يفرميا التي الاتصالية الأشكال ما ىي(: 13)السؤال رقم 
 ؟ مؤسستكم

مف  المعمكمات عمى حصكلو في المكاطف يفضميا التي الاتصالية الأشكاؿيكضح (: 13)الجدول رقم 
 .المؤسسة

النسبة التكرار الإجابة 
 %27.02 10 )المكظفيف خلاؿ مف(شفييا 
 %27.02 10( الإعلانات خلاؿ مف) مكتكب

 %18.92 07 الإعلاـ كسائل
 %27.02 10 الاجتماعي التكاصل كصفحات مكاقع

 %100 37المجمكع 
مف  المعمكمات عمى حصكلو في المكاطف يفضميا التي الاتصالية الأشكاؿيكضح (: 13)الشكل رقم 
 .المؤسسة

 
: التحميل

 المكاطف يفضميا التي الاتصالية أىـ الأشكاؿكالمخطط أعلاه كالذؼ يبيف لنا  13الجدكؿ رقـ مف خلاؿ 
كمف بيف المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة مف  المعمكمات عمى حصكلو في

كأعمى شكل بنسبة  )المكظفيف خلاؿ مف(الأشكاؿ التي كضعناىا كقاـ بإختيارىا العماؿ نجد شفييا 
 10بعدد  %27.02بنسبة ( الإعلانات خلاؿ مف) كتكبمبحكثيف تتساكػ مع  الـ 10بعدد  27.02%

كسائل الإعلاـ كاف مبحكثيف أيضا بينما  10بعدد  %27.02بنسبة مبحكثيف مكاقع التكاصل الإجتماعي 

27,02%

27,02%
18,92%

27,02%

(من خلال الموظفٌن)شفهٌا 

(من خلال الإعلانات)مكتوب 

وسائل الإعلام

مواقع وصفحات التواصل 
الاجتماعً
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كلاية مبحكثيف، كمنو نستنتج أف المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي ؿ 08بعدد  %18.92بنسبة 
تسعى جاىدة عمى استقطاب مكظفيف مف ذكؼ  تبسة يتعامل بالعديد مف الأشكاؿ الإتصالية ككف المؤسسة

الميارات الإتصالية في الإدارة، لأف المكظف الذؼ يتمتع بميارات الاتصاؿ ىك القادرة عمى جذب العملاء 
براـ العقكد بنجاح   .كعقد الصفقات كا 

 ؟ ائل الإتصال عن بعد التي تعتمد عمييا مؤسستكمما ىي أىم وس(: 14)السؤال رقم 
 .يكضح أىـ كسائل الإتصاؿ عف بعد التي تعتمد عمييا المؤسسة(: 14)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %40.54 15 الفاكس

 %16.22 06  اليكاتف النقالة
 %43.24 16شبكات الحاسكب 

 %100 37المجمكع 
 .كسائل الإتصاؿ عف بعد التي تعتمد عمييا المؤسسةيكضح أىـ (: 14)الشكل رقم 

 
  :التحميل

كالذؼ يكضح أىـ كسائل الإتصاؿ عف بعد التي تعتمد عمييا المؤسسة  14نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
كافة الكسائل مف حكاسيب كىاتف كفاكس، كنجد أف  باستخداميـ يقركف  العينة أفراد أف أغمب حيث نرػ 

بعدد  %16.22 اليكاتف النقالة يستخدمكف  الذيف نسبةأما  15بعدد  %40.54 نسبة إستخداـ الفاكس 
 لأف ككذلؾ مياميـ، أداء في الكسائل ىذه في استخداـ بالراحة إحساسيـ إلى ذلؾ كيرجع مبحكثيف 06

 العينة أفراد نسبة أما عمييـ، كيسيميا الإدارية إنجاز مياميـ تكمفة مف يقمل الإتصالية الكسائل استخداـ

40,54%

16,22%

43,24% الفاكس

 الهواتف النقالة

شبكات الحاسوب
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 ىذه عمل إلى ربما يرجع كىذا مبحكثا  16بعدد  %43.24 قدرت فقد شبكات الحاسكب يستخدمكف  الذيف
 الإدارية مياميـ أداء بالراحة عند استخداميا في إحساسيـ ك الإتصالية الحديثة الكسائل باستخداـ الفئة

 مختمف في الحاسكب استخداـ تتطمب ليا التي التابعة كالمصالح المديرية داخل العمل طبيعة ككذلؾ
الحاسكب  عمى تعتمد التي الممفات الإلكتركنية يخص فيما الجميكر الخارجي مع الإدارية التعاملات

 مختمف مع ملكالتعا جية، مف ىذا الحديثة الطريقة بالممفات تتبع الخاصة التخزيف طريقة ذلؾ إلى إضافة
المعيد الكطني المتخصص في  طبيعة أف نستنتج كمنو، أخرػ  جية مف الإدارييف كالمتعامميف الشركاء

 .بكامل أنكاعيا كأشكاليا الإتصالية الكسائل باستخداـ العمل ضركرة تحتـ  الشبو الطبي لكلاية تبسة
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المعيد الوطني المتخصص في الشبو الطبي لولاية  أىمية وسائل الإتصال عن بعد في :الثالث المحور
تبسة 

 ؟ىل أدى إستخدام وسائل الإتصال عن بعد في مؤسستكم إلى(: 15)السؤال رقم 
 .المؤسسةإستخداـ كسائل الإتصاؿ عف بعد في  يكضح نتائج(: 15)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %40.54 15 الخدمات تقديـ سرعة زيادة

 %27.02 10 الخدمات تقديـ في الدقة مستكػ  إرتفاع
 %18.92 07 المقدمة الخدمات مستكػ  إرتفاع

 %13.51 05 الأخطاء نسبة إنخفاض
 %100 37المجمكع 

 .المؤسسةإستخداـ كسائل الإتصاؿ عف بعد في  يكضح نتائج(: 15)الشكل رقم 

 
: التحميل

زيادة سرعة  تقديـ " نلاحع اف نسبة إجابات أفراد العينة عمى السؤاؿ بػ  15تبيف مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
مبحكثا كىذا راجع حسب رأييـ إلى أف كسائل الإتصاؿ  15بعدد   40.54%الخدمات ىي الأعمى بنسبة 

نتشارىا الكبير عف بعد ساىمت في زيادة سرعة تقديـ الخدمات خاصة مع التطكر اليائل ليذه الكسا ئل كا 
إرتفاع مستكػ الدقة في تقديـ الخدمات "كا عتماد اغمب الناس عمييا اليكـ ، في حيف تمتيا نسبة الإجابة بػ 

مبحكثيف كىك ما فسركه بأف كسائل الإتصاؿ عف بعد قدمت مساعدة كبيرة  10كىذا بعدد  %27.02بػ 
تفصيل التي تكفرىا، أما نسبة إجابات مف خلاؿ رفع جكدة الخدمات عف طريق السرعة كالدقة كاؿ

40,54%

27,02%

18,92%

13,51%
زٌادة سرعة تقدٌم الخدمات

إرتفاع مستوى الدقة فً تقدٌم 
الخدمات

إرتفاع مستوى الخدمات المقدمة

إنخفاض نسبة الأخطاء
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كىذا حسب رأييـ أف كسائل الإتصاؿ عف بعد  %18.92بػ " إرتفاع مستكػ الخدمات المقدمة"المبحكثيف بػ 
متنكعة مف حيث الخدمات كذات جكدة عالية، أما نسبة المبحكثيف الذيف أجابكا عف السؤاؿ بػػ إنخفاض 

كثيف كىي العدد الأقل كىذا حسب رأييـ أف الأخطاء تعكد مبح 05بعدد  %13.51فيي " نسبة الأخطاء
. إلى مستكػ عمل المبحكث في حد ذاتو ككسائل الإتصاؿ تنفذ المطمكب منيا

 
 الخدمات في مؤسستكـ؟ لإنجاز المقصكدة المكاتب إلى الكصكؿ في سيكلة ىل تكجد(: 16)السؤال رقم 
الخدمات في  لإنجاز المقصكدة المكاتب إلى الكصكؿ في سيكلة تكاجد يكضح(: 16)الجدول رقم 

 المؤسسة
النسبة التكرار الإجابة 
 %83.78 31نعـ 
 %12.22 06لا 

 %100 37المجمكع 
الخدمات في  لإنجاز المقصكدة المكاتب إلى الكصكؿ في سيكلة تكاجد يكضح(: 16)الشكل رقم 
 المؤسسة

 
  :التحميل

فيو نلاحع أف نسبة المبحكثيف الذيف أجابكا عمى السؤاؿ بػ كالبيانات المقدمة  16مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
مبحكث كىذا راجع حسب رأييـ أف مف مميزات  28كىي الأعمى بعدد  %83.78ىي الأعمى بػ " نعـ"

كسائل الإتصاؿ عف بعد تكفير الجيد كالكقت كعميو فإف إستخداميا يكفر سيكلة كبيرة في الكصكؿ إلى 

83,78%

12,22%

نعم

لا
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مبحكثيف  06بعدد  %12.22كانت " لا"نسبة المبحكثيف الذيف أجابكا بػ  المكاتب المقصكدة في حيف أف
كىذا حسب رأييـ يرجع إلى خصكصية المكاتب كالمصالح مما يصعب القدرة عمى الكصكؿ إلييا كأف 

.  ىناؾ خصكصية لكل مكتب
     ؟  لمطمبة والجميور الخارجي نصائح تقديم عمى يحرصون  الخدمات ىل مقدمو(: 17)السؤال رقم 
 .لمطمبة كالجميكر الخارجي نصائح تقديـ عمى الخدمات مقدمكيكضح حرص (: 17)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %86.48 32نعـ 
 %13.52 05لا 

 %100 37المجمكع 
 .لمطمبة كالجميكر الخارجي نصائح تقديـ عمى الخدمات مقدمكيكضح حرص (: 17)الشكل رقم 

 
: التحميل

أعلاه الذؼ يكضح حرص مقدمك الخدمات عمى تقديـ نصائح لمطمبة كالجميكر  17الجدكؿ مف خلاؿ 
مبحكثا  32بعدد  %86.84ىي الأعمى ب، " نعـ"الخارجي لممعيد جاءت نسبة المبحكثيف الذيف أجابكا بػ 

كىذا راجع حسب قكليـ إلى أف تقديـ النصائح لمطمبة كلمجميكر الخارجي مف ميمة مقدمي الخدمات 
كذلؾ مف أجل رفع مستكػ ككفاءة المعيد ككذا رفع صكرتو لدػ  ديث يمثمكف الإتصاؿ الخارجي لممعوحب

كف مبحكثيف حيث ير 05بعدد  %13.52ىي " لا"بػ  أجابكاجميكره، في حيف أف نسبة المبحكثيف الذيف 
المقدمة التي تحكؼ لمطمبة كالجميكر كذلؾ يرجع إلى النشرات كالإعانات  حأف ليس بالضركرة تقديـ النصاغ

رشادات كافية ككافية حسب رأييـ  . نصائح كا 

86,48%

13,52%

نعم

لا
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 المعيد دور وسائل الإتصال عن بعد في تحسين الخدمة العمومية عمى مستوى  :الرابع المحور
الوطني المتخصص في الشبو الطبي لولاية تبسة 

مؤسستكم والتي  مع تواصمو في المواطن يفرميا الذر الاتصال وسائل ما ىي(: 18)السؤال رقم 
 ؟ترونيا تحسن من الخدمة العمومية

المؤسسة كالتي يراىا  مع تكاصمو في المكاطف يفضميا الذؼ الاتصاؿ كسائليبيف (: 18)الجدول رقم 
 .تحسف مف الخدمة العمكمية
النسبة التكرار الإجابة 

 %21.62 08الشخصي  الاتصاؿ كسائل
 %78.38 29الجماىيرؼ  الاتصاؿ كسائل

 %100 37المجمكع 
المؤسسة كالتي يراىا  مع تكاصمو في المكاطف يفضميا الذؼ الاتصاؿ كسائليبيف  يبيف(: 18)الشكل رقم 

 .تحسف مف الخدمة العمكمية

 
: التحميل

المكاطف في تكاصمو مع كالبيانات المقدمة حكؿ كسائل الإتصاؿ التي يفضميا  18مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
تحسف مف الخدمة العمكمية، ككانت إجابة أفراد العينة الذؼ إختاركا إجابة كسائل  المؤسسة كالتي يراىا

مبحكثا كىذا حسب رأييـ أف ىذا النكع مف  29بعدد  %78.38الإتصاؿ الجماىيرؼ ىي الأكبر بنسبة 
الإتصاؿ يتميز بالشمكلية كالأنتشار الكاسع حيث يصل إلى كل فئات جميكر المعيد كطبقاتو كما أنو 

كسائل " ر كيكضح المطمكب عف طريف الإعلانات كالنشرات، أما نسبة المبحكثيف الذيف أجابكا بػ يفس

21,62%

78,38%

وسائل الاتصال الشخصً

وسائل الاتصال الجماهٌري



 لدراستالإطار التطبيقي ل

 97 

مبحكثيف كىذا حسب رأييـ أف كسائل الإتصاؿ الشخصية  08بعدد  %21.62ىي " الإتصاؿ الشخصي
.    ة كتعنى بفئة معينة ليا علاقة بالمؤسسة كىـ حسب قكليـ فئة الأقارب كالأصدقاءدمحد
ما ىو نوع التأثير الذر قدمتو وسائل الإتصال عن بعد أثناء تحسين الخدمة (: 19)ل رقم السؤا

   ؟ العمومية
 .يبرز نكع التأثير الذؼ قدمتو كسائل الإتصاؿ عف بعد أثناء تحسيف الخدمة العمكمية(: 19)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %62.16 23تأثير معرفي 
 %27.02 10تأثير سمككي 
 %10.82 04تأثير كجداني 
 %100 37المجمكع 

 .يبرز نكع التأثير الذؼ قدمتو كسائل الإتصاؿ عف بعد أثناء تحسيف الخدمة العمكمية(: 19)الشكل رقم 

 
: التحميل

تأثير "يتبيف لنا أف أفراد العينة الذيف أجابكا عف السؤاؿ بػ كالبيانات المقدمة  19مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
كسائل الإتصاؿ عف بعد ليا تأثير  أفمبحكثا كذلؾ حسب رأييـ  23بعدد  62.16% ىي بنسبة " معرفي

معرفي عمى الخدمة العمكمية كذلؾ عف طريق المعمكمات المقدمة بطبيعتيا معرفية فالمعيد مخصص 
كىذا راجع حسب  %27.02جاءت " تأثير سمككي"سبة المبحكثيف الذيف أجابكا بػ لمتعميـ كالمعرفة، أما ف

رأييـ إلى أف كسائل الإتصاؿ عف بعد ليا علاقة في التأثير عمى سمكؾ الفرد إلى الأفضل مما ينتج عنو 
بػ  "تأثير كجداني"تحسيف تقديـ الخدمة العمكمية لمجميكر، أما عف نسبة المبحكثيف الذيف كانت إجابتيـ 

62,16%

27,02%

10,82%

تأثٌر معرفً

تأثٌر سلوكً

تأثٌر وجدانً
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تقدمو كسائل الإتصاؿ عف بعد لتحسيف الخدمة العمكمية  الذؼفكانت الأقل حيث أف التأثير  10.82%
 .    حيث التأثر الكجداني حسب قكليـ كليد المحظة كأثناء عممية الإتصاؿ فقط

 احتياجاتو مع تتلاءم التي المقدمة الخدمات بجميع الجميور إعلام يتمىل (: 20)السؤال رقم 
 ورغباتو؟

كرغباتو  احتياجاتو مع تتلاءـ التي المقدمة الخدمات بجميع الجميكر يكضح إعلاـ(: 20)الجدول رقم 
النسبة التكرار الإجابة 
 %100 35نعـ 
 %00 00لا 

 %100 37المجمكع 
. كرغباتو احتياجاتو مع تتلاءـ التي المقدمة الخدمات بجميع الجميكر إعلاـ يكضح(: 20)الشكل رقم 

 
 
 

: التحميل
 التي المقدمة الخدمات بجميع الجميكرحكؿ إعلاـ  فيو  كالبيانات المقدمة 20مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

أؼ أف المبحكثيف " نعـ"كرغباتو، نلاحع إتفاؽ جماعي لأفراد العينة بالإجابة بػ  احتياجاتو مع تتلاءـ
حرصيـ عمى تحسيف  يبيفلمجميكر باستعماؿ كسائل الإتصاؿ عف بعد مما  المعمكمةيعممكف عمى إيصاؿ 

 .   الخدمات كا عطاء صكرة جيدة لممؤسسة كتعاكنيـ لمكصكؿ إلى اليدؼ المطمكب

100,00%

0,00%

نعم

لا
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في رأيكم ىل وسائل الإتصال عن بعد تساعد في تحسين الخدمة العمومية في (: 21)السؤال رقم 
 ؟مؤسستكم

 .كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف الخدمة العمكمية في المؤسسة يكضح مساعدة(: 21)الجدول رقم 
النسبة التكرار الإجابة 
 %100 37نعـ 
 %00 00لا 

 %100 37المجمكع 
. يكضح مساعدة كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف الخدمة العمكمية في المؤسسة(: 21)الشكل رقم 

 
: التحميل

المقدمة فيو كالنسب يتبيف لنا إتفاؽ كافة المبحكثيف عمى إجابة كاحدة كالبيانات  21مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 %100كىي نعـ أؼ مساعدة كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف الخدمة العمكمية في المؤسسة بنسبة 

كانت للإجابة بلا التي لـ يخترىا أحد مف المبحكثيف، كيدؿ ىذا عمى الدكر  %00كالنسبة المعدكمة ىي 
تقدمة كسائل الإتصاؿ عف بعد لممؤسسة، كما تكفره مف جيد ككقت كماؿ لممؤسسة نظرا  الكبير الذؼ

. لتطكر كتعدد ىذه الكسائل كتقبل الجميكر ليا
 
 
 
 

100,00%

0,00%

نعم

لا
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 ؟ىل تسعى وسائل الإتصال عن بعد في تحسين الخدمة العمومية من خلال(: 22)السؤال رقم 
سيف الخدمة العمكمية مف خلاؿ ما يكضح سعي كسائل الإتصاؿ عف بعد في تح(: 22)الجدول رقم 

 :يمي
النسبة التكرار الإجابة 

 %13.51 05تكضيح المعمكمات الخاطئة 
 %21.62 08إزاحة الغمكض 

 %27.02 10تعزيز نشاط المؤسسة 
 %29.74 11نجاح خطط المؤسسة 

 %8.11 03تكضيح إستراتيجيات المؤسسة 
 %100 37المجمكع 

 :كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف الخدمة العمكمية مف خلاؿ ما يميكضح سعي (: 22)الشكل رقم 

 
: التحميل

نجاح " بػ  أجابكايتبيف لنا أف نسبة المبحكثيف الذيف  فيو  كالبيانات المقدمة 22مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
عمى التكالي كىذا  %27.02ك  %29.74كانتا الأعمى بػ " نجاح خطط المؤسسة"نشاط المؤسسة كبػ 

تحقيق  كبالتاليراجع إلى أف ىذا ىك المطمكب مف كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف الخدمة العمكمية 
كانت بػ " إزاحة الغمكض"المطمكب كىك تقديـ الخدمة عمى أحسف كجو، أما نسبة المبحكثيف الذيف أجابكا بػ 

كر الأساسي لكسائل الإتصاؿ عف بعد مبحكثيف كىك حسب رأييـ أف ىذا ىك الد 08بعدد  21.62%
فجميكرىا الخارجي يككف لديو بعض الغمكض مما يتطمب إيصاؿ المعمكمة لو لتكضيحيا كذلؾ عف 

13,51%

21,62%

27,02%

29,74%

8,11%

توضٌح المعلومات الخاطئة

إزاحة الغموض

تعزٌز نشاط المؤسسة

نجاح خطط المؤسسة

توضٌح إستراتٌجٌات المؤسسة
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الكسائل المتعددة للإتصاؿ عف بعد، في حيف جاءت نسبة إجابات المبحكثيف بػ تكضيح المعمكمات  ؽطرؼ 
قد تصل لمجميكر  المعمكمةأييـ إلى أف مبحكثيف كىذا راجع حسب ر 05بعدد  %13.51الخاطئة ىي 

مغمكطة كعميو كجب عمى أفراد العينة تكضيح كتصحيح ىذه المعمكمة حيث أف بعد أساليب الإتصاؿ عف 
قد تبث معمكمات مغمطة كخاطئة ، في إجابة المبحكثيف الذيف أجابكا بػ ( كسائل التكاصل الإجتماعي) بعد 

كىذا حسب رأؼ المبحكثيف  %8.11الأقل مف سابقاتيا بنسبة  كانت ىي" تكضيح إستراتيجيات المؤسسة"
ستراتيجيات المؤسسة كاضحة كلا تتطمب تكضيحا لمجميكر الخارجي فالإستراتيجيات  ىك أف سياسات كا 

. تعتبر أمر داخمي لا خارجي ينبغي لمجميكر الإطلاع عميو
حساس بأنك عنصر فعال داخل ىل المشاركة في العممية الإتصالية تعمق من الإ(: 23)السؤال رقم 

 ؟المؤسسة وأنك سبب في تحسين الخدمات العمومية
المشاركة في العممية الإتصالية تعمق مف إحساس المبحكث بأنو عنصر فعاؿ  يكضح(: 23)الجدول رقم 

 .داخل المؤسسة كأنو سبب في تحسيف الخدمات العمكمية
النسبة التكرار الإجابة 
 %100 37نعـ 
 %00 00لا 

 %100 37المجمكع 
المشاركة في العممية الإتصالية تعمق مف إحساس المبحكث بأنو عنصر فعاؿ  يكضح(: 23)الشكل رقم 

 .داخل المؤسسة كأنو سبب في تحسيف الخدمات العمكمية

 
 

100,00%

0,00%

نعم

لا
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: التحميل
كىي نعـ نلاحع إتفاؽ كافة المبحكثيف عمى إجابة كاحدة  فيو  كالبيانات المقدمة 23مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

أؼ المشاركة في العممية الإتصالية تعمق مف إحساس المبحكث بأنو عنصر فعاؿ داخل المؤسسة كأنو 
كىذا حسب رأييـ أف المشاركة في العممية الإتصالية  %100سبب في تحسيف الخدمات العمكمية بنسبة 
عنصر فعاؿ داخل  ققة إيجابية تبعث فيو الإحساس بأفتحرؾ كتنشط أفراد العينة مما ينتج عنو طا

 . %00المؤسسة كأف جزء لا يتجزأ منيا أما الإجابة بػ  لا فيي معدكمة 
؟ ىل مؤسستكم تقوم بتحسين الخدمة العمومية من خلال وسائميا الإتصالية(: 24)السؤال رقم 
 .قياـ المؤسسة بتحسيف الخدمة العمكمية مف خلاؿ كسائميا الإتصالية يكضح(: 24)الجدول رقم 

النسبة التكرار ة الإجاب
 %94.59 35نعـ 
 %5.41 02لا 

 %100 37المجمكع 
 يكضح قياـ المؤسسة بتحسيف الخدمة العمكمية مف خلاؿ كسائميا الإتصالية(: 24)الشكل رقم 

 
: التحميل

مبحكثا  35كالبيانات المقدمة فيو كالنسب يتبيف لنا أغمبية المبحكثيف كعددىـ  24مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
أؼ  أف المؤسسة  تقكـ بتحسيف الخدمة العمكمية مف خلاؿ كسائميا الإتصالية " نعـ"أجابكا عف السؤاؿ بػ 

كىذا يدؿ عمى سعي المؤسسة في تطكير كتحسيف الخدمة العمكمية كأف كسائل  %94.59بنسبة 

94,59%

5,41%

نعم

لا
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المقدمة، الإتصاؿ عف بعد ىي العامل الأساسي في ذلؾ مما ينتج عنو تطكير كتحسيف مستكػ الخدمات 
كىذا حسب رأييـ أف ( 02)بعدد مبحكثيف  %5.41ىي " لا"بػ  أجابكافي حيف نسبة المبحكثيف الذيف 

دارية  نما ىناؾ كسائل أخرػ تككف تنظيمية كا  تحسيف الخدمة العمكمية لا يتـ فقط بالكسائل الإتصالية كا 
 . كحتى مالية
 وتحسين الخدمة العمومية التي  دعن بع أىم عوائق ومشاكل وسائل الإتصال: المحور الخامس

المعيد الوطني المتخصص في الشبو الطبي لولاية تبسة تواجو 
ما ىي أبرز المعيقات التي تواجييا مؤسستكم في تحسين الخدمة العمومية أثناء (: 25)السؤال رقم 

؟ الإعتماد عمى وسائل الإتصال عن بعد في تطبيق ذلك
المعيقات التي تكاجييا المؤسسة في تحسيف الخدمة العمكمية أثناء  يكضح أبرز(: 25)الجدول رقم 

 .الإعتماد عمى كسائل الإتصاؿ عف بعد في تطبيق ذلؾ
النسبة التكرار الإجابة 

 %32.44 12معيقات تقنية 
 %27.02 10معيقات بشرية 
 %13.52 05معيقات مالية 
 %27.02 10معيقات تنظيمية 

 %100 37المجمكع 
المعيقات التي تكاجييا المؤسسة في تحسيف الخدمة العمكمية أثناء  يكضح أبرز(: 25)الشكل رقم 

 .الإعتماد عمى كسائل الإتصاؿ عف بعد في تطبيق ذلؾ

 

32,44%

27,02%

13,52%

27,02%
معٌقات تقنٌة

معٌقات بشرٌة

معٌقات مالٌة

معٌقات تنظٌمٌة
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: التحميل
نلاحع أف المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي  فيو  كالبيانات المقدمة 25مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

مف العديد مف المعيقات كالمشاكل التي تحكؿ دكف تحسيف الخدمة العمكمية أثناء تعاني  لكلاية تبسة
 12بعدد  %32.44الإعتماد عمى كسائل الإتصاؿ عف بعد في تطبيق ذلؾ فالمعطيات تفيد بأف نسبة 

اختاركا معيقات بشرية  %27.02مبحكثيف بنسبة  10مبحكثا اختاركا الإجابة بكجكد معيقات تقنية ، بينما 
المعيد  أف يجدكف  %27.02، كنسبة مالية معيقاتعاني مف المعيد ؼيجدكف أف  %13.52سبة كف 

كنستنتج مف خلاؿ البيانات ، معيقات تنظيميةتعاني مف  الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة
ؿ الإتصاؿ المعيقات التي يكاجييا المعيد في تحسيف الخدمة العمكمية أثناء الإعتماد عمى كساغ أبرز أف

ضعف التخطيط كغياب الإستراتيجيات الداعمة ليذه العممية، كضعف : ىي عف بعد في تطبيق ذلؾ
كتغمب الأسمكب التقميدؼ عمى أداء المياـ، إضافة إلى انعداـ إستراتيجيات التنسيق  عف بعد الاتصاؿ
ات التكنكلكجيا قمة فرص التدريب كالتككيف لممكظفيف في مجاؿ استخداـكبيف المؤسسات  الحديثة

كاستعماؿ الكسائل الإلكتركنية كضعف برامج الحماية لمبيانات كالمعمكمات المتكفرة بيا، كغياب 
متخصصيف في صيانتيا، كضعف تدفق شبكة الانترنت، كغياب شبو تاـ لشبكات الاتصاؿ الداخمية 

، كتكصيل الإتصالية الحديثةضعف الاعتمادات المالية الخاصة باقتناء الكسائل ك ،الانترانت كالاكسترانت
. شبكات الاتصاؿ الإلكتركني

؟ ما ىي أبرز الوسائل الإتصالية التي تواجيون صعوبة في التعامل معيا(: 26)السؤال رقم 
 .أبرز الكسائل الإتصالية التي يكاجو المبحكث صعكبة في التعامل معيا يبيف(: 26)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %32.43 12 اليكاتف التقميديةخطكط 

 %32.43 12الفاكس 
 %5.04 02  اليكاتف النقالة
 %27.02 10  شبكات الحاسكب
 %100 37المجمكع 

 .أبرز الكسائل الإتصالية التي يكاجو المبحكث صعكبة في التعامل معيا يبيف(: 26)الشكل رقم 
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: التحميل

الكسائل الإتصالية التي يكاجو المبحكث صعكبة في التعامل أبرز  يبيفالذؼ  26مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
كالمعطيات  نلاحع أف المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة فيو معيا كالبيانات المقدمة

، طكط اليكاتف التقميديةبخمبحكثا اختاركا الإجابة  12بعدد  %32.43المكجكدة عندنا تفيد بأف نسبة 
يجدكف مبحكثيف  10بعدد  % 27.02اختاركا الفاكس كنسبة  %32.43آخريف بنسبة  مبحكثا 12بينما 

يجدكف أف بعدد مبحكثيف  %5.04، كنسبة مكظفيو مف إستخداـ شبكات الحاسكبأف المعيد يعاني 
يعاني مكظفيو مف إستخداـ اليكاتف النقالة المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة 

أبرز الكسائل الإتصالية التي يكاجو  ، كنستنتج مف خلاؿ البيانات أف اليكاتف الذكيةكيقصد بذلؾ 
متعددة كعمييـ التدرب عمى إستعماليا عف طرؽ الدكرات التدريبية  المبحكث صعكبة في التعامل معيا

. كالتككينية
؟ فعالة ما مدى صعوبة وسائل الإتصال في تحسين الخدمة العمومية بطريقة(: 27)السؤال رقم 
يبيف مدػ صعكبة كسائل الإتصاؿ في تحسيف الخدمة العمكمية بطريقة فعالة (: 27)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %21.62 08سيل جدا 
 %29.72 11سيل 

 %12.22 06صعب جدا 
 %21.62 08صعب 

 %10.82 04صعب لمغاية 
 %100 37المجمكع 

32,43%

32,43%

5,04%

27,02%
خطوط الهواتف التقلٌدٌة

الفاكس

 الهواتف النقالة

 شبكات الحاسوب
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 كسائل الإتصاؿ في تحسيف الخدمة العمكمية بطريقة فعالةمدػ صعكبة يبيف (: 27)الشكل رقم 

 
: التحميل

 مدػ صعكبة كسائل الإتصاؿ في تحسيف الخدمة العمكمية بطريقة فعالةالذؼ  27مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
كالمعطيات  نلاحع أف المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة فيو كالبيانات المقدمة

مبحكثا  11بينما  جدا سيلاختاركا الإجابة  مبحكثيف 08بعدد  %21.62المكجكدة عندنا تفيد بأف نسبة 
كنسبة  سيل في تحسيف الخدمة العمكمية كسائل الإتصاؿإستخداـ يجدكف  %29.72آخريف بنسبة 

، كنسبة كسائل الإتصاؿ صعب جدا في تحسيف الخدمة العمكمية يجدكف  مبحكثيف 06بعدد  12.22%
كسائل الإتصاؿ صعب لمغاية في تحسيف الخدمة العمكمية كنسبة يجدكف أف  04بعدد  10.82%
، كنستنتج مبحكثيف يجدكف أف كسائل الإتصاؿ صعب في تحسيف الخدمة العمكمية  08بعدد  21.62%

صاؿ في تحسيف الخدمة العمكمية بطريقة فعالة تتأرجح بيف صعكبة كسائل الإت مف خلاؿ البيانات أف
 .الصعب كالسيل حسب آراء المبحكثيف

 
 
 
 
 
 
 

21,62%

29,72%
12,22%

21,62%

10,82%

سهل جدا

سهل

صعب جدا

صعب

صعب للغاٌة
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؟ ما ىي أىم التحديات التي تواجييا أثناء إستخدام وسائل الإتصال عن بعد(: 28)السؤال رقم 
تصاؿ عف بعد يبيف أىـ التحديات التي يكاجييا المبحكث أثناء إستخداـ كسائل الإ(: 28)الجدول رقم 

النسبة التكرار الإجابة 
 %40.54 15الحفاظ عمى جدكؿ منتظـ 
 %32.44 12التعاكف مع الزملاء 

 %27.02 10الكثير مف عكامل التشتيت 
 %100 37المجمكع 

 يبيف أىـ التحديات التي يكاجييا المبحكث أثناء إستخداـ كسائل الإتصاؿ عف بعد(: 28)الشكل رقم 

 
: التحميل

أىـ التحديات التي يكاجييا المبحكث أثناء إستخداـ كسائل الإتصاؿ  يبيفالذؼ  28مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 نلاحع أف المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة فيو كالبيانات المقدمة عف بعد

الحفاظ عمى جدكؿ مبحكثا اختاركا الإجابة  15بعدد  %40.54كالمعطيات المكجكدة عندنا تفيد بأف نسبة 
بعدد  % 27.02كنسبة  التعاكف مع الزملاءاختاركا  %32.44مبحكثا آخريف بنسبة  12، بينما منتظـ 

، كنستنتج مف خلاؿ مف الكثير مف عكامل التشتيتمبحكثيف يجدكف أف المعيد يعاني مكظفيو  10
حكث أثناء إستخداـ كسائل الإتصاؿ عف بعد ىي الحفاظ التحديات التي يكاجييا المبأبرز  البيانات أف

 .عمى جدكؿ عمل منتظـ
 

40,54%

32,44%

27,02%

الحفاظ على جدول منتظم

التعاون مع الزملاء

الكثٌر من عوامل التشتٌت
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ما ىي الحمول الممكن تقديميا لتحسين الخدمة العمومية في مؤسستكم من خلال (: 29)السؤال رقم 
؟ الإعتماد عمى وسائل الإتصال عن بعد

العمكمية في مؤسستكـ مف خلاؿ يبيف الحمكؿ الممكف تقديميا لتحسيف الخدمة (: 29)الجدول رقم 
 الإعتماد عمى كسائل الإتصاؿ عف بعد

النسبة التكرار الإجابة 
 %27.02 10رفع مستكػ الأداء 
 %27.02 10القياـ بدكرات تدريبية 

 %10.82 04تنمية العمل 
 %8.12 03تقميص تكاليف الخدمات 

 %27.02 10تسييل المعاملات الإدارية لمجميكر 
 %100 37المجمكع 

يبيف الحمكؿ الممكف تقديميا لتحسيف الخدمة العمكمية في مؤسستكـ مف خلاؿ (: 29)الشكل رقم 
 .الإعتماد عمى كسائل الإتصاؿ عف بعد

 
 

: التحميل
كالنسب المكضحة فيو حكؿ الحمكؿ الممكف تقديميا لتحسيف الخدمة  29يبيف لنا الجدكؿ الأخير رقـ 

أف إجابات المبحكثيف الذيف  الإعتماد عمى كسائل الإتصاؿ عف بعدالعمكمية في مؤسستكـ مف خلاؿ 
جاءت متساكية " تسييل المعاملات الإدارية" ك" القياـ بدكرات تدريبية"ك " رفع مستكػ الأداء"أجابكا بػ 

27,02%

27,02%
10,82%

8,12%

27,02%

رفع مستوى الأداء

القٌام بدورات تدرٌبٌة

تنمٌة العمل

تقلٌص تكالٌف الخدمات

تسهٌل المعاملات الإدارٌة 
للجمهور
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مبحكثيف لكل إجابة كىذا راجع حسب رأييـ أف تحسيف الخدمة  10كىي الأعمى بعدد  %27.02بنسبة 
سسة مف خلاؿ الإعتماد عمى الإتصاؿ عف بعد يبنى عمى رفع مستكػ أداء العماؿ كتكفير العمكمية لممؤ

الدكرات التدريبية التي تحسف مستكاىـ كتقييميـ عمى الإطلاع بما كل ىك جديد في مجاؿ الإتصاؿ عف 
ؼ حيف بعد ككذا إف تسييل المعاملات الإدارية لجميكرىا يزيد مف تحسيف خدماتيا كىك المطمكب منيا، ؼ

مبحكثيف ك حسب رأؼ أراد العينة فتحسيف  04بعدد  %10.82نسبتيا " تنمية العمل"إجابة المبحكثيف بػ 
الخدمة العمكمية يتعمق تعمق كمي بتنمية كتطكير العمل داخل المؤسسة، أما النسبة الأقل فكانت مف 

مبحكثيف كىك حسب  03بعدد  %8.12بنسبة " تقميص تكاليف الخدمات"نصيب إجابات المبحكثيف بػ 
رأييـ أف تقميص تكاليف الخدمات المكمفة لكسائل الإتصاؿ عف بعد يؤدؼ إلى تحسيف الخدمة كىذا نتيجة 

 .  لإرتفاع تكاليف ىذه الخدمات التي يركف أنيا متطكرة فيي إذف مكمفة
 :يُاقشح َرائج انرحهيم -3
 لذككر كىذا راجع لعزكؼ الشباب نستنتج مف خلاؿ تحميل الجداكؿ أف نسبة الإناث أكبر مف نسبة ا

 .عف تقمد التكظيف العمكمي كالتكجو لمميف الحرة
  غالبية المكظفيف مف الشباب كالكيكؿ الذيف  يممككف لدييـ القدرة عمى العطاء كبذؿ مجيكدات

خاصة كأف المعيد ىك الكحيد في الكلاية كمكضكع الدراسة الإتصاؿ عف بعد يتطمب معرفة 
أما كبار ...( مكاقع التكاصل الإجتماعي، البريد الإلكتركني) يثة للإتصاؿ ككسائمو بالتكنكلكجيات الحد

السف فيك أصحاب الخبرة كيساعدكف في التنظيـ كالتسيير يتمثمكف في رؤساء المصالح كخبراء الإعلاـ 
 .الآلي كغيرىـ مف المكظفيف الذيف يقدمكف أحسف لممؤسسة

 مية تأرجحت بيف ليسانس كماستر كتقني ساـ خاصة في أغمبية المكظفيف ذك كفاءة تأىيمية عل
 .الإتصاؿ كالإعلاـ الآلي

  لأف عممية ( سنكات 10إلى  05مف ) غالبية المكظفيف لدييـ خبرة مينية كظيفية تتراكح مف
 .التكظيف حديثة في المعيد أما أصحاب الخبرة الطكيمة فيـ رؤساء المصالح أك المدير

 ة الإنترنت فيك عصب عممية الإتصاؿ عف بعد خاصة في ظل المعيد مكصكؿ مكصكلة  بشبؾ
 .الجائحة كىذا ما يتطمبو تكصيل المعمكمة سكاءا لمطمبة أك لمجميكر داخميا كخارجيا

  ،استخداـ الإنترنيت أغمبو في إرساؿ كاستقباؿ البريد الإلكتركني كالتكاصل مع جميكر المعيد
، حيث تمتمؾ (الصفحات كالمنصات) ات الإلكتركنية كتستخدـ أيضا بشكل كبير في النشرات كالبياف

 .المؤسسة مكقعا إلكتركنيا كصفحات عمى مكاقع التكاصل الإجتماعي خاصا بو
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  في حصكلو عمى المعمكمات مف المؤسسة ( طالب الخدمة)الأشكاؿ الإتصالية التي يفضميا المكاطف
تمد عمييا المؤسسة في عممية الإتصاؿ ىي مكاقع كصفحات التكاصل الإجتماعي، كبالتالي أىـ كسيمة تع

 .عف بعد ىي شبكات الحاسكب
  إستخداـ كسائل الإتصاؿ عف بعد مكف المؤسسة مف زيادة سرعة كرفع مستكػ تقديـ الخدمات

المقدمة، كىذا مكف أيضا مف سيكلة تكاصل المكظفيف مع بعضيـ أك مع المكاتب المقصكدة لإنجاز 
 .ىذه الخدمات

 رشادات لفائدة جميكر المؤسسة في إطار التكاصل كالإتصاؿ  يقدـ المسؤكلكف عف الخدمات نصائح كا 
 .كالتعريف بالخدمات 

  يفضل المكاطنكف الراغبكف في الحصكؿ عمى خدمات المؤسسة كسائل الإتصاؿ الرسمية عمى
يا عف الشخصية لما ليا مف شفافية كعمكـ في إعطاء المعمكمة المطمكبة، مما يعطي تأثيرا معرفيا كسمكؾ

 .تحسيف الخدمة كرفع مستكاىا أثناء عممية الإتصاؿ عف بعد
  كسائل الإتصاؿ عف بعد أثبتت فاعميتيا في تحسيف الخدمات العمكمية في المؤسسة كذلؾ مف خلاؿ

 .نجاح خطط المؤسسة كتعزيز نشاطيا كتكضيح المعمكمات الخاطئة كالمغمكطة
 المكظف بفعاليتو  داخل المؤسسة مما ينعكس  إف المشاركة في العممية الإتصالية عمقت إحساس

 .إيجابا عمى تحسيف الخدمة العمكمية كىك اليدؼ المطمكب
  رغـ إيجابيات كسائل الإتصاؿ عف بعد ىناؾ معيقات تكاجو العممية الإتصالية منيا التقنية كالمالية

خدمة العمكمية بشكل كالبشرية كتنظيمية صعب مف سيركرة العمل كبالتالي تشكل حاجزا أماـ تقديـ اؿ
 .أفضل
   عمل المؤسسة عمى إيجاد حمكؿ ممكنة لتحسيف الخدمة العمكمية مف خلاؿ الإعتماد عمى كسائل

 .الإتصاؿ عف بعد كتخصيص دكرات تدريبية لممكظفيف لرفع مستكػ آدائيـ
 :مناقشة النتائج عمى روء التساؤل الرئيسي والتساؤلات الفرعية -4
فيما يكمف دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف : مناقشة النتائج عمى روء التساؤل الرئيسي -

أداء الخدمات العمكمية عمى مستكػ المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة كمؤسسة 
  مف المؤسسات الجزائرية؟

ية عمى مستكػ المعيد الكطني تكمف دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف أداء الخدمات العمكـ
: المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة  في
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  محاكلة مجارات التطكر التكنكلكجي الحاصل مف خلاؿ إستخداـ كسائل الإتصاؿ عف بعد
كخاصة أف العالـ أصبح قرية صغيرة بفضل شبكات الإنترنيت كمكاقع التكاصل الإجتماعية التي 

.. كاعيا دكف تعب كتنقل كفي سرعة كسيكلةتتيح لؾ تكفير الخدمات بشتى أف
  تقبل طالب الخدمة ليذه الأساليب الحديثة بحكـ انو تسيل كتكفر لو خدماتو المطمكبة كبالتالي

سعي المؤسسة لتحسيف الخدمة العمكمية كالذؼ لمسناه مف خلاؿ تنكيعيا لكسائل الإتصاؿ عف 
. بعد كتكفير كل متطمبات سير العممية 

  المكظفيف في المعيد بشكل سريع ككفاءاتيـ المعتبرة مكنت مف تقديـ الخدمات العمكمية تأقمـ
بشكل أفضل كنحك الأفضل مما يثبت نجاعة الطرؽ المتبعة سكاءا عمى الصعيديف المادؼ أك 

. البشر كحتى التنظيمي
 أف رغـ العكائق التي تكتنف عممية الإتصاؿ عف بعد في تحسيف آداء الخدمة العمكمية إلا 

المؤسسة كضعت خطط كحمكؿ ممكنة لمقضاء عمى ىذه المعيقات كالنيكض بآداء الخدمة عمى 
 .مستكاىا

دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف أداء كبيذا نككف قد اجبنا عمى التساؤؿ الرئيسي حكؿ 
 .   الخدمات العمكمية عمى مستكػ المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة

 ما ىي كسائل الإتصاؿ عف بعد كما دكرىا في: مناقشة النتائج عمى روء التساؤل الفرعي الأول -
؟  المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة

إف كسائل الإتصاؿ عف بعد المعتمدة مف طرؼ المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي متعددة 
لدرجة الأكلى كتمثمت في مكاقع كصفحات التكاصل الإجتماعي، كمتنكعة تعتمد عمى شبكة الإنترنيت با

مما عزز دكرىا كمكانتيا في تحسيف الخدمة العمكمية المقدمة لمجميكر كالرفع مف أدائيا فأصبحت كسائل 
الإتصاؿ عف بعد عصب المؤسسة في تقديـ الخدمات العمكمية، كبيذا نككف قد اجبنا عمى التساؤؿ 

 .   الفرعي الأكؿ
المعيد  ما ىي أىمية كسائل الإتصاؿ عف بعد  في: اقشة النتائج عمى روء التساؤل الفرعي الثانيمن -

؟   الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة
تتجمى أىمية كسائل الإتصاؿ عف بعد في المعيد الكطني المتخصص في الشبة الطبي لكلاية تبسة في 

مكمية لممكاطف، كما يرافقيا مف انبثاؽ ما يمكف تسميتو بالثكرة قدرتيا عمى تسييل كتسريع الخدمات الع
فضلا عف ذلؾ تمثل كسائل الإتصاؿ عف بعد نكعا . المعمكماتية أك ثكرة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات
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مف الاستجابة القكية لتحديات القرف الكاحد كالعشريف، الذؼ تختصر العكلمة كالفضاء الرقمي، كالمعمكمات 
كبيذا نككف قد اجبنا عرفة، كثكرة الانترنت كشبكة المعمكمات العالمية كل متغيراتو كحركة اتجاىاتو، كالـ

 .   عمى التساؤؿ الفرعي الثاني
كيف يؤثر شكل ككسائل الإتصاؿ عف بعد التي : مناقشة النتائج عمى روء التساؤل الفرعي الثالث -

 ؼ لكلاية تبسة ؟المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبيستخدميا 
كالبيانات نستنتج أف أشكاؿ ككسائل الإتصاؿ عف بعد التي  الجداكؿمف خلاؿ ما عرض في مناقشة 

يستخدميا المعيد كاف ليا تأثير إيجابي كممحكظ ساعد المكظفيف مف تأدية مياميـ بشكل أفضل 
كأريح كالذؼ بدكره إنعكس إيجابا عمى جكدة كتحسيف الخدمات العمكمية  رغـ المعكقات التي تقف 

لتكمفة العالية كنقص التأطير إلا أف المعيد حاكؿ الخركج بحمكؿ أماـ العممية الإتصالية معكقات ا
. يراىا مناسبة لإنجاح كتحسيف الخدمة العمكمة كالتقدـ بيا نحك الأفضل في ظل عصرنة الإدارة

 :لمدراسة النتائج العامة  -5
كاستمارة بعد عرض كتحميل البيانات التي جمعناىا كرصدناىا باستخداـ الأدكات المعتمدة في الدراسة 

الإستبياف بغية اختبار التساؤلات المطركحة الرئيسية منيا كالفرعية، مف أجل دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد 
في تحسيف أداء الخدمات العمكمية بالمؤسسة الجزائرية، كذلؾ مف خلاؿ عينة البحث المتمثمة في مكظفي 

ة، إذ تبيف مف خلاؿ المتابعة عمى مستكػ المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبس
: كالتحميل مجمكعة مف النتائج،  كالتي يمكف عرضيا كما يمي

  شبكة الإنترنت يعتمد عمييا بشكل أساسي نظرا لسيكلتيا في كتكفير الخدمة ككذا لاحظنا أف
 .ضماف سرعة كصكليا لمجميكر

 كني لما ليا مف سيكلة في إعتماد المكظفيف عمى مكاقع التكاصل الإجتماعي كخدمة البريد الإلكتر
 .تقديـ الخدمة لممكاطف كىذا إنعكس إيجابا عمى عممية الإتصاؿ عف بعد

  مكاكبة المؤسسة لمتطكر الحاصل مف استعماؿ كسائل الإتصاؿ عف بعد خاصة فيما أفرزتو
مات مف جائحة ككركنا مف تباعد إجتماعي حيث أف المعيد يضمف عدد كبير مف طالبي الخد

. كالجميكر الخارجيالطمبة 
  أغمبية مجتمع الدراسة يثنكف عمى الحمكؿ المطركحة لمتغمب عمى العكائق كالعقبات التي تكاجو

 تغييرعممية الإتصاؿ عف بعد لما فييا مف رؤية مستقبيمة في قطاع الخدمات التي تتكجو نحك 
. الخدمة الإلكتركنية
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: توصيات ومقترحات الدراسة -6
اسة المكسكمة دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف أداء الخدمات العمكمية بعد الكقكؼ عمى ىذه الدر

بالمؤسسة الجزائرية كسمطنا الضكء عمى المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي لكلاية تبسة، يمكف 
لنا تقديـ بعض التكصيات التي مف شأنيا أف تساعد في تنمية كترقية كتحسيف الخدمات العمكمية كحل 

: ؿ كالتخمص مف العكائق التي تكاجييا كىذا فيما يميالمشاؾ
تخصيص مصمحة كاممة تيتـ بالإتصاؿ عف بعد بتقنيات البرمجة الحديثة خاصة كأف المعيد  .1

يستقبل كل سنة دفعات جديدة مف الطمبة الباب كالذيف يؤمنكف بتطكر الخدمات التكنكلكجي أفضل 
 . مف الخدمات التقميدية المعركفة

الكصكؿ إلى اليدؼ الأسمى كالغاية الأمثل لإستخداـ الإتصاؿ عف بعد في الخدمة يتطمب  .2
مقدـ ) أكلا ثـ تأطير كا عداد كتككيف المكظف ( طالب الخدمة) العمكمية تكجيو ثقافة المجتمع 

 .ثانيا( الخدمة
 ية كتعزيزىا كبنائيا كالعمل عمييا أكثر مف خلاؿ تحديث مستمر لكسائلتتكفير البنية التح .3

كعمميات الإتصاؿ عف بعد لإعتمادىا المطمق عمى شبكات الإنترنيت كالبرامج كالكسائل 
 .التكنكلكجية

محاكلة تكثيف الدكرات التدريبية كالتأىيمية لممكظف في المجاؿ التكنكلكجي كلما تدعيـ ذلؾ   .4
 .بالممتقيات كالندكات كذلؾ لمتعرؼ أكثر عمى مبادغ كأكلكيات كآليات الإتصاؿ عف بعد

ضماف أمف كحماية المعمكمات لمتصدؼ لمقرصنة كاليجمات الإلكتركنية لتككف الخدمات العمكمية  .5
 . المقدمة نظيفة كصحيحة كخالية مف المغمكط

 .فكرة كل ما ىك إلكتركني ككنو يتميز بالسرعة كالدقة كنقص التكمفة كالجيد تعزيز .6
 .عمكماتالـ تقنيات مجاؿ في لمدراسات المخصص المالي الدعـ زيادة .7
 .محاكلة غرس في ذىف العامميف مفيكـ الإتصاؿ عف بعد كأىميتو في التنظيـ الإدارؼ  .8
ستعماؿ الطرؽ الحديثة في الإتصاؿ لما ليذه الطرؽ مف سرعة كتكفير لمجيد  .9 مكاكبة العصر كا 

 .مف أجل إيصاؿ المعمكمات
 

 



 



 ــــــتـــــمـــالخاث

 

 :الخاتمة
بمفيكـ يرتبطكف  الإدارة العمكمية كالخدمة العمكمية ككذا   نجد أف كسائل الإتصاؿ عف بعد في الختاـ

استخداـ التكنكلكجيات الحديثة لتحرير حركة المعمكمات كالخدمات لمتغمب عمى القيكد كالعكائق كىك  عاـ 
التي تستخدـ كسائل الإتصاؿ عف بعد كالمعيد المادية المكجكدة في الأكراؽ كالأنظمة التقميدية، فالإدارة 

. اتكسيمة تأثرت بيا جميع الإدارات كالمنظـالكطني المتخصص في الشبو الطبي يعد 
بأنيا بلا كرؽ كما أنيا تقكـ بإدارة كمتابعة الإدارات المختمفة لممؤسسة  كسائل الإتصاؿ عف بعدكتتميز 

. ككأنيا جية مركزية، كىي تيدؼ إلى تسييل الإجراءات لممكاطنيف كالمتعامميف مع المرفق أك المنظمة
في تقديـ ؼ تحسيف الخدمات العمكمية ؼ كقد ساىمت جميع البرامج التي اتبعتيا الإدارة العمكمية الحديثة 

أفضل الخدمات لجميع المتعامميف مما ساعد في تحريؾ التقدـ في السياسات الإدارية، سكاء تمؾ البرامج 
المكجية لخدمة المكاطف أك تمؾ التي تربطيا مع الإدارات الأخرػ، كبالتالي فجميع الأنشطة عمى مستكػ 

عمى العمل الآلي كالإلكتركني كشبكات التكاصل الأخرػ لتصبح  ىذه الإدارات تعتمد أساسا كبشكل كمي
مطمبيا ما تفرضو التحكلات  كسائل الإتصاؿ عف بعدمسايرة لجميع متغيرات الكاقع، كبذلؾ مثمت 

الإلكتركنية، كتنتيجو برامج الإصلاح الإدارؼ، كمرحمة ضركرية في حل العصر الرقمي، كالانفتاح عمى 
كىك ما يقتضيو التطكير الحقيقي لمؤسسات الخدمة العمكمية الرامي إلى القضاء المجتمعات العالمية ، 

عمى التحديات البيركقراطية كتسيل ميمة طالبي الخدمات العمكمية الرامي إلى القضاء عمى التحديات 
البيركقراطية، كتسيل ميمة طالبي الخدمات العمكمية فالخدمات العامة الإلكتركنية نسق خدمي بديل، 

رس الرقابة كالشفافية، كيمنع المحاباة كالرشكة كالمحسكبية خاصة إذا كاف التعامل يتـ بشكل افتراضي تؾ
كفق مقكلة اتصل كلا تنتقل كىك ما جعل الإدارة الإلكتركنية تمثل الخيار التنظيمي الأكؿ لجميع مؤسسات 

. الخدمة العامة
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  :ممخص

دراسة  دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف أداء الخدمات العمكميةمعرفة  إلى الدراسة ذهق دؼقت
مف  الدراسة حيث انطمقت ، بالمعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي كلاية تبسة ميدانية 
عمى  دكر كسائل الإتصاؿ عف بعد في تحسيف أداء الخدمات العمكميةكمف ؼفيما  مفادىا  إشكالية
 تـك لكلاية تبسة  كمؤسسة مف المؤسسات الجزائرية؟ المعيد الكطني المتخصص في الشبو الطبي مستكػ 
كتطبيق الدراسة كتكزيع الأسئمة كتحميميا  مكظفا 37عددىـ  مكظفي المعيد مف العينة اختيار

 أجل مف البيانات جمع كأدكات كالملاحظة ة الإستمارة تقني ػؿع اعتمدنا كقد، كالخركج بنتائج
رغـ العكائق التي تكتنف عممية الإتصاؿ عف  ق، كتكصمت نتائج  الدراسة إلى أفالدكر ىذا عف الكشف

الخدمة العمكمية إلا أف المؤسسة كضعت خطط كحمكؿ ممكنة لمقضاء عمى ىذه  أداءبعد في تحسيف 
 .الخدمة عمى مستكاىا بأداءالمعيقات كالنيكض 

المؤسسة  – المؤسسة – الخدمة العمومية – الإتصال عن بعد – الإتصال :المفتاحية الكممات
 الجزائرية

 

 

Summary : 

This study aims to know the role of the means of remote communication in 

improving the performance of public services, a field study at the National 

Institute specialized in the medical paramedics, the state of Tebessa. The semi-

medical state of Tebessa as one of the Algerian institutions? The sample was 

selected from the institute’s 37 employees, the application of the study, the 

distribution of questions, analysis and results. We relied on the form and 

observation technique as data collection tools in order to reveal this role. The 

results of the study concluded that despite the obstacles surrounding the process 

of remote communication in improving service performance. However, the 

institution has developed plans and possible solutions to eliminate these 

obstacles and improve service performance at its level. 

Keywords: communication - remote communication - public service - the 

institution - the Algerian institution 




