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شكر وعرفان 
  (ولئن شكرتم لأزيدنكم):قال الله تعالى

 :نحمد الله ونشكره عمى نعمتو فنقول
 حمد يترجم ما يجيش بخافقي*** ملء الفؤاد أقول حمـدا    
 وما استوي قممي وأرسل ناطقـي*** لولاه ما خطت يميني صفحة 

 فـمو الحمد كمما عدى الحصى ما انشق أو أتى من غاسق
أتقدم بالشكر الجزيل إلى المشرف الأستاذ دوباخ قويدر الذي لم يبخل 

 :عميا بنصائحو وتوجيياتو فنقول
 أستاذ أكرم بو من حاذقي***  إن الذي أسدى جميلا تفضلا 

 وموجو حتى استقامة بعد ذلك أوراقي*****  مـن كان أشرف ناصح 
كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدنا في إنجاز ىذا العمل 

 .المتواضع من قريب أو بعيد



 

 مقدمة



 مقــــــــــدمـــــة
 

 أ‌
 

: مقدمة

شيد العالم في الفترة الأخيرة ثورة استخدام مختمف التكنولوجيات، من أىميا تكنولوجيا 
دفع الأفراد عامة والمؤسسات خاصة إلى الاىتمام بشكل متزايد بيذه  ما الاتصال وىذا

ساعدت ىذه الأخيرة عمى إحداث تغيرات وتحولات في ميدان التسيير  التكنولوجيا، حيث
والتنظيم والاتصال، نظرا لأىمية ىذه الميادين التي تعد لازمة حتمية لتطور المؤسسات ودفع 

 تكنولوجيا الاتصال جزء لا يتجزأ من نسيج الإدارة في أنعجمة التنمية والحفاظ عمى استقرارىا، 
المؤسسات المعاصرة وموردا أساسيا تعتمد عميو في تفعيل عممية الاتصال الإداري، تدعيم 

 .القرارات والاستغلال الأفضل لمموارد، مما ينتج عنو سرعة تأدية الميام الإدارية داخل المؤسسة

وقد استفادت المؤسسات الاقتصادية من الفرص التي أتاحتيا تكنولوجيا الاتصال الحديثة 
في ميدان التسيير والتنظيم، حيث أحدثت ىذه التكنولوجيا تغيرات عميقة في الممارسات 

لم يكن عمى مستوى جميع المؤسسات، بل إن  (التكنولوجيا)الاتصالية، إلا أن تبني ىذا المدخل 
أغمب المؤسسات الاقتصادية لازالت تعتمد عمى الطرق الكلاسيكية للاتصال، كما أن تبني 

المؤسسة ىذا المدخل لا يعبر عن الاستخدام الفعمي ليذه التكنولوجيات، ذلك أن دخول 
أو بمعنى آخر " مقاومة التغيير"تكنولوجيا الاتصال الحديثة إلى الوسط المؤسساتي يطرح مسألة 

، الذي يتطمب إعادة ترتيب الضوابط "الخطر"الذي ينظرون لو بمنظار " واقع التجديد"رفض 
التي اعتادوا عمييا، ولذلك نجد بعض التكنولوجيات أكثر استخداما من غيرىا، كما نجد أن 

الأفراد يتباينون في تبنييم ليذه التكنولوجيات نظرا لتأثير بعض العوامل الذاتية التي تجعل نسب 
. الاستخدام مرتفعة أو منخفضة

تقنيات   الخدمة العمومية نحو استخدامأعوانتمحورت ىذه الدراسة حول اتجاىات 
جانب نظري وجان الجانب النظري يشمل ثلاثة فصول : الاتصال، حيث انقسمت إلى جانبين

: سنخمصيا فيما يمي

يتمحور حول إشكالية الدراسة، فرضيات الدراسة، أىمية الدراسة، أىداف : الفصل التمييدي -
 .الدراسة، تحديد المصطمحات والمفاىيم الإجرائية، الدراسات السابقة

الاتجاىات، أنواع الاتجاىات  مكونات يتكون من تعريف الاتجاىات، :الأولالفصل  -
 .خصائص الاتجاىات، وظائف الاتجاىات، نظرية الاتجاىات



 مقــــــــــدمـــــة
 

 ب‌
 

تعريف الخدمة العمومية، أنواع الخدمة العمومية، المبادئ الأساسية لتقديم  :الفصل الثاني -
 .الخدمة العمومية، أىمية تقديم الخدمات العمومية المحمية بجودة عالية

تعريف تكنولوجيا الاتصال الحديثة، خصائص تكنولوجيا الاتصال، أنواع  :الفصل الثالث -
 .تكنولوجيا الاتصال، وظائف تكنولوجيا الاتصال الحديثة

 : أما الجانب التطبيقي يضم
والذي يتمحور حول إجراءات الدراسة الميدانية ويضم منيج الدراسة، عينة : الفصل الرابع -

 .الدراسة، الأدوات المستخدمة والأساليب الإحصائية  المعتمدة
يتمحور ىذا الفصل حول عرض نتائج الدراسة ومناقشتيا، وتفسيرىا : الخامس الفصل -

 .في ضوء الإطار النظري والدراسات السابقة، بالإضافة إلى مناقشة عامة لنتائج الدراسة
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 إشكالية الدراسة   -1
 فرضيات الدراسة   -2
 أهمية الدراسة   -3
 أهداف الدراسة   -4
 تحديد المفاهيم والمصطمحات   -5
 .الدراسات السابقة   -6
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 :الإشكالية -1

فيو، أو  منذ قديم الأزل كان المرء يتخيل العالم مكانا واسعا جدا يصعب التنقل أو التوصل  
إيصال الرسائل والمعمومات ما بين المناطق، فيذا يتطمب وقتا طويلا لإرسال رسالة أما في 

صغيرة،  الواقع الحاضر وبعد عصر التكنولوجية الحديثة، فقد أضحى العالم عبارة عن قرية
فيّ تطوير البشرية في اختمف تماما عن الماضي، ولقد ساىمت ىذه التكنولوجيا بشكل كبير 

حدث تغيرات نوعية في العديد من أوجو الحياة وميدت الطريق  أجميع مناحي الحياة حيث 
للانتقال من المجتمع الصناعي إلى مجتمع المعمومات،ومنو فقد أصبحت تكنولوجيا الاتصال 
ضرورة حتمية في ضوء ىذه التغيرات المتصارعة في العديد من الجوانب، وأصبحت تمثل 

القاعدة التقنية للانطلاق في مجال إدارة المؤسسات وتمعب دور المحرك الرئيسي لنجاح أو فشل 
إذ تمثل تكنولوجيا الاتصال انطلاقة واسعة من القدرات والمكونات والعناصر . المؤسسات

المتنوعة المستخدمة في تخزين البيانات،وعالجتيا كما تعمل شبكات الاتصال عمى نقل 
المعمومات ومشاركتيا بين الموظفين في المؤسسة ىذا ما أدى إلى تسييل العممية الاتصالية 

. داخل المؤسسة
الخدمات وبالتالي  تعدد المؤسسات وتنوعيا يشير إلى وجود كيانات مؤسساتية متعددة  إن
ىي مجمل الآليات  اعتمادىا عمى التكنولوجيات الحديثة يعد معتبرا لأن ىذه الأخيرة فإن

الاتصالية عبر وتيرة معينة  الاتصالية المتطورة والحديثة التي تساىم في تقديم الرسائل والوسائل
. وفي ظل التعقيدات التي تشيدىا المؤسسة

 العمومية تعبر دائما عن الحاجات الضرورية التي تقوم الدولة بتوفيرىا في  فالمؤسسات
إطار ممارسة وظائفيا، وذلك عن طريق النشاطات التي تيدف إلى تحقيق منفعة عامة 

كالخدمات الإدارية والخدمات الاجتماعية والثقافية والخدمات الصناعية والتجارية كما تعمل 
المؤسسات العمومية عمى تحسين وتطوير الخدمة العمومية بإصلاحات التي تتمشى مع التطور 

الاقتصادي والاجتماعي والتقني واحتياجات المواطنين، وذلك عن طريق عصرنو المؤسسات 
. الإدارية لتحقيق تنمية مستدامة في جميع المجالات المختمفة
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 يعتبر المورد البشري في المؤسسات العمومية من أىم عوامل الإنتاج، وذلك لكونو المسؤول 
عن نحريك العوامل الأخرى سواء المادية أو المالية، فتحقيق المنظمة لأىدافيا المسطرة يتوقف 
عمى مدى نجاحيا في انتقاء الكفاءات من الموارد البشرية المؤىمة، والمشبعة بروح المسؤولية 

والشعور بالواجب، فلا يمكن للإدارة إن تؤدي مياميا بالشكل المطموب إذا عجزت توفير الموارد 
. البشرية المؤىمة لذلك

 :   وبناء عمى ما سبق يمكن طرح التساؤل العام
ما طبيعة اتجاهات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال الحديثة؟  

: الفرضية العامة

 .    اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال الحديثة ايجابية

: التساؤلات الفرعية

ىل توجد فروق ذات دلالات إحصائية في اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو  -1
 استخدام تقنيات الاتصال الحديثة تعزى لمتغير العمر؟

 دلالات إحصائية في اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو ىل توجد فروق ذات -2
 استخدام تقنيات الاتصال الحديثة تعزى لمتغير الجنس؟

ىل توجد فروق ذات دلالات إحصائية في اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو  -3
استخدام تقنيات الاتصال الحديثة تعزى لمتغير الخبرة؟ 

: الفرضيات الجزئية  -2
 توجد فروق ذات دلالات إحصائية في اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام  -1

 .تقنيات الاتصال الحديثة تعزى لمتغير العمر
 دلالات إحصائية في اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام توجد فروق ذات -2

 .تقنيات الاتصال الحديثة تعزى لمتغير الجنس
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توجد فروق ذات دلالات إحصائية في اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام  -3
تقنيات الاتصال الحديثة تعزى لمتغير الخبرة 

: أهمية دراسة -3

تتوقف أىمية الدراسة عمى أىمية الموضوع في حد ذاتو وقيمتو العممية وتتمثل في كون 
نتائجيا تساعدنا في الحصول عمى معمومات وحقائق تفسر لنا واقع الاستخدام الفعمي واتجاىات 
الموظفين لتكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسات العمومية، يمكن الاستفادة من نتائجيا من 

 .طرف كل باحث في المجال العممي

 :أهداف الدراسة  -4
 .معرفة النقائص التي تعاني منيا سياسة التوظيف العمومي في تكنولوجيا الاتصال الحديثة -
إبراز مدى مساىمة سياسة التوظيف المطبقة بالإدارات العمومية في توفير الموارد البشرية ذات  -

 .الكفاءة العالية التي تتقن استخدام تقنيات الاتصال الحديثة
 .معرفة اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال الحديثة -
تباع تقنيات الاتصال  - الخروج بنتائج وتوصيات تفيد المؤسسات العمومية في طريقة استخدام وا 

 .الحديثة
: تحديد المفاهيم الإجرائية -5

تعتبر عممية ضبط وتحديد المفاىيم من الخطوات الأساسية في البحث العممي لما ليا  
من دور في توجيو مسار البحث، وعميو استوجب عمينا توضيح بعض المفاىيم التي اشتممت 

: عمييا دراستنا وضبطيا إجرائيا لتوضيح معناىا ولتفادي أي غموض، ومن ىذه المفاىيم ما يمي

 ىو الحالة الوجدانية لمفرد التي تتكون بناءً عمى ما يوجد لديو من معتقدات أو تصورات :الاتجاه
. أو معارف وىي الدرجة التي يحصل عمييا المستجيب عمى أداة الدراسة
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ىم الأفراد الذين يمارسون نشاطيم في المؤسسات والإدارات :أعوان الخدمة العمومية -
. العمومية بصفة دائمة

ىي الوسائل والأدوات المختمفة والمتطور تعمل عل تبادل :تقنيات الاتصال الحديثة -
. المعمومات بين الأشخاص والجماعات وكذا المؤسسات وبين الدول

: الدراسات السابقة -6
: الدراسات السابقة التي تناولت الخدمة العمومية -
دراسة لوظيفة التوظيف وأساليب تفعيمها في " والتي كانت تحت عنوان دراسة خوخة مراد  (1

 دراسة حالة الشركة الوطنية لانجاز القنوات،مذكرة لنيل شيادة الماستر، قسم "المؤسسة
، وقد تطور الباحث 2008العموم الاقتصادية، فرع تسيير المنظمات، والتي نوقشت سنة 

في دراستو إلى إبراز أىمية التوظيف في المنظمة الاقتصادية باعتبارىا ركيزة أساسية لنجاح 
المنظمة في تحقيق أىدافيا،كما أشار إلى مختمف الأساليب التي يمكن أن تعتمدىا المنظمة 

 .لتفعيل ىذه الوظيفة
سياسة التوظيف في الإدارة العمومية " التي كانت تحت عنوان دراسة حمداش شهيرة، (2

، دراسة حالة الإدارة المركزية الجزائرية لوزارة التعميم العالي والبحث العممي، مذكرة "الجزائرية
لنيل شيادة الماجستير، قسم العموم السياسية والعلاقات، فرع التنظيم السياسي والإداري، 

اىتمت دراستيا لموضوع التوظيف بالجانب القانوني، . 2002نوقشت سنة  والتي
والسياسي، والاقتصادي، وعلاقة التأثير، والتأثر بين ىذه الجوانب، كما تطرقت إلى وأىم 
التطورات التي عرفتيا الساحة الوطنية من تحولات سياسية واقتصادية، وما يتبعيا من 
جراء  قوانين، فسياسة التوظيف تعتبر إجراء سياسي لما لو من ارتباط بسياسة الدولة، وا 

اقتصادي لما لو من تأثير عمى خزينة الدولة وسياستيا المالية، كما قامت الباحثة بتبيين أىم 
النقائص التي تعاني منيا سياسة التوظيف عمى مستوى الإدارات العمومية الجزائرية، 

. واقترحت بعض حمول من أجل تفادي تمك النقائص
 :الدراسات السابقة التي تناولت تقنيات الاتصال الحديثة -
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اتجاىات طمبة الجامعة نحو الانترنيت :" حولبالقاهرة (2002)دراسة عبد الحميد  (1
عمى عينة  ، استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي،"واستخداماتيا وعلاقتيا بالتحصيل

 طالبة، من الدارسين في الكميات الإنسانية والكميات العممية 116 طالب و122متكونة من 
بجامعة القاىرة، اعتمدت الدراسة عمى استبيان لقياس اتجاىات الطمبة نحو استخدام الانترنيت 

 :واستخداماتيا وعلاقتيا بالتحصيل، وقد توصمت الدراسة إلى النتائج التالية
 . وجود اتجاه ايجابي نسبيا لدى الجنسيين نحو استخدام الانترنيت -

 .لا توجد فروق في كل من الاتجاه ومعدل الاستخدام بين الجنسين- 

 .ثنسبة انتشار استخدام الانترنيت أعمى بين الذكور منيا بين الإنا - 

 .توجد علاقة ايجابية بين استخدام الانترنيت والتحصيل لدى الإناث- 

 الانترنيت واستعمالاتيا" :، بالجزائر حول2002-2001دراسة حسينة  قيدوم  2-
 ، مذكرة ماجستير"شباعات الاستعمال بالجزائر العاصمةإفي الجزائر، دراسة في عادات و

 أجريت الدراسة الميدانية عمى مستخدمي الانترنيت بالجزائر في الإعلام والاتصال،
لدراسة ا العاصمة من خلال مقاىي الانترنيت والمؤسسات التعميمية والإدارة، ولقد خمصت نتائج

 ، وأن الأغمبية يستعممونيا(سنة30-21) غمب المستخدمين من فئة الشبابأ: إلى أن
 ومن بين الخدمات الأكثر شيوعا، خدمة النسيج العالمي، والبريد لأكثر من ساعة،

 الالكتروني، وتمييا المحادثة المباشرة، المنتديات، وأخيرا خدمة نقل الممفات، ولقد تمثمت
 شباعات ذات قيمة اجتماعية ونفسية، ولقد توصمت الدراسة كذلكادوافع الاستعمال في 

 من المستخدمين اعترفوا بحضور الشعور والارتياح أثناء الاستخدام، %(95)إلى أن 
. من المستخدمين يفضمون الانفراد أثناء استعماليم لمشبكة %(75)وأن
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: تمهيد

يحتل موضوع الاتجاىات أىمية خاصة في عمم النفس الاجتماعي وعمم النفس التربوي 
وىي في نفس الوقت , فالاتجاىات النفسية الاجتماعية من أىم نواتج عممية التنشئة الاجتماعية

. التي تؤدي دورا أساسيا في ضبطو وتوجييو, من أىم دوافع السموك

أن تكون لدى الناشئة اتجاىات تساعدىم , ولاشك أن من أىم وظائف التربية بصفة عامة
وأن تعمل عمى تغيير الاتجاىات غير المرغوبة التي قد , عمى التكيف مع مشكلات العصر

. تحول دون تطور المجتمع وسيرورتو
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 إن اختلاف عمماء النفس الاجتماعي في تعريفاتيم للاتجاىات تكشف :تعريف الاتجاهات/ 1
. عن اختلاف وجيات النظر العديدة إزاء ىذا الموضوع

الاتجاىات استعداد وجداني مكتسب يحدد سموك وشعور الفرد : تعريف ميخائيل معوض/ 1-1
إزاء موضوعات معينة من حيث تفضيميا أو عدم تفضيميا فالاتجاه قد يكون نحو أشياء أو 

أشخاص كحب الشخص أو كرىو أو احتقاره, أو اتجاه نحو جماعة كالتعصب نحو سلالة أو 
 .     شعب أو نحو جماعة عنصرية, أو اتجاه نحو فكرة

( 234، ص2003خميل ميخائيل معوض،)

 ىو استعداد نفسي أو تييؤ عقمي عصبي متعمم للاستجابة :عبد الرحمان المعايطة/ 1-2
الموجبة أو السالبة نحو أشخاص أو أشياء أو موضوعات أو مواقف أو رموز في البيئة التي 

( 146 ، ص2007خميل عبد الرحمان المعايطة، )                    .تستثير ىذه الاستجابة
حالة استعداد عقمي '' بحيث عرف الاتجاه عمى أنو ALLPORT: تعريف أليورت/ 1-3

وعصبي انتظمت عن طريق الخبرات الشخصية وتعمل عمى توجيو استجابة الفرد نحو الأشياء 
لذلك فإننا نستنتج من خلال ىذا التعريف أن الشخص ". أو المواقف التي تتعمق بيذا الاستعداد

يبدأ من خلال خبراتو بإبداء رأيو إزاء مواقف أو مواضيع معينة, والتعبير عن رأيو بالموافقة أو 
( 422، ص 2004 جابر،   (                             الرفض لذلك الموضوع أو الموقف

عمى أنو استعداد داخمي مكتسب ثابت نسبيا يميل بالفرد نحو  ": تعريف عزت راجح/ 1-4
ويرحب بيا أو أنو يميل عنيا فيجعمو  (يكرىيا)موضوعات معينة فيجعمو يقبل عمييا أو يحبذىا 

أشياء، أشخاص،  " : ذلك يعرض عنيا أو يرفضيا, وىذه الموضوعات قد تكون واحدة مما يمي
( 11، ص 2004,شفيق) .                                        "جماعات، أفكاّر، مبادئ

. مكونات الاتجاهات/ 2
كان الاعتقاد السائد ولفترة طويمة أن الاتجاه ذو طبيعة بسيطة, إلا أن ىذا الاعتقاد لدى 

الباحثين تغيير بعد الدراسات الكثيرة التي أجريت حولو, وأكدت نتائجيا أنو بناء مركب من 
ثلاثة عناصر, وأكدوا وجوب اتساق ىذه العناصر لدى الفرد حتى يتجنب صاحبو الشعور 

: بالقمق وىذه المكونات ىي
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 يتعمق ىذا المكون بدرجة الفرد عمى :و السموكيأالمكون الانفعالي أو الوجداني / 2-1

الإقبال أو الأحجام, وبدرجة التحيز أو النفور بالنسبة لموضوع الاتجاه, وىذا المكون ىو الذي 
. يضفي عمى الاتجاه طابع التحرك والدفع

يشير ىذا المكون إلى مجموعة الأفكار والمعتقدات والعمميات : المكون المعرفي/ 2-2
الإدراكية التي تتعمق بموضوع الاتجاه, والتي عمى أساسيا لا يتحدد موقفو, فقد يتبنى الشخص 

المتعصب رأيا نحو موضوع ما يفسر بو تعصبو أو يستخدمو كحجة ضد من يناىضونو 
( 47، ص2006أحمد عبد المطيف وحيد، )                                        .الاتجاه

يتضح المكون السموكي في الاستجابة العممية نحو الاتجاه بطريقة : المكون السموكي/ 2-3
فالاتجاه تعمل كموجيات لسموك الإنسان فيي تدفعو إلى العمل عمى نحو سمبي عندما , ما

يمتمك اتجاىات سمبية لموضوعات أخرى ويتمثل المكون السموكي للاتجاه بالنسبة لخروج لمعمل 
(. 148- 147، ص2007خميل عبد الرحمان المعايطة، ).في ترك الزوج لزوجتو

 
 
 
 
 
 
 

انفعالي أو وجداني: م  

  يوضح مكونات الاتجاىات النفسية(:01)مخطط رقم 
 

مكونات 
 الاتجاىات
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 :أنواع الاتجاهات/ 3
 

 

 

 

 

 

 

 

. يوضح أنواع الاتجاىات النفسية(: 02)رقم  مخطط

:  تنقسم الاتجاىات إلى

كما أن التأييد ,  فالقبول عبر عنو بالايجابية والرفض يغبر عنو بالسمبية:ايجابية وسمبية-3-1
 (21ص، 2006، العيسوي الرحمن عبد)                      . ايجابي والمعارضة سمبية

يتناول الاتجاه العام الظاىرة التي تعتبر موضوع :  اتجاهات عامة واتجاهات خاصة3-2
الاتجاه من جميع جوانبيا حيث يشمميا كمية دون التعرض لجزئياتيا والبحث في تفصيلاتيا 

مثل اتجاه نحو الاستعمار بكافة , وبغض النضر عن أي خصائص أخرى تميزىا عن غيرىا
فيتناول جزئية واحدة فقط من جزئيات الظاىرة التي (النوعي)أما الاتجاه الخاص , أشكالو وصوره

وبغض , بحيث يركز عمييا وحدىا فقط دون التعرض لمظاىرة ككل, تعبر عن موضوع الاتجاه
النظر عن علاقتيا بغيرىا من الجزئيات الأخرى التي تتضمنيا ىذه الظاىرة مثل الاتجاه نحو 

(. 158، ص2007خميل عبد الرحمان المعايطة،).                  الاستعمار العسكري فقط
 

شعورية (05)  

 ولا شعورية

عامة (02)  

 وخاصة

قوية (04)  

   وضعيفة

ايجابيــة (01)  

 وسلــــبية

جماعية (03)  الاتجاىاتنواعأ  

 وفردية
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 الجماعية ىي التي يشترك فييا عدد من أفراد المجتمع كإعجاب الناس :جماعية وفردية 3-3
أما الفردية ىي تبقى قوية عمى مر الزمان نتيجة لتمسك الفرد بيا بالنسبة , بالأبطال أو القواد

أما الضعيفة فيي التي من السيل التخطي عنيا وقبوليا لمتحول والتغير تحت وطأة , لو
 .(74 ص،2008محمد بن عبد الله الجيغمان، ).                         الظروف والشدائد

 الشعورية ىي التي يظيرىا الفرد دون حرج أو :اتجاهات شعورية واتجاهات لا شعورية 3-4
. تحفظ وىذا الاتجاه غالبا ما يكون متفقا مع معايير الجماعة وقيمتيا

ىذا الاتجاه يخفيو الفرد ولبا يفصح عنو وغالبا لا يتفق مع معايير : اتجاىات لا شعورية
 (.177، ص2005عبد الفتاح محمد دويدار، ).                            الجماعة وقيمتيا

. وظائف الاتجاهات/ 4
 للاتجاىات وظائف متعددة بالنسبة لمفرد, فيي تنعكس في تصرفات الفرد وأقوالو وأفعالو 
أثناء تفاعمو مع الآخرين في المواقف السيكولوجية المتعددة, فالاتجاه يحدد الاستجابات المتوقعة 

.  ويساعد في تحقيق كثير من الأىداف الاجتماعية والاقتصادية وبموغ أىداف الفرد

( 255 ص،2003خميل ميخائيل معوض، )

 

 

 

 

 

 .يوضح وظائف الاتجاىات النفسية(: 03)مخطط رقم

الاتجاىات موجيات سموكية تمكن الفرد  (:التأقمم أو التوافق): الوظيفة النفعية التكيفية/ 4-1
شباع دوافعو في ضوء المعايير الاجتماعية السائدة في مجتمعو, تتكون  من تحقيق أىدافو وا 
لدى الفرد اتجاىا ايجابية نحو ما يساعد عمى إشباع حاجاتو وأخرى سمبية نحو ما يتعرض 

 .سبيل تحقيق أىدافو

 وظائف الاتجاهات

وظيفة 
تحقيق 
 الذات

الوظيفية 
 الدفاعية

الوظيفية 
 التنظيمية

النفعية 
 التكيفية
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كثيرا ما يكتسب الإنسان وىو في صدى بحثو عن معاني ظواىر : الوظيفة التنظيمية/ 4-2
بعض الاتجاىات المعينة, وتتجمع ىذه الاتجاىات والخبرات المتعددة والمتنوعة في كل منظم 

. مما يؤدي إلى اتساق سموكو, وثباتو نسبيا في المواقف المختمفة
 كثيرا ما يكتسب الاتجاه ناحية عشوائية عند الفرد نشأت من إحباط :الوظيفة الدفاعية/ 4-3

لدوافعو أو يعكس تبريرا نشأ عن أحاسيس بالفشل والصراع ومعنى ىذا أن حاجة الإنسان إلى 
أن يبرر تصرفاتو والى أن يجد كبش فداء يمقي عميو الموم تؤدي إلى تكوين بعض الاتجاىات 
توجو سموكو, وتتيح لو الفرصة لمتعبير عن ذات وتحديد ىويتو مكانتو في المجتمع الذي يعيش 
فيو, كما تدفعو اتجاىاتو للاستجابة بقوة ونشاط وفعالية لممثيرات البيئية المختمفة الأمر الذي 

.       يؤدي إلى انجاز اليدف الرئيسي في الحياة, ألا وىو تحقيق الذات
 (61، ص2007عبد الحافظ سلامة، )

 :النظريات المفسرة للاتجاهات/ 5
 
 
 

 

 

 

 

 

.  يوضح نظريات الاتجاىات(:04)مخطط رقم 
 

نظريات 
 الاتجاهات

 النظرية

 السموكية

 النظرية

 المعرفية

 النظرية

 التحميمية

نظرية التعمم 
 الاجتماعي
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 تمثل الاتجاىات نتاجا مركبا من المفاىيم, والمعمومات, والمشاعر, والأحاسيس التي 
تولد لدى الفرد نزعة واستعداد معينا للاستجابة لموضوع معين, فإن تفسير تكوين الاتجاىات 

. يستند إلى عدد من النظريات, كل نظرية تفسره من منظورىا الخاص
. فالسموكية ترى أن الإنسان يتعمميا بنفس الطريقة التي يتعمم بيا العادات

. أما المعرفية فيي ترى بأنيا حالة وجدانية, ذات بنية نفسية منطقية
. أما نظرية التعمم الاجتماعي فيي ترى أن الاتجاه يتعممو الإنسان من خلال المحاكاة
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: خلاصة

من خلال ما ورد حول الاتجاىات يتضح لنا أن الاتجاىات النفسية ليا نظاما متطورا 
لممعتقدات والاتجاىات دائما تكون تجاه شيء محدد أو موضوع معين, وتمثل تفاعلا وتشابكا 

 بين العناصر البيئية المختمفة كما تتضح الأىمية الكبرى للاتجاىات بأنيا تؤثر عمى
سموكيات الأفراد في أي مجال كان, وأىمية الاتجاه تتضح في توجيييا لسموك الفرد نحو 

المسار المناسب لإبراز قدراتو وتحقيق طموحاتو, وىذه الاتجاىات يمكن قياسيا بطرق القياس 
 .المختمفة فيمكن أن تتغير أو تبقى عمى حاليا

 

 
 
 



 

 الفصل الثاني
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: تمهيد 

 تعتبر الخدمة العمومية الخمية الأولى في كل جياز إداري ذو طابع عمومي، ويتضمن 
مجموعة من الواجبات المتكاممة والمتجانسة التي تستند إلى شخص تتوفر فيو شروط التأىيل 
المحددة من تعميم وخبرة ومعارف، فالخدمة العمومية مرتبطة أساسا بالجميور رغم عدم وجود 

تعريف واضح ودقيق إلا أن ىناك إجماع عمى وجود مجموعة من المبادئ والمعايير التي تجسد 
 .مفيوم الخدمة العمومية في معناىا الحقيقي
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: تعريف الخدمة العمومية/ 1

الحاجات الضرورية لحفظ حياة الإنسان وتأمين :  يعرفيا خبراء الإدارة العامة عمى أنيا
الرفاىية، والتي يجب توفيرىا لغالبية الشعب والالتزام في منيج توفيرىا عمى أن تكون مصمحة 

الغالبية من المجتمع وىي المحرك الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات تيدف لرفع مستوى 
( 40، ص2014 رقاد حميمة، (.                                         المعيشة لممواطنين

ا كل وظيفة يكون أداؤىا مضمونا ومضبوطا ومراقبا من قبل نو كما تعرف كذلك بأ
الحاكمين، لأن تأدية ىذه الوظيفة أمر ضروري لتحقيق وتنمية الترابط الاجتماعي وىي من 

. طبيعتيا لا تجعميا تتحقق كاممة إلا بفضل تدخل قوة الحاكمين

بأنيا تمك الخدمة التي تتميز بالتوافر أي تكون متاحة لمجميع وتسند عمى :  وتعرف أيضا
. مفيوم المصمحة العامة

 وتعرف كذلك عمى أنيا تمك الخدمة التي تعد تقميديا خدمة فنية تزود بصورة دائمة 
بواسطة مؤسسة عمومية كاستجابة لحاجات عمومية، ويتطمب توفيرىا أن يحترم القائمون عمى 

إدارتيا مبادئ المساواة والاستمرارية والملائمة لتحقيق المصمحة 

( 29ص  ،2004المرسى سيد حجازي، )  

أنواع الخدمة العمومية /2

 يوجد تقسيمات عديدة لمخدمات العمومية، إلا أن جميعيا يشتًرك في الكثير من المحاور، 
( 16 ص2015مريزق عدمان، :                )ومن بينُ ىذه التقسيمات نجد التقسيم التالي

 وتتمثل في الخدمات الضرورية التي يتطمبيا المجتمع باختلاف : خدمات ضرورية للأفراد2-1
فئاتو وطبقاتو، ولكن ىناك خدمات لا يمكن الاستغناء عنيا مثل النقل، التزويد بالمياه، 

الخ ...الكيرباء، 

 يستفيد منيا بعض أفراد المجتمع، وتكون منفعتيا :خدمات ذات منفعة اجتماعية وثقافية 2- 2
عامة تشمل مختمف المرافق التي يتم التشجيع عمى الإقبال عمييا، ومن بينيا المكاتب العمومية 

.  والمتاحف
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 وىي خدمات منفعتيا تمتد من جيل لأخر، كبناء المدارس : خدمات رأسمالية مكمفة2-3
:   ويمكن إدراج ىذا النوع من الخدمات كالتالي والجامعات، والمستشفيات

( 43، ص 2014عمار بوضياف،)

 وتتعمق بالدور التقميدي لمدولة في مجال العدالة والدفاع : خدمات مرتبطة بسياسة الدولة2-4
 .والأمن والمالية

 ارتبطت ىذه الخدمة بتطور دور الدول في الحياة :خدمات ذات طابع اقتصادي وتجاري 2-5
. الاقتصادية، وفي مجال سعييا لتحقيق رفاىية الأفراد

وىي خدمات ضرورية لبقاء المجتمع وسلامتو :  خدمات ذات طابع اجتماعي وثقافي6- 2
. وتقدمو، وتعني تقديم خدمات يفتًرض أن توفرىا الدولة ميما ارتفعت تكمفتيا كالصحة والتعميم

المبادئ الأساسية لتقديم الخدمة العمومية  /3

ىناك من يعتبر ىذه المبادئ أنيا خصائص تميز الخدمة العامة عن غيرىا من  
وفقا لجانبين - التي تعتبر تقميدية عند بعض الباحثين - الخدمات، وقد ينظر إلى ىذه المبادئ

منيا ما يتعمق بالجانب القانوني والإداري لتقديم الخدمة العامة ومنيا ما يتعمق بطبيعـة المشاريع  

  :ةالإستمراري 3-1.1

يجب أن يتسم تقديم الخدمة العمومية بالاستمرارية والانتظام و ذلك بإتاحة الخدمة لأي   
فرد يحتاجيا في ظل ظروف محددة، إلا في حالات يتعذر عمى ىيئات تقديم الخدمة أن تستمر 

( René CHAPUS, 2001, p608). في تقديميا

 :المساواة 3-2

بدأ أساسي في تقديم الخدمة العامة كما أنو عامل من عوامل الديمقراطية الإداريـة،    
مضمون ىذا المبدأ أنو ينبغي أن يحصل جميع أفراد المجتمع عمى الخدمة العامة وأن تتشابو 
الضريبة أو الرسم في المواقع المتشابية، وأن يدفع الجميع بنفس الطريقة ويحصموا عـمى جميع 
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تاحتيا لجميع  الضمانات، ىذا المبدأ يتـضمن ضرورة توفير الخدمة العامة بـدون عـوائـق وا 
. المواطنين دون استثناء وبصورة عادلة

 :  الموائمة3-3 

من ثم وإن المنفعة العامة والخدمة العامة تتطور مع مرور الزمن وتطور المجتمعات  
ن يساير تقديميا تطور حاجات أالضروري وفقا ليذا المبدأ أن تقدم الخدمة بكفاءة، و فمن

عمى اعتبار أن ىذه الحاجات تتغير وتتطور مع الزمن خاصة وأن المحيط  (الزبون)المواطن 
 .بجميع مجالاتو، يتميز بالتغير وعدم الثبات

عمى غرار ىذه المبادئ نجد أن الخدمة العامة تجمع بين عنصرين أساسين ىما الطابع  
 (9، ص2005بن عيسي ليمى، )          :الخدمي والعمومي والمذان تحكميما الميزات التالية

تتميز الخدمات العامة المقدمة من طرف الييئات العمومية بالمجانية  :علاقة عدم البيع /أ
عموما أو بسعر يؤول الربح فيو إلى الصفر فقد يدفع المرتفق مبمغ رمزي في صورة رسم أو 

ضريبة في أغمب الأحيان، حيث يتم الحصول عمى الخدمة دون توفر خاصية التبادل المباشر 
كبيع السمع، أو الخدمات المقدمة من طرف )الذي تتميز بو النشاطات الاقتصادية الأخرى 

 .القطاع الخاص أين يتم دفع الثمن بشكل مباشر

إن اليدف الأساسي لمنشاط الحكومي         :المنفعة العامة كهدف أساسي لمخدمة العامة /ب
 .و من ثم المنظمات المقدمة لمخدمة العمومية ىو المنفعة العامة

 تخضع أنشطة الييئات العمومية ومن ثم الخدمة العامة إلى رقابة متعددة  :ةالرقابة العام /ج
الأطراف منيا الوصايا المباشرة، ىيئات الدولة فضلا عن المجتمع المدني عمى أساس أنو 

الممول الأساسي والفعمي لنشاط ىذه المرافق، ومع تعدد ىذه الأطراف التي تتميز أىدافيا أحيانا 
بالتعارض فإنو كثيرا ما تكون ىذه الرقابة فعالة أحيانا و فاشمة أحيانا أخرى حسب اليدف منيا 

  (.10 ، ص2005بن عيسي ليمى، ) وحسب مصمحة كل طرف
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أهمية تقديم الخدمات العمومية المحمية بجودة عالية / 4

  .تحقيق الاستقرار السياسي والسمم الاجتماعي -
 . والرفاىية الاجتماعيةالاقتصاديمواكبة التطور  -
 .تحقيق التنمية المحمية المستدامة  -
تأمين ثقة المواطن في الدولة  )تحقيق التفاعل الإيجابي بين الإدارة المحمية والمواطن   -

دارتو  .(اوا 
      جعل البمدية مؤسسة عصرية تقدم الخدمات بتقنيات إدارة الأعمال  -

( 22ص  ،2016عبد النور ناجي،)
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: خلاصة

 إطارتعتبر الخدمة العومية من الحاجات الضرورية التي تقوم الدولة بتوفيرىا في  
 أنباعتبار   تحقيق المنفعة العامة،إلىممارسة وظائفيا وذلك عن طريق النشاطات التي تيدف 

. المرفق العمومي ىو الوسيمة الوحيدة لتنفيذ الخدمة العمومية
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تمهيد  

تــزداد یــوم بعــد یــوم أىمیــة الاتصــال فــي المؤسســة وذلــك نظــراً لمــدور اليــام الــذي تمعبــو  
ىــذه الوظیفــة عمــى كافــة المســتویات ونتیجــة كــذلك لمتطــور المــذىل لوســائميا التــي أصــبحت 

 موضوع الاتصال یحض باىتمام  أصبحتــؤثر مباشرة عمى كفاءة ومر دودیة المؤسسة لذلك 
 مما یستمزم الآخرین والميام یتم من خلال الأعمال انجاز أنكافة المنظمات والمؤسسات حیث 

 . عمى كافة المستویاتأفراد اتصالات مع إجراء
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 :تعريف تكنولوجيا الاتصال/ 1

ظير مفيوم التكنولوجیا في القرن الماضي نتیجة التقدم الصناعي والتقني في المجالات  
بأنيا التطبیق النظامي لممعرفة العممیة أو أیة معرفة منظمة من أجل : المختمفة یعرفيا حمبیریث

.( 35، ص2000محمـد ذبيان عزاوي، ) .                                  أغراض عممیـة

أما المفيوم الحدیث لمتكنولوجیا فیشمل الإبداع والخمق بالإضافة إلى الاقتباس  
والاستیعاب، فالتكنولوجیا عبارة عن جمیع الاختراعات والإبداعات اللازمة لعممیة التطور 

  35)،ص1984عدى قصور،(.    الاقتصادي والاجتماعي ـ والتي تتم من خـلال مراحـل النمـو

تظير التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والاتصال من خلال الجمع بین الكممة مكتوبة  
ومنطوقة والصور الساكنة ومتحركة بین الاتصالات سمكیة ولا سـمكیة أرضـیة أو فضـائیة ثـم 
تاحتيا بالشكل المرغوب في الوقت المناسب والسرعة  تخـزین المعطیات وتحمیل مضامینيا وا 

التكنولوجیات الجدیدة للإعلام والاتصال تشیر إلى " ویعرفيا معالي فيمي حیدر بأن . اللازمة
 جمیع أنواع التكنولوجیا المستخدمة في تشغیل ونقـل وتخزین المعمومات في شكل الكتروني،

وتشمل تكنولوجیا الحاسبات الآلیة، ووسائل الاتصـالات وشـیكات الـربط وأجيزة الفاكس وغیرىا 
 ."من المعدات التي تستخدم بشدة في الاتصال

(   253، ص2002معالي فهمي حيدر،)                                                 

  :تعريف الاتصال2/

یمكــــــن حصــــــرىا لمفيــــــوم الاتصــــــال  فیما یخص الاتصال ظيرت تعریفــــــات عدیــــــدة لا    
مــــــن قبــــــل البــــــاحثین والمتخصصــین فــي عمـــوم الاتصــال والإعـــلام عكســت فـــي معظميــا 
أىمیتـــو ودوره فــي الحیـــاة الإنسانیة والمكونات أو العناصر الأساسیة لعممیة الاتصال یعني 

تأسیس جماعة أو مشاركة ویعني في العربیة إیصال فكرة أو رأي إلى عـدد مـن الأفـراد وربطيم 
.(  60 ، ص2003علاء الدين أحمد كافي،  ).                            لبعضيم البعض

كما یعتبر العممیة أو الطریقة التي تتم عـن طریقيا انتقال المعرفة من شخص لآخر  
حتى تصبح مشاعا بینيما، وتؤدي إلى التفاىم بین ىذین الشخصین أو أكثر، بذلك یصبح ليذه 
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واتجاه نسیر فیو، وىدف نسعى إلى تحقیقو ومجال تعمل فیـو ویـؤثر  العممیة عناصر ومكونات،
( 20،ص2003ربحى مصطفى عميان ،)                          .                     فینا

: خصائص تكنولوجيا الاتصال الحديثة/ 2

عمى الرغم من أن التكنولوجیات الاتصالیة الحدیثة التي أفرزتيا الثورة التكنولوجیة  
تكاد تتشابو في عدید من السمات مع الوسائل التقمیدیة، إلا أن ىناك خصائص أخرى  الحدیثة

: تتمیز بيا التكنولوجیا الاتصالیة الراىنة ومن أبرزىا

 وتطمق ىذه السمة عمى الدرجة التي یكون فیيا لممشاركین في عممیة : التفاعمية2-1
الاتصال تأثیر عمى أدوار الآخرین واستطاعتيم تبادليا، ویطمق عمى ممارستيم الممارسة 

المتبادلة أو التفاعمیة، وىي تفاعمیة بمعنى أن ىناك سمسمة من الأفعال الاتصالیة التي یستطیع 
، ویقوم بأفعالو الاتصالیة، المرسل یستقبل ویرسل في (ب)أن یأخذ فیيا موقع الشخص (أ)الفرد 

بدلا من  "المشاركین"المستقبل، ویطمق عمى القائمین بالاتصال لفظ  نفس الوقت وكذلك
 .ومثال عمى ذلك التفاعمیة في بعض أنظمة النصوص المتمفزة ،"المصادر"

 (117ص ،2005تكنولوجيا، محمد عمم الدين،)                                      
وتعني إمكانیة إرسال الرسائل واستقباليا في : (عدم الارتباط بعنصر الوقت)اللاتزامنية - 2-2

وقت مناسب لمفرد المستخدم، ولا تتطمب من كل المشاركین أن یستخدموا النظام في الوقت 
نفسو، فمثلا في نظم البرید الإلكتروني ترسل الرسالة مباشرة من منتج الرسالة إلى مستقبميا في 

. أي وقت، دونما حاجة لتواجد مستقبل الرسالة

 وىي قدرة وسائل الاتصال عمى نقل المعمومات من وسط إلى آخر، : قابمية التحويل2-3
كالتقنیات التي یمكنيا تحویل الرسالة المسموعة إلى رسالة مطبوعة وبالعكس وىي في طریقيا 

الفرنسي،   "Minitel لتحقیق نظام لمترجمة الآلیة، وقد ظيرت مقدماتو في نظام المینیثال
فالحدود أو الفروق أو السمات التي كانت تمیز وسائل الاتصال الجماىیریة عن بعضيا "

البعض، قد زال بعضيا وبعضيا الآخر في طریقو إلى الزوال، فالأفلام السینمائیة یمكن 
عرضيا في دور السینما، شاشة التمفزیون وعمى أشرطة الفیدیو كاسیت وعمى الأسطوانات 

 .المدمجة عمى الرغم من اختلافيا في الشكل
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 (263-262ص  ،2005عبد الباسط محمد عبد الوهاب، )

 لم تعد شركات صناعة أدوات الاتصال تعمل بمعزل عن: ب قابمية التوصيل والتركي2-4
بعضيا البعض فقد اندمجت أنظمة الاتصال، واتحدت الأشكال والوحدات التي تصنعيا 

وحدات  :الشركات المتخصصة في صناعة أدوات الاتصال، ومن الأمثمة الدالة عمى ذلك
اليوائي المقعر الذي یمكن تجمیعيا من مودیلات مختمفة الصنع، لكنيا تؤدي وظیفتيا في 

 :مجال استقبال الإشارات التمفزیونیة عمى أكمل وجو، فيناك اليوائي القائم عمى الوحدات التالیة
 "شركة ناكست ویف"من صنع  (المحمل)، والدیمو "Eston" "شركة إیستون"الصحن من صنع 
"Wave Next"  شارب"، والرأس من صنع شركة .

  :أنواع تكنولوجيا الاتصال/ 3

عندما نتحدث عن آلیات الاتصال الفضائي الجدید، فإننا نذكر أنيا متعددة من حیث     
الأشكال والأسـالیب، ومـن حیث الأدوات والقنوات المستخدمة وسنتحدث في ىذا الجزء عن 

       .القنوات الفضائیة التمفاز الانترنیت، اليـاتف النقال،، أىميا والأكثـر تـواترا فـي الاسـتخدام
التمفون من أىم وسائل الاتصال الصوتي ومن أقدميا  :لتمفون السمكي والهاتف النقالا 3-1

وأكثرىا انتشارا بین الناس، لدرجة أنو من النادر أن تجـد بیتا أو مؤسسة لا تمتمك خطا ىاتفیا 
وخاصة في المجتمعات المتقدمة والغنیة، والياتف لیس أداة لمتواصل بـین الأفـراد والجماعات 

یصال الخدمات لمكثیر من المؤسسات وتنتشر  ولكنيا أداة تمعب دورىا في الإنتاجیة والتسویق وا 
الاتصالات الياتفیة التقمیدیة في كل بلاد العالم حالیا، وقد تطور الياتف في حجمو وشكمو 

مكاناتو عدة مرات وأصبح ىناك شبكات ىاتفیة في بعض الدول المتقدم من أحدث  .ومزایاه وا 
الابتكار في عالم الاتصالات الياتفیة، الياتف الصوري أو الياتف الفیدیو الذي یستطیع نقل 
الصـورة مع الصوت بسرعة ىائمة، والجياز مزود بذاكرة تؤىل خزن الصورة واسترجاعيا عند 

. الحاجة ومشاىدتيا عمى الشاشة
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بمعنـى یحسـب، ویعرف  Compute مشتق من Computer إن كممة: تعريف الحاسب  3-2
الحاسوب بأنو آلة حاسبة إلكترونیة ذات سرعة عالیة ودقة متناىیـة یمكنيـا معالجـة البیانـات 

  وتخزینيـا، واسترجاعيا وفقا لمجموعة من التعمیمات والأوامر لموصول لمنتائج المطموبة

 (74 ص2001محمد نبهان سويمم ، )

ن خصائص الحاسوب سرعة إنجاز العممیات سرعة دخول البیانات واسترجاع  م 
المعمومات القدرة عمى تخـزین في المصانع التي تعمل آلیا، سرعة إنجاز العممیات الحسابیة 
والمنطقیة المتشابكة، إمكانیة عمل الحاسـوب وبشـكل متواصل دون تعب، تعدد البرمجیات 

والبرامج التي تسيل استخدام الحاسوب دون الحاجة إلى دراسة عمـم الحاسـوب وىندسة 
إمكانیة اتخاذ القرارات وذلك بالبحث عن كافة الحمول لمسألة معینة وأن یقدم أفضميا  الحاسوب،

 .وفقا لمشـروط الموضوعة والمتطمبات الخاصة بالمسألة

 (16- 15، ص1999محمود عمم الدين ،  )                                           
 كممة مشتقة من شبكة المعمومات الدولیة اختصارا للاسـم الإنجمیـزي :الانترنت  3-3 

(network International)  الشبكة: ویطمق عمیيا عدة تسمیات منيا (net The)  أو الشبكة
أو الطریق الإلكتروني السریع لمعموم وقد تم التعریف  (web The)العالمیة أو شبكة العنكبوت 

شبكة :" ، أنيا1994بيا في الكتاب الصادر عن برنامج التنمیـة التـابع للأمم المتحدة عام 
ألف شبكة،  35اتصالات دولیة تتألف من مجموعة من شبكات الحواسیب، تربط بین أكثر مـن 

 ممیون مستخدم بین 33من مختمف شبكات الحاسوب في العالم، وتؤمن الاشتراك فیيا حوالي 
 دولة في العالم لدیيا نوع من الارتباط في إمكانیة 100المجامیع أو الرمز، وىناك أكثر من 

 .(33، ص2002عبد المالـك ردمان الرناني،)الوصول إلى الشبكة

: وظائف تكنولوجيا الاتصال الحديثة/ 4

 :لتكنولوجیا الاتصال عدة وظائف منيا

ویكون عن طریق جمع البیانات والمعطیات التي تمكن المستفید منيا  : تحصيل المعمومات -
فیما بعد وذلك في شكل ممفات مرتبة ومحفوظة إلى وقت الحاجة ىذه المعمومات یمكن أن 

 .الخ...أرقام، صور تأخذ عدة أشكال نصیة، إحصاءات،
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وتأتي في المرحمة الثانیة فبعد تحصیل المعمومات یمكن أن نقوم بمعالجتيا، فيي  :المعالجة -
تقتضي تحویل البیانات و الرموز إلى معمومات قابمة للاستيلاك، ومع المعالجة تحویل أي 

 :نوع من المعمومات إلى نوع أخر ویمكن تمییز عدة أنوع من المعالجة
 .معالجة النصوص -
 معالجة الأشكال  -
 .معالجة الأصوات -
من الوظائف التي تقدميا تكنولوجیا الاتصال ىي قدرتيا عمى تخزین  : التخزين والاسترجاع -

وحفظ المعمومات والبیانات واسترجاعيا عند الحاجة وىناك أوساط مختمفة لتخزین المعمومات، 
 .یمكن في أقل حیز ممكن

رسال المعمومات -  :نقل وا 
 أدى الاستخدام المتزاید لتكنولوجیا الاتصال في أي نقطة في العالم، عن طریق  

استخدام شبكات المعمومات وشبكات الاتصال الحدیثة وما یعرف بالطرق السریعة لممعمومات 
 .والشبكة العالمیة لممعمومات

 لقد أتاحت تكنولوجیا الاتصال للإنسان إمكانیة التجوال في ىذه القریة العالمیة بدون  
رسال المعمومات إلى حیث یشاء   ( 34ص ،2012 فوزي العبادي، هاشم)      حدود وا 
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: خلاصة

إن استخدام تكنولوجیا الاتصال وأثرىا عمى نمط الحیاة في المجتمع ، یتطمب جيـدا كبیرا  
وتحمیلا دقیقا وىذا راجع لأىمیتيا في الوقت الحالي والذي أصبحت فیو ىـذه التكنولوجیـا شيء 
مفروض لابد منو وأصبح جمیع الأفراد یعتمدون عمیيا بمختمف أجناسيم وكذا أعمارىم فيي 

تتسرب وتتنقل مـن شخص إلى آخر ولا یخمو أي منزل أو مجتمع منيا، فمقد أصبحت ضرورة 
ممحة لدى المجتمع تجعميم یتواصمون مـع غیرىم ویطمعون عمى كل ما ىو جدید سواء في 

 .النطاق المحمي أو العالمي
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 :تمهيد 

يعد الإطار المنيجي ليذا البحث خطوة منيجية ميمة، يتحدد عمى ضوئيا آليات   
المعالجة المنيجية بكافة مراحميا، لأن تحقيق اليدف المنشود من إنجازه يتطمب عممية منظمة 
تعتمد عمى منيج مختار وطبيعة موضوعو، ويعتمد عمى تقنيات الاستقصاء وجمع البيانات 

. والمعمومات في الميدان، وأساليب تحميميا بطرق عممية
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 :منهج الدراسة -1

يعتبر المنيج في البحث العممي مجموعة من القواعد والأسس التي يتم وضعيا من اجل  
حقائق، وبما أن دراستنا ىذه تندرج ضمن البحوث والدراسات الإنسانية  الوصول إلى

شكالية المطروحة والمتمثمة في والاجتماعية واستجابة لطبيعة اتجاىات أعوان ": الموضوع وا 
تم اختيار المنيج الوصفي الذي يقوم  "الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال الحديثة

. ىي في الواقع دون إجراء أي تعديل أو تغيير عمييا عمى وصف الدراسة وتشخيصيا كما

 مفردة مكونة من موظفين وموظفات، تم 30تكونت عينة الدراسة من  :عينة الدراسة -2
 كورونا أزمةاختيارىا بطريقة عشوائية وذلك بسبب الصعوبات التي يعيشيا العالم بسبب 

 .(19كوفيد )
 : الدراسة أداة-3

 المناسبة لمحصول عمى المعمومات والبيانات التي يجري تعبئتيا الأداةيعتبر الاستبيان  
.  من قبل كل مستجيب

عبارة لكل عبارة وزن مدرج وفق مقياس ليكرت الثلاثي وىي  (27)يتكون الاستبيان من  
(.  1، غير موافق تأخذ درجة2، محايد تأخذ درجة 3وافق تأخذ درجة )

:  الدراسةلأداة الخصائص السيكومترية -4

  أماتم حساب صدق ىذا الاستبيان بطريقة الصدق الذاتي وىي تجذير معامل الثبات 
. حساب الثبات كان بطريقة الفا كرونباخ

 

 : المستخدمةالإحصائية الأساليب -5

( SPSS)لمعموم الاجتماعية  تمت معالجة البيانات باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية
: تمثمت فيما يمي
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 الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال أعوانحساب المتوسطات لمعرفة اتجاىات  -
 .الحديثة

 الجنس، )  لحساب الفروق بين المتوسطات الحسابية وفقا لمتغيرات الدراسةT.Testختبار ا -
 .(العمر، الخبرة

. ب الصدق الذاتي والثبات بطريقة الفا كرونباخحسا -
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 :خلاصة

تطرقنا في ىذا الفصل إلى الإجراءات المنيجية الواجب إتباعيا في كل البحوث العممية  
إلى أسس وقواعد عممية وعممية، سواء في مجالات الدراسة المكاني، الزماني،  والتي تستند

في البحث والعينة التي اعتمدنا عمييا في الدراسة وطريقة اختيارىا،  البشري، المنيج المستخدم
 البحث وكيفية توظيفيا لجمع المعمومات، ثم عرض الخصائص كما توجب عمينا توضيح وسائل
 .الأساليب الإحصائية المستخدمة في ىذه الدراسة السيكومترية لأداة الدراسة، وأخيرا
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: تمهيد 

يعتبر فصل تحميل النتائج من الفصول الأساسية في الدراسة، باعتباره الجزء الذي يتم  
فيو قبول أو رفض الفرضيات المحددة سابقا، واعتمادا عمى ما تم رصده من نتائج من الواقع 

ومقارنتو بالدراسات السابقة والتعرف عمى اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات 
 .الاتصال الحديثة
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:  عرض وتحميل نتائج الدراسة-1
 طبيعة اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو : والتي تنص عمى:عرض الفرضية العامة 1-1

 . استخدام تقنيات الاتصال الحديثة ايجابية
 طبيعة اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو     أظيرت النتائج أن مستوى اتجاىات كانت

 سمبية إذ بمغ المتوسط الحسابي للاتجاه الكمي لأفراد العينة استخدام تقنيات الاتصال الحديثة
 وىو الذي وقع في المجال الخاص بالاتجاه السمبي في مفتاح التصحيح الخاص 53.40

بتفسير درجات مقياس الاتجاىات، وجاءت جميع الفقرات في المستوى المتوسط إذ تراوحت 
وعميو لم تحققت الفرضية العامة لمدراسة والمقرة بأن  2 و1.20المتوسطات الحسابية بين 

وقد تعزى ىذه  .اتجاىات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال الحديثة إيجابية
النتيجة إلى معوقات التي تعيق تطبيق تكنولوجيا الاتصال داخل  المؤسسة وذلك راجل إلى 

التدريبية المخصصة لمموظفين في مجال استخدام ىذه التكنولوجيا وأيضا إلى نقص الدورات 
ضعف البنية التحتية الأزمة لتطبيقيا، بالإضافة إلى انعدام التحديث للأجيزة الحاسوب 

والتقنيات اللازمة لتكنولوجيا الاتصال، كما أن الدول لم تضع ميزانية كافية لتوفير متطمبات 
 .استخدام تكنولوجيا الاتصال والمعمومات في المؤسسات

وجود فروق ذات دلالات إحصائية : والتي تنص عمى: عرض الفرضية الجزئية الأولى 1-2
في اتجاهات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال الحديثة تعزى 

 .لمتغير العمر
حول الجنسين   استخدام تقنيات الاتصال الحديثة    لمتحقق من فرضية فروق الاتجاىات نحو 

اعتمدنا في ذلك حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل من الجنسين وبعدىا تم 
لتحديد الفروق حسب الدلالة الإحصائية و في ما يمي النتائج  T.test حساب الاختبار التائي

 .  المتوصل إلييا
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 (ذكور، إناث)لحساب الفروق في الاتجاه بين الجنسين T يمثل نتائج اختبار: ()جدول رقم
 الجنس 

 
المتوسط العينة 

 الحسابي 
 

الانحراف 
المعياري 

مستوى الدلالة قيمة ت 

 0. 43 0. 61   4.05 54.22 9ذكور  
 5.59 53.05 21 إناث

لحساب الفروق نلاحظ أنو لا " t.test"من خلال الجدول السابق الذي يبين نتائج اختبار 
( t=0.61)يوجد فروق بين الجنسين وىذا من النتائج الموضحة في الجدول حيث بمغت قيمة 

، وىي غير دالة عمى وجود فروق بين المتوسطات، حيث أن مستوى (28)عند درجة الحرية 
، وبمقارنة المتوسطات نجد أن المتوسطات متقاربة (0.05)وىو أكبر من  (0.43)الدلالة 

( 54.22)المتوسط الحسابي لدى الذكور يساويأي أن  رغم تباينيا (53.05)و (54.22)
رغم  (5.59)وانحراف معياري (53.05)والمتوسط لدى الإناث يساوي (4.05)وانحراف معياري

معنى ىذا عدم وجود فروق دالة بين المتوسطات، وبالتالي يتم أن الإناث أكثر من الذكور 
 .رفض الفرضية المتبناة أعلاه

تعتبر تكنولوجيا المعمومات والاتصال من العتاد الضروري وجوده لكن لا يكفي مجرد 
لتحقيق فعالية تنظيمية مثمى، بل يجب توفر الميارات والمواىب التي تستطيع التحكم جيدا  توفره

  بيافي ىذه التكنولوجيا، وتستعمميا بأفضل الطرق لتحسين مجموع العمميات التي تقوم
 . ذكورآو إناث كانت إنالمؤسسة، والانتفاع من الميزات المتعددة ليا بغض النظر 

في معرفة اتجاىات الطمبة نحو ( 2002)دراسة عبد الحميد تفقت دراستنا الحالية مع ا
 المنيج الوصفي واختمفت معيا من حيث النتائج حيث توصمت إتباعيااستخدام الانترنت وفي 

. الأخرى من الفئات أكثر استخدام الفئة الشبابية للانترنت أن آلادراسة عبد الحميد 
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 دلالات إحصائية في  وجد فروق ذات:عرض الفرضية الجزئية الثانية وتنصها 1-3
اتجاهات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال الحديثة تعزى لمتغير 

 .الجنس
 الخدمة أعوانلاختبار صحة ىذه الفرضية تم حساب الفروق بين درجات اتجاىات 

: ، وجاءت النتائج عمى النحو التاليT.Testالعمومية  تبعا لمتغير العمر  باستخدام اختبار 
  لدلالة الفروق لمتغير العمر والدرجة الكمية للاستبيان(ت) يبين نتائج اختبار :()جدول رقم

الحسابي لمتوسطا العينة العمر  الانحراف المعياري 
قيمة 
 ت

مستوى 
 الدلالة

25-45 17 53.36 5.24 
0.17 0.89 

 5.20 53.46 13  فما فوق45
لحساب الفروق نلاحظ أنو لا " t.test"من خلال الجدول السابق الذي يبين نتائج اختبار 

عند  (0.17)يوجد فروق بين الجنسين وىذا من النتائج الموضحة في الجدول حيث بمغت قيمة 
، وىي غير دالة عمى وجود فروق بين المتوسطات، حيث أن مستوى الدلالة (28)درجة الحرية 

( 53.36)، وبمقارنة المتوسطات نجد أن المتوسطات متقاربة (0.05)وىو أكبر من  (0.89)
وانحراف  (54.22) يساويالأولىالمتوسط الحسابي لدى الفئة أي أن  رغم تباينيا (53.46)و

( 5.20)وانحراف معياري (53.05)والمتوسط الحسابي لدى الفئة الثانية يساوي (5.24)معياري
معنى ىذا عدم وجود فروق دالة بين المتوسطات، وبالتالي يتم رفض الفرضية القائمة بوجود 

 الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال تبعا لمتغير العمر، أعوانفروق في اتجاىات 
لأن تقنيات الاتصال لا تعرف صغير كان أم كبير بل تعمل حسب اليد العاممة التي تعمل عمى 

. تحسين أداء الموظفين وزيادة وتنمية مياراتيم وقدراتيم في تطوير أنماط العمل داخل المؤسسة
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وجد فروق ذات دلالات إحصائية في : والتي تنص عمى:عرض الفرضية الجزئية الثالثة 1-4
اتجاهات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال الحديثة تعزى لمتغير 

 .الخبرة

حول متغير  استخدام تقنيات الاتصال الحديثةلمتحقق من فرضية فروق الاتجاىات نحو 
الخبرة، اعتمدنا في ذلك حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وبعدىا تم حساب 

لتحديد الفروق حسب الدلالة الإحصائية وفي ما يمي النتائج المتوصل  T.test الاختبار التائي
 .  إلييا

. لدلالة الفروق لمتغير الخبرة والدرجة الكمية للاستبيان(ت) يبين نتائج اختبار :()جدول رقم  

الحسابي لمتوسطا العينة الخبرة  قيمة ت الانحراف المعياري 
مستوى 
 الدلالة

 6.00 53.53 19  سنة15 إلى  5 
0.49 0.23 

 3.40 53.18 11  فما فوق15
لحساب الفروق نلاحظ أنو لا " t.test"من خلال الجدول السابق الذي يبين نتائج اختبار 

، وىي غير (28)عند درجة الحرية  (0.49)يوجد فروق تبعا لمتغير الخبرة  حيث بمغت قيمة 
وىو أكبر من  (0.23)دالة عمى وجود فروق بين المتوسطات، حيث أن مستوى الدلالة 

أي أن ( 53.18)و (53.53)، وبمقارنة المتوسطات نجد أن المتوسطات متقاربة (0.05)
والمتوسط  (6.00)وانحراف معياري (53.53)المتوسط الحسابي لدى الفئة الأولى يساوي

يعنى عدم وجود فروق دالة ىذا  (3.40)وانحراف معياري (53.18)الحسابي لدى الثانية يساوي
 والدافع وراء استخدام تكنولوجيا بين المتوسطات، وبالتالي يتم رفض الفرضية المتبناة أعلاه،

جديدة في مجال العمل خاصة باعتماد المؤسسة عمى إستراتجية  الاتصال ىو اكتساب خبرة
ىو ورقي والاعتماد أيضا عمى التكوينية  تيدف إلى التحول للإدارة الإلكترونية والتخمي عمى ما

في ىذا المجال الأمر الذي يكسب المبحوثين الخبرة في مدى استخداميم ليذه التكنولوجيا بدافع 
التسمية والترفيو وذلك ليس عمى حساب العمل بل من أجل كسر الروتين وىذا ما انفردت بو 

. دراستنا الحالية عن الدراسات الأخرى
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: استنتاج عام-2

من خلال ما توصمت إليو ىذه الدراسة من نتائج يمكن القول انو لم تتحقق فرضيات الدراسة 
ومن اجل ذلك يجب العمل عمى  تحسين الاتصال الإداري لممؤسسة من خلال استخدام وسائل 

انطلاقا من الدور الكبير  تكنولوجيا الاتصال الحديثة لجعمو أكثر فعالية وتحقيق أىدافيا، وذلك
الذي يمعبو الاتصال الإداري داخل المؤسسة فمن الضروري الاىتمام بالمورد البشري من خلال 

كما لابد من وضع برامج . الاستقطاب والتوظيف بشكل سميم لأداء الميام الاتصالية بنجاح
تكوينية وتدريبية لتطوير معارفيم ومياراتيم بشكل دوري لمتعامل مع الوسائل الاتصالية المتطورة 

كما يجب .وتفعيل وتوسيع استخدامات الشبكات واستغلاليا بشكل كمي لتحقيق أىداف المؤسسة
تقوية البنية التحتية لممؤسسة وذلك بزيادة تطوير خدماتيا، في مجال تكنولوجيا الاتصال 

والتوسع في استخدام شبكة الإنترنت لتقديم شبكة متنوعة من الخدمات الحديثة بكفاءة عالية 
. وتكمفة أقل، والاستفادة في توفير الوقت والجيد
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: خلاصة

تطرقنا في ىذا الفصل إلى تفسير ومناقشة نتائج الدراسة حيث تم عرض النتائج وتحميميا 
وفي ظل بعض الدراسات السابقة ،وذلك  ثم معالجة المعطيات والنتائج عمى ضوء الفرضيات،

من خلال المعالجة الإحصائية لمبيانات، وىذه النتائج تقتصر عمى ىذه الدراسة ولا تتعداىا 
. وذلك بالنظر إلى حدود الدراسة الحالية
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     :خاتمة

لقد حاولنا من خلال  هذه الدراسة معرفة اتجاهات أعوان الخدمة العمومية  نحو 
من حيث الأجهزة استخدام تقنيات الاتصال الحديثة فقد تطورت هذه الأخيرة تطورا ممحوظا 

والمعدات وشبكات الاتصالات أو البرمجيات أو القوى البشرية العاممـة في هـذه التكنولوجيا، وما 
كان لهذا التطور من أثر بالغ ومهم في الحياة اليومية، وفي أساليب أداء العمل عمى المـستوى 

وقد ازداد عدد العاممين في خدمات تكنولوجيات المعمومات والاتصال بشكل . الشخصي والمهني
وغير مباشر عمى حساب العاممين الآخرين، مما أدى إلى ثورة تنافس كبيرة بين  كبير مباشـر

الإدارات والمؤسسات العمومية أو الخاصة في اعتماد هذه التكنولوجيا كي تتمكن من البقاء 
. والاستمرار

التي تكونت منها هذه  بعممية جمع البيانات والمعمومات اللازمة ومن خلال القيام
: تم التوصل إلى النتائج التالية الدراسة،

 .طبيعة اتجاهات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال الحديثة سمبية -
عدم وجود فروق في اتجاهات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال  -

 .الحديثة تعزى لمتغير الجنس
عدم وجود فروق في اتجاهات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال  -

 .الحديثة تعزى لمتغير العمر
عدم وجود فروق في اتجاهات أعوان الخدمة العمومية نحو استخدام تقنيات الاتصال  -

. الحديثة تعزى لمتغير الخبرة

 (.(spss.15تمت معالجة هذه النتائج بالحزمة الإحصائية  لمعموم الاجتماعية 
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