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داءـــــــهلإا  
 "أبي الغاليإلى من عمل كادحا لينير الدرب لأبنائه "

 "أمي الغاليةإلى من اعتصرت قلبها لكي ننمو "

 "زوجتي الغاليةإلى من سهرت معي ليال وكانت رفيقة دربي "

 "أدم وأنفالإلى من سهرني الليالي قرة عيني "

ومرها، و أسعد إلى من شاركوني هموم الدنيا وقاسموني حلو الحياة 
 بلقائهم أخوتي كبيرهم وصغيرهم ،دون ان أنسى فاطمة وبشير

 لتقيت بهم في درب الحياةإإلى الذين 

 المتواضع  هدأهدي هذا الجإليكم جميعا 

 
  ﴾عبد الرؤوف حجاب﴿

 



  
 

 بسم الله الرحمن الرحيم 
لْتُ وَإِليَْوِ أنُيِبُ  ﴿  ﴾   وَمَا تَ وْفِيقِي إِلَّا باِللاوِ عَلَيْوِ تَ وكَا

بعد حمد الله سبحانو وتعالى والثناء عليو على عونو وتوفيقو وىديو لنا، والصلاة 
نجاز ىذا العمل إوالسلام على أشرف خلق الله محمد صلى الله عليو وسلم، في 

المتواضع يطيب لي أن أعترف بالفضل لأىلو، فأتقدم بخالص الشكر والتقدير 
لقبولو رعاية البحث والباحث  يحي تقي الديناذ الفاضل :تلى الأسإوالعرفان 

ومساعدتو لنا في التغلب على كل العقبات من خلال التواصل الفعال ونصائحو 
ثرائو وتطويره إلى إوانب البحث والتي أدت وتوجيهاتو المجدية التي شملت جميع ج

  خراجو في صورتو الحالية.إ الأفضل و لىإ
الذين لم يبخلوا  كما أتوجو بالشكر والَّحترام لأساتذة قسم الَّعلام والَّتصال

 علينا بنصائحهم وتوجيهاتهم المثمرة.
يفوتنا في ىذا المقام أن نشكر كل اطارات وكالة دعم تشغيل الشباب على  ولَّ

 ستجابتهم وتفاعلهم مع دراستنا.إ و مساعدتهم
لى كل أعضاء لجنة المناقشة الذين سأنال شرف مناقشتهم دراستي ىذه ،فلهم إ

مني كل الشكر والعرفان على مجمل نصائحهم وانتقاداتهم التي ستنير مسيرتنا 
 .العملية العلمية و

 ﴾عبد الرؤوف حجاب﴿
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 :لخص مال

ان الاتصال الذي تعتمده الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب تهدف من خلالو الى تقديم خدمة  
عمومية بغية الاستجابة الى تطلعات اصحاب المؤسسات المصغرة المنشأة في ذات الجهاز ، لذلك وجدت 

تبادلية ثنائية الاتجاه،  الوكالة من مواقع التواصل الاجتماعي "الفايسبوك" منفذا ىاما في تبني سياسة اتصالية
ىو  بكل مااعلامهم تعمل من خلالها على مرافقة مستخدميها خاصة المستفيدين منهم وذلك بمرافقتهم و 

كل ىذا بطريقة الية   لضمان ديمومتهاتهم وتساؤلاتهم ومتابعتهم للمشاريع جديد في الوكالة والرد على انشغالا
 الوكالة.عبر صفحة 

ان مواقع التواصل الاجتماعي وعلى وجو الخصوص الفايسبوك كونو يمثل  وقد توصلت الدراسة الى
قناة اتصالية بين الادارة وعينة الدراسة يعد من أىم المنافذ الجديدة التي أصبحت المؤسسات العمومية تقدم من 

مميزات وخصائص خلالها الخدمة العمومية وتستغلها لتفعيل الاتصال العمومي مع افراد المجتمع، وىذا لما لها من 
 وسمات جعلتها أكثر تأثيرا وفعالية.

 .الخدمة العمومية مواقع التواصل الاجتماعي، الفايسبوك،الكلمات المفتاحية: 

Résumé : 

  La communication adoptée par l’Agence nationale pour l’aide à 

l’emploi des jeunes a pour objectif de fournir un service public répondant aux 

attentes des propriétaires des petits établissements établis dans le même 

dispositif. Elle a donc trouvé sur les sites de réseautage social "Facebook" un 

important , Par ce biais, ils accompagnent leurs utilisateurs, notamment les 

bénéficiaires, en les accompagnant et en les informant de tout ce qui est 

nouveau dans l’Agence, en répondant à leurs préoccupations et à leurs 

questions et en assurant le suivi des projets afin d’assurer la durabilité de tout 

cela de manière automatique via la page de l’Agence. 
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 L’étude a révélé que les sites de réseautage social, en particulier 

Facebook, constituent un canal de communication entre l’administration et 

l’échantillon de l’étude, un des plus importants nouveaux points de vente dans 

lesquels les institutions publiques sont devenues des services publics et les 

utilisent pour activer la communication publique avec les membres de la 

société. Plus efficace et efficace. 

Mots-clés: Sites de réseautage social, Facebook, Service public. 

Study Summary: 

 The communication adopted by the National Agency for Youth 

Employment Support aims to provide a public service in order to respond to 

the expectations of owners of small establishments established in the same 

device. Therefore, the agency found from the social networking sites 

"Facebook" an important outlet in the adoption of a two-way interactive 

communication policy, To accompany their users, especially the beneficiaries, 

by accompanying them and informing them of everything new in the Agency 

and to respond to their concerns and questions and follow-up projects to 

ensure sustainability of all this in an automatic way through the Agency's 

page. 

 The study found that social networking sites, especially Facebook, 

represent a communication channel between the administration and the study 

sample. It is one of the most important new outlets in which public 

institutions have become public services and utilize them to activate public 

communication with members of society. More effective and effective. 

Keywords: Social networking sites, Facebook, Public service. 
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  :مقدمة

ىو  تسعى الدؤسسات والدنظمات في ظل التطور الحاصل في تقنيات وتطبيقات الاتصال لتقديم كل ما
افضل على جميع الاصعدة والدستويات ،فضلا عن الخدمات العمومية التي تقدمها لجمهور واسع من شتى 
الخصائص والسمات ، ولغرض تحقيق أىدافها يجب على الدؤسسات تطوير علاقاتها بشكل ايجابي مع متلقين 
وجماىير متنوعة ولستلفة، حيث تشمل ىذه العلاقات لرموعة كبيرة من الدهارات العملية والاستًاتيجيات 

فضلا عن تعزيز قوة علاقتها  بشكل يكفل تقوية اسم اية مؤسسة او منظمة وتحسين صورتها والرفع من سمعتها،
لزاربة بذلك كل الشائعات من موقف  ،مع جمهورىا الداخلي والخارجي ،لشا يدكنها من تقديم خدمات نوعية

 القوة.

مواقع التواصل الاجتماعي دورا مهما ورياديا على كافة الاصعدة  الاخيرة مارس مستخدمي الآونةوفي     
يحدث من مستجدات في  لاحداث والتعليقات ووجهات النظر بكل مافضلا عن نقل الدعلومات والاخبار وا

ولشا  البيئة المحيطة، حتى اصبحت ىذه الدواقع ذات اهمية بالنسبة للمؤسسات والدنظمات وشركات الاعمال،
خدماتها وادارة سمعتها وتحسين صورتها سهل استخدام تلك الدواقع كوسيلة مهمة وفاعلة في تسويق وترويج 

يرىا ، وخاصة شريحة الشباب الذي أضفى خاصية الحتمية وضرورية الاطلاع والتواصل عبر مواقع لدى جماى
 يدكن الاستغناء عنها. التواصل الاجتماعي لا

وتعد الخدمة العمومية من الاىداف الرئيسية للمؤسسات خاصة الخدمية منها ،عن طريق توظيفها    
ت مصداقية واحتًام على مدى سنوات طويلة، حافلة  جيدة وذالدواقع التواصل الاجتماعي في بناء صورة 

القرارات السلمية والخدمات والبرامج الجيدة والدلبية لرغبات وحاجيات الجمهور، مدعومة بحملات اعلامية 
توعوية مؤثرة وىادفة، تؤدي في لرملها لدعم اىداف الدؤسسة وبناء وترسيخ صورة حسنة ومكانة عالية بين 

وبالطبع لا تتحقق  ىذه الاىداف الا عن طريق مصداقية العمل والجهود الدستمرة الدركزة في ذلك منافسيها، 
اراءه وتطلعاتو معتمدة على  على جودة الخدمات التي تلبي رغبات الجمهور واحتياجاتو ، وتحقق مصالحو وتحتًم
ة في اوساط فئات الجمهور برامج اتصال احتًافية تعزز صورة الدؤسسة، وتحافظ على أعلى مستويات الثق

الدستهدف على مواقع التواصل الاجتماعي، اذ تواصل من خلال تلك الفعاليات الى بناء سمعة طيبة لذا من 
 ناحية واستمرار التعامل مع الجمهور من ناحية اخرى.
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الافراد ساعد في بناء العلاقات بين من بين أنواع مواقع التواصل الاجتماعي التي تيسبوك االفويعتبر   
والمحافظة عليها ، كما يوفر العديد من الدزايا والخصائص التي لم تشهدىا الوسائل الاتصالية من قبل كالتفاعلية 
والتشاركية والانية والتي تجتمع فيها الافراد ذوو الاىتمامات الدشتًكة لتبادل الافكار والدعلومات، خالقا بذلك 

ارجاء الدعمورة على اختلاف اعمارىم واجناسهم ولذجاتهم وحت عالدا افتًاضيا يجمع الدستخدمين من كل 
ولسبب واضح ىو نشر لزتويات مثيرة للاىتمام وتعمل على اطلاع الدستخدمين  لأنهاميولاتهم ورغباتهم ، 

 وتثقيفهم والتواصل فيما بينهم لتبادل تلك الدعلومات مع غيرىم ثم يعودون بالدساهمة البناءة والفعالة.

سبق طرحو فقد اصبحت مواقع التواصل الاجتماعي قطبا للاستخدام من طرف الافراد  على ما وبناءا   
ات العمومية ودفعتها الى اعادة النظر في استًاتيجية الاتصال س، وامتدت حتى الى الدؤسبأنواعهاوالدؤسسات 

ما والتواصل مع جماىيرىا ، وفي غالب الاحيان اصبحت حتمية وضرورة مواكبة ىذه الدواقع لابد منها ، ىذا 
في جودة نوعية الخدمة العمومية الدقدمة للمواطن من طرف ىذه الدؤسسات ، الامر الذي ساعد في تحسين  زاد
الدؤسسة العمومية والخاصة على حد سواء كونها تعمل على مبدا اشراك الدواطن في عمليتي التسيير وصنع  اداء

 خلقت بذلك سياسة الانفتاح على الجمهور الخارجي لتحقيق التشاركية والفاعلية في الاداء.واتخاذ القرارات ،

لشا ى فئة الشباب، على الرغم ولطالدا اقتًن استخدام ىذه الدواقع بالجانب السلبي منها خاصة لد
اجتماعية تجعلهم يستغلون الوقت الدعاش بدل استغلال الوقت الافتًاضي، إلا أن يعانيو كثير منهم من تحديات 

 الشق الايجابي في عملية الاستخدام باعتبار ىذه الصفحة بوابة لعالم الشغل. ةىذه الدراسة ستحاول معرف

رتباط الوثيق بين مواقع التواصل الاجتماعي والخدمات وعلى ىذا الاساس الذي نلمسو من الا
ىير، سنتطرق والدنظمات قصد تحسين صورتها وتلبية حاجيات ورغبات الجماسات العمومية التي تقدمها الدؤس

تجربة الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع ولاية الدسيلة في تطويع موقع التواصل  ضمن ىذه الدراسة الى
 الخدمة العمومية ، على اعتبار ان ىذه القناة الاتصالية تسهم في ينالفايسبوك في تقديم وتحسالاجتماعي 

عصرنة وتحسين وتفعيل الاتصال العمومي ، ويدكن ان تدرج ىذه الدبادرة ضمن مبادرة التحول الرقمي خاصة 
ؤسسات ، حيث بذلت الجزائر بعد ظهور الادارة الالكتًونية واستخدام الرقمنة والتقنيات التكنولوجية في الد

 مؤخرا العديد من الاصلاحات والجهود لتقديم الخدمة العمومية الرقمية.
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وعليو سنتناول في ىذه الدراسة دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين الخدمة العمومية صفحة 
ذات الاطار الدؤسسات الدصغرة الدنشأة في  بأنساج مسيلة نموذجا ، دراسة ميدانية لعينة من اصحا

والدستخدمين لصفحة الوكالة بالدسيلة، وقصد التعرف على الدور الفعال لذذه الصفحة التي يتم من خلالذا 
 تحسين الخدمات العمومية الدقدمة من طرف ىذه الوكالة فقد اعتمدنا على خطة مقسمة كالتالي :

 : الاطار المنهجي 

ختيار اوقد اختص بطرح الاشكالية وعدد من التساؤلات الفرعية ، كما تم التطرق الى اسباب 
الدوضوع واهميتو وأىدافو ، وشمل ىذا الاطار على بعض الدراسات السابقة وكذا أىم الدفاىيم والدصطلحات 

منهجيتها ولرتمع وعينة  و الدتداولة في الدراسة ، مع الاشارة الى الاجراءات الدنهجية الدتبعة كنوع الدراسة
 الدراسة ناىيك عن الادوات الدستعملة في جمع البيانات.

 :الاطار النظري 

 ما فيما يخص الاطار النظري فقد تم تقسيمو الى ثلاث لزاور أساسية :ا

 الجوانب الاساسية الدرتبطة بصورة الدؤسسة وأهميتها وكيفية:وتضمن  أولا: صورة المؤسسة والخدمة العمومية
 تكوينها وعلاقتها بالخدمة العمومية الدقدمة للجماىير وكذا مراحل تحسين الخدمات العامة.

: وتضمن أساسيات جهاز الوكالة الوطنية لدعم  ANSEJثانيا: لوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب
تبيان الشروط تشغيل الشباب ، تعريفها ،الاطار القانوني والذيكل التنظيمي، مهامها واىدافها الاساسية، 

لدؤسسات ا أصحاب بهدف تذليل العقبات التمويلية التي تقف وراء حصولاللازمة للاستفادة من الجهاز، و 
صندوق الكفالة الدشتًك تم التعرف على  ء لإنشاء أو توسيع نشاط مؤسساتهمالدصغرة على التمويل اللازم سوا

 .القروض لضمان أخطار

: وتضمن عدة نقاط كالخدمات ANSEJ الوطنية لدعم تشغيل الشبابثالثا: الخدمات العمومية للوكالة 
الدالية والخدمات غير الدالية التي تقدمها الوكالة وكذا الامتيازات والدساعدات الدمنوحة لأصحاب الدؤسسات 

 ومية.دور مواقع التواصل الاجتماعي كمنفذ اتخذتو الوكالة لتحقيق خدماتها العم بعدىا تم التطرق الىالدصغرة ، 



ــــــــــــــــــــــــــــمقدمة ـــــــــــ  
 

 د‌
 

 :الاطار التطبيقي

يدثل الدراسة الديدانية لعينة الدراسة وقد اعتمدنا على عدة نقاط: اولذا بطاقة فنية لصفحة الفايسبوك  
أنساج مسيلة ، ثانيها فرز البيانات وجدولتها والتعليق عليها ، ثم الاستنتاجات ومناقشتها ، وخلص الاطار 

 التطبيقي بتوصيات واقتًاحات .

 الخاتدة في نهاية الدراسة لتلخص أىم ما توصلت اليو.وتأتي 

 



 الاطــــار المنهجي
 

 .إشكالية الدراسة -1

 التساؤلات. -2

 أهمية الدراسة. -3

 أهداف الدراسة. -4

 .أسباب اختيار الموضوع -5

 المدخل النظري للدراسة. -6

 تحديد المفاهيم. -7

 منهج الدراسة. -8

 الدراسة. أدوات -9

 مجتمع البحث والعينة. -11

 .الدراسات السابقة -11
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 الإشكالية: -1

شهد القرف الحادي والعشرين تغتَات كثتَة مست لستلف لرالات الحياة ،كما أعطى للبشرية شعلة       
باتت قوة الأمم والنظم ثورة علمية ىائلة لد يسبق لذا نظتَ خاصة في لراؿ الاتصالات وتقنية الدعلومات حتى 

في لراؿ الإعلاـ والاتصاؿ ففتحت ىذه الثورة الدعلوماتية أفاقا واسعة حوؿ تنمية  تقاس بدا بسلكو من تكنولوجيا
الادارات وبرديث انظمتها وأساليبها وكذا خدماتها لتقدـ في صورة أكثر تطورا وفعالية وفي خضم ىذه 

ة برستُ وجودة خدمات الادارات العمومية لن يتأتى الا باستخداـ الدعطيات الحديثة ادركت الجزائر اف عملي
تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ فبدأت تسابق الزمن لتوفتَ الخدمات الالكتًونية السهلة في القطاعتُ العمومي 
والخاص وقيامها بعدة اصلاحات من اجل التفاعل بتُ لستلف الاطراؼ لبناء ادارة عصرية موحدة الجهود 

مة بتقدنً خدمة حقيقية وسريعة ذات جودة عالية وبأقل التكاليف دائمة الاصغاء لدن يحيط بها قامعة مهت
 لأشكاؿ البتَوقراطية مقربة بذلك الادارة من الدواطن. 

ولشا لاشك فيو اف ىذا التطور الحاصل بلغ درجة متقدمة حتى قلب الكثتَ من الدفاىيم وأتاح العديد    
تنوع وسائلو والتي تأتي في مقدمتها مواقع التواصل الاجتماعي التي حولت العالد الذ  من الخدمات من خلاؿ

لررد قرية صغتَة كما يقوؿ إدوارد واكتُ وكأف العالد طويت أطرافو وبروؿ بدس كهربائي إلذ لررد قرية وألغيت  
لشعوب اليوـ جد قريبة من كل الحدود الجغرافية والزمانية، حتى اصبح وكأنو كتابا مفتوحا للعالد أجمع ، فا

بعضها البعض من خلاؿ التواصل الافتًاضي عبر مواقع التواصل الاجتماعي ويوما بعد يوـ العالد الافتًاضي 
ينمو، وأعضاؤه تزداد، وىذا راجع لتطور العلاقة بتُ الدستخدمتُ من علاقات حقيقية إلذ علاقات افتًاضية، 

. وأصبحت لشارسة الاتصاؿ بتبادلية ثنائية  فالتواصل الالكتًوني عبر الدواقع الاجتماعية ىو ظاىرة اليوـ

اف مواقع التواصل الاجتماعي فتحت أمامنا أبواب الأمل ونوافذ الدستقبل لإقامة علاقات إنسانية   
وارتباطات اجتماعية غتَ لزدودة وىذا ما نمىّ المجتمع الافتًاضي الجديد وساعد على تطوره، إلذ جانب ىذه 

يات التي أتت بها مواقع التواصل الاجتماعي لمجتمعنا لصد أنها ساهمت وبشكل كبتَ في سلوكيات الايجاب
 وابذاىات وطرؽ تفكتَ الفرد ووعيو وثقافتو، وحتى لغتو مقدمة بذلك اسمى أنواع الخدمات.

شباب وخلاؿ ىذه السنوات الأختَة ازداد عدد الدشتًكتُ الجزائريتُ لدختلف الفئات العمرية وخاصة ال
بصفتهم يدثلوف نسبة كبتَة من المجتمع بهذه الدواقع ونسبتهم في تزايد مستمر وىذا من خلاؿ الخدمات التي 
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تقدمها الدنظمات والدنتديات وغتَىا من سبل التواصل، وعلى ضوء ىذا أصبحت الدؤسسات بدختلف أنواعها 
لة للربط بينها وبتُ جمهورىا من خلاؿ تهتم بدواقع التواصل الاجتماعي وذلك بفتح صفحات فايسبوكية كوسي

بذويد خدماتها العمومية وبرستُ أدائها وبسيزىا عن الخدمات الدنافسة وىذا بهدؼ الحفاظ على الدؤسسة 
واستقطاب أكبر عدد من  ا،لزيطه في تهاصور  و تهاسمع بسس التي الأىداؼ بعض برقيقو  واستمراريتها

الدستخدمتُ لاعتبار اف قطاع الخدمات أصبح يشكل أهمية كبتَة في اقتصاديات الدوؿ الذ جانب القطاعات 
 الاخرى. 

وفي ىذا الصدد تعتبر صفحة فايسبوؾ أنساج مسيلة للوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع ولاية 
ومية لدستخدميها خاصة فئة الشباب لاعتبارات شروط تأىيل الدسيلة من بتُ الدواقع التي  تقدـ خدمات عم

الوكالة وذلك بالتوجيو والنصح والدرافقة وتبياف للخدمات الدالية وغتَ الدالية للوكالة وكذا الامتيازات والدساعدات 
 ريع النفطي   الدمنوحة لذذه الفئة وىذا في اطار اعتبارات الدولة للقطاع الاقتصادي البديل الدناسب عن اقتصاد ال

، أدّى بنا إلذ طرح الإشكالية  فأماـ ىذه الدعطيات والتطورات التكنولوجية والتسارع الزمتٍ لعالد اليوـ
 التالية:

موقع  كيف تساهم الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع المسيلة في تحسين خدمتها العمومية عبر
 الفايسبوك؟ 

 التساؤلات : -2

 الاشكالية يقتضي علينا طرح التساؤلات الفرعية التالية:اف الاجابة على ىذه 

 ؟  بوؾ أنساج مسيلةماىي عادات وأنماط استخداـ الشباب لصفحة الفايس -1
 ما ىي دوافع استخداـ عينة الدراسة لصفحة الفايسبوؾ أنساج مسيلة؟ -2
 ىل تساىم صفحة الفايسبوؾ أنساج مسيلة في التعريف بالخدمات التي تقدمها الوكالة؟ -3

 أهمية الدراسة: -3

اف التطور الراىن لتكنولوجيات الاعلاـ والاتصاؿ فرض على الدؤسسات والدنظمات مواكبة ىذا 
 والتطور خاصة منها الخدمية التي تولر أهمية كبتَة للخدمة العمومية بهدؼ تقدنً الدساعدة وتوصيل كل ما ى
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اسهامات جديد وتلبية حاجيات الافراد او الجمهور عبر مواقع التواصل الاجتماعي ، ىذا ما دفع بنا لإبراز 
خاصة في اوساط الشباب الحامل للفكر الدقاولاتي  مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ جودة الخدمة العمومية
 طية .بغية ولوجو لعالد الشغل بكل أريحية بعيدا عن طوابتَ البتَوقرا

 أهداف الدراسة: -4

لرمل الدراسات إلذ برقيق أىداؼ معينة وأىداؼ دراستنا لا بزرج عن الدفهوـ العاـ لأسباب تسعى 
 :في إختيار الدوضوع وتتمحور ىذه الأىداؼ

 .نساج مسيلةتخدمتُ لصفحة فايسبوؾ أنماط وعادات الشباب الدستفيدين الدسمعرفة أ -
 .الاجتماعي في الدؤسسة الخدمية )وكالة دعم تشغيل الشباب فرع الدسيلة(تبياف أهمية مواقع التواصل  -
ابراز الخدمات التي تقدمها وكالة دعم وتشغيل الشباب فرع الدسيلة لأصحاب الدؤسسات الدصغرة الدنشأة في  -

 اطار ذات الجهاز.
وتشغيل الشباب  تسليط الضوء على تفاعلية الدستخدمتُ للخدمة العمومية الدقدمة من طرؼ وكالة دعم -

 فرع الدسيلة عبر صفحتها على مواقع التواصل الاجتماعي.
ابراز القيمة الدضافة لاستخداـ منصات التواصل الاجتماعي، من قبل وكالة دعم وتشغيل الشباب فرع  -

 الدسيلة.
  .الدساهمة في تنمية البحوث العلمية ومن ثم توفتَ مصادر اضافية في مكتبة علوـ الاعلاـ والاتصاؿ -

 أسباب اختيار الموضوع: -5

إف الضرورة التي بعثت بنا للخوض في ىذا الدوضوع لزل الدراسة لدليل على أف ىناؾ أسباب 
 واعتبارات ابرزىا 

 :  الذاتية -

من كوننا أحد الدشتغلتُ ضمن قطاع التشغيل، شكل حافزا أو دافعا لضو تسليط الضوء على ىذه  انطلاقا -
 الدؤسسة والوقوؼ على نوعية الخدمة العمومية التي تقدمها.
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كوننا من الدستخدمتُ الدائمتُ لدواقع التواصل الاجتماعي، شكل لدينا دافعا لضو الوقوؼ على  -
 صات الاجتماعية.الاستخدامات الدتعددة لذذه الدن

 : الموضوعية -

 ابراز قيمة ووزف الخدمة العمومية الدقدمة من طرؼ وكالة دعم وتشغيل الشباب فرع ولاية الدسيلة. -
 كوف مواقع التواصل الاجتماعي اصبحت حلقة وصل بتُ الادارة والدواطن. -
 حداثة الدوضوع وأهميتو في الدؤسسة )جودة الخدمة العمومية(. -
 وكالة دعم تشغيل الشباب في أوساط الشباب.  أهمية -
أهمية تقدنً خدمات تفاعلية عبر منصات التواصل الاجتماعي، بالنسبة لوكالة دعم تشغيل الشباب فرع ولاية  -

 الدسيلة.
 الاستعانة بنتائج الدراسة والعمل بها في الدؤسسة قصد الرفع الجيد من أدائها بصفتي موظف في القطاع. -
 الدور الذي اكتسبتو مواقع التواصل الاجتماعي لدى الشباب حاملي الفكر الدقاولاتي. -
 نقص الدراسات حوؿ صفحات الفايسبوؾ في جودة الخدمة العمومية بالنسبة للمؤسسة  الددروسة.  -

 المدخل النظري للدراسة: -6

 نظرية سوسيولوجيا الاستخدامات:   

يعتبر ىذا الدنظور الدستخدـ فاعلا مستقلا )يتمتع بقدرة الابداع( والاستخدامات والدمارسات مرتبطة    
 ارتباطا وثيقا بالتصورات التي يحملها الافراد بخصوص الاشياء التقنية.

وتنطلق سوسيولوجيا الاستخدامات من فكرة أولية بسيطة مفادىا التمييز بتُ الاستعماؿ والاستخداـ 
ة الغموض الذي يكتنف توظيفهما لوصف بعض الدمارسات الاتصالية باستخداـ الوسائط وازال

( ويرجع اصل دراسات الاستخدامات في شكلها الحالر الذ الاعماؿ Picaultu,2007,P374التكنولوجية،)
( الخاصة بالتساؤلات التي طرحها بشأف الدمارسات اليومية في لراؿ التأسيسية للباحث )ميشاؿ دو سارتو

التكنولوجيا، وقيامو بتحليل الفارؽ بتُ الاستخدامات الدبتكرة وتلك الدلاحظة بدقابلة عالدتُ متضادين، عالد 
الحياة الانتاج وعالد الاستهلاؾ أو الاستخدامات الددركة كممارسات ابداعية وخلاقة التي تساىم في ابتكار 
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(، ىكذا ارتبطت التساؤلات الاولذ حوؿ الاستخدامات بدلاحظة عدـ Certeau,1990,p28اليومية)
التطابق بتُ الاستخدامات الدتوقعة والاستخدامات الفعلية، على سبيل الدثاؿ، ىل يعتبر التحوؿ عن 

الاستخدامات الفعلية  الاستخدامات الضرافا اـ ابداعا ؟ وما ىي طبيعة الاستخدامات الدنصوص عليها ؟ و
 les)حيث تم الوصوؿ الذ نتيجة مفادىا وجود فارؽ بتُ الاستخدامات الدفكر فيها والاستخدامات الدنحرفة؟

usages penses ) (  211،ص.2012زة،يالتقتٍ.)بومعالفعلية لخطاب الاخصائيتُ والاستخدامات 

دامات التقنيات، حيث سنجد وفي أثر ستَ البحث حوؿ "الاستخدامات" تطور علم اجتماع استخ
(،ضمن 2001(،و)برولكس1994(،و)مالتُ،توساف2000و1993(،)جويو1994تقديدات عند )شامبا

داعيا الذ ملاحظة الاذاعة التي عرفت على انها تقدـ تقنية جديدة، او كمنتج جديد ضمن الجسم  اطار نفعي،
)روجرز(،وقد اتاح ىذا التيار الذي انتقد كثتَا الاجتماعي مع اعتماد نماذج عن الرواد والباحثتُ من امثاؿ 

بسبب التباعد الذي اقامو بتُ كرة الانتاج وكرة البث، ولرؤيتو الدفاعية عن الابتكارات ،امكانية تركيب اولذ 
ث الكمية عن تكنولوجيا الاعلاـ، الامر الذي مكننا لاحقا من تعيتُ مسارين علميتُ للطرائق النوعية، االأبح

رانكفوني، والاخر الصلوساكسوني، وهما اليوـ على طريق التلاقي، مع ادخاؿ التقنيات في الثقافات، احداهما ف
فمدرسة الابتكار ومن ثم مدرسة الدعرفة الدوزعة هما على تصدي، بسبب الانتباه الذي حملاه، للعلاقات 

عية )حركة وضعت على تصور بالأشياء حتى لو كانت احتمالاتهما لا تتخلص احيانا من الوقوع في بذربة طبي
 (462،ص.2009التقنيات فقط في الددرسة الاولذ، وعلى النماذج الدعرفية في الثانية(.)ميغريو،

،ساهمت عدة بحوث في فهم 1980_1970ففي البلداف الفرانكفونية، ابتداءا من سنوات      
ونذكر ىنا لرموعة  )التيليماتيك(،CBالدنزلية، وللػ للأدوات،و  الاستخدامات الخاصة والدهنية للميكروحاسوب

من الابحاث الرائد للباحثتُ من امثاؿ)جوزياف جويو،دومينيك بوليو،سارج برولاكس،تياري بارديتٍ وايفز 
توماس(،التي وضحت كيفية القياـ بالاستخدامات الدقيدة للشبكات من قبل غالبية الدستخدمتُ، خلافا 

وبذدر الاشارة الذ اف  يشاؿ دو سارتو( أىم الدراجع في ذ لك،للتوقعات الوهمية ،كما تعتبر أعماؿ )م
الاستخداـ لدستويات متعددة للوصف التي أجراىا)ميشاؿ دو سارتو( تبدو في النهاية غامضة في المجالتُ، 
"اختًاع اليومية" الذي استخدـ كنموذج للتقييم الفوضوي للممارسات، حيث أف نص )جاؾ بارييو( لد يكن 

"، أو لشيزا بالنسبة الذ الحركات الثقافوية، على طريقة الاجتماعي 1989منطق الاستخداـ بعيدا عنو "
السياسي للاستخدامات التي دافع عنها بصورة خاصة)فيتالر وبرولاكس وفاداؿ(،وقد بستٌ ىذا الاختَ التشديد 
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الدنتجتُ، وذلك حتى  على البعد النقدي في برليل الدمارسات باستذكار قدرات استًداد الدقاومات من خلاؿ
لايبقى على التقييم الوحيد للمستخدـ الناشط، غالبا ما تتصلب الدناىضة بتُ الاستًاتيجية والتكتيك، وبتُ 

 ( 464.463،ص ص.2009المجاز والدنهج الدؤقت عند )سارتو(،الدأخوذة بالدعتٌ الحرفي.)ميغريو،

وسائل إعلاـ دراسة ا منفصلة عن اتهصيصالتقنيات وبزنية، ليست دراسة و سكأما في البلداف الألصلوسا        
عوب ) الانثربولوجيا و شالص ائصإلذ علم خ زاا بسنح امتياى بدور تيالثقافية، ال الدراسات تالجمهور في منشورا

اؿ والدخوؿ إلذ الأوساط الشعبية، حتى لمجح بتُ تقنيات از ة نوعية بسبفيا( في الدمارسات، أي مقار غراالاثنو 
تَ الدعلومات من قبل الجماىتَ س( حوؿ تفرلرتضاعفت جهود ) دافيد مو  المجاؿ ار نقدي، وفي ىذاضمن إط

توف( و سيو سيلفر جرو ذلك جهود )وكائل الإعلاـ في الحيز العائلي، سو  مع الاجتماعي سة حوؿ التكيفرابد
 يتقاسمها أعضاء تيالقيم الات مواضع البحث: العائلة، أىداؼ الأبحاث، غتَ ) لاسلي ىادوف(، قد تصدرت الدت

ل ركالجماعة الواحدة، والعلاقات بتُ الأصدقاء و...وجو ىذا التوسيع للثقافات أبحاث ) شاري تو 
كثتَا حسب الجنس، والدراسات الأولذ حوؿ   رغ( لضو استخدامات الحاسوب الدتف1984،1995

(، وقد 1999سيل وجنكنز كا  1998و  1994جونز  وألعاب الفيديو في أبحاث )ستيفن "السيبرموند"
ما لاحظا ثقافات مادية وليس نت، أنهللانتً أوضح ) دانياؿ ميلر ودوف سلاتر( في مقاربتهما الاثنوغرافية 

غط ضالأختَ بطريقة مبهمة بالأوامر الدعيارية إضافة إلذ الدعوقات والاحتمالات التٍ ت ٥تكنولوجيات، ترتبط ىذ
 (465.464،ص ص.2009ميغريو، ).اتسار معلى الد

مية في تنامي دراسات الاستخدامات رقولقد ساىم انتشار الحاسوب الآلر وتطور التقنيات ال     
ائط كعامل لزفز سداـ ىذه الو تخساصاؿ. واعتبر تائط الاسو (individualisationفردنة ) ةوالاىتماـ بظاىر 

من سطوة  صالإعلاـ الجماىتَية والتخلللتخفيف من وطأة وسائل سيلة كو و ية والحرية الفردية، صخشللمبادرة ال
تخدـ ىو أنو غتَ سالتلفزيوف، لأف الفرؽ بتُ وسائل الاتصاؿ التقليدية ووسائط الاتصاؿ الجديدة من زاوية الد

 (212،ص.2012زة،  ي)بومع.يةنللثا ةبسنتقلالية كبتَة بالسلأولذ، ولكنو يتمتع بالبة نسستقل بساما بالم

 ات منها ما يؤكد على الصلةربإلذ أف تقليد دراسات الاستخدامات يتميز بعدة مقا رةوبذدر الإشا    
ائط سا بتُ استعماؿ و جتها في علاقتها بالاستخدامات، أي أف ىناؾ تدر اريتمر سالقائمة بتُ الأشياء التقنية وا

اىدة التلفزيوف في نفس شنت لا يتوقف على متً تخدـ الانسي يذقديدة ووسائط اتصاؿ جديدة، مثلا، فال
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البيت،  رجتخداـ عادي، خاساا أنشطة موقفية )نهالدضمار يدرس بعض الباحثتُ الاستخدامات من حيث كو 
ؿ لااؽ من خسيالآخر على عنصر ال ضز البعركاحتفائي، مرتبة التكنولوجيات، حاؿ التكنولوجيات(، بينما ي

يز على أثر البيئة الاجتماعية على استخدامات تًكماف( أو الضاء والز فز أهمية العلاقة الجدلية بينهما )كالرااب
 تَتخداـ، معايستخداـ، قواعد الاستكنولوجيات الاتصاؿ الجديدة) مع من نستخدـ، لشنوعات الا

الاستخداـ(، ولذلك يقر الكثتَ من الباحثتُ بأف معتٌ التكنولوجيا الاتصالية الجديدة ينبغي أف يبتٌ من عملية 
 (Fulk J,1993,P.921)تماعي فيما بتُ الأفراد.التفاعل الاج

كيز تً تخدمتُ بالسب التملك الذي يوضح الفوارؽ في الاستخدامات والدتً بط بالاستخدامات مقرتوي      
مستخدـ، ويهتم بعملية للة ببالنس وعلى البناء الاجتماعي للاستخداـ، وبرديدا عن طريق الدعتٌ الذي يكتسب

كي والتقتٍ را في الحياة اليومية للأفراد، ويعتٍ منطق التملك الاجتماعي أف التحكم الادإدماج الأشياء التقنية 
 ذهع لذد اية الدطاؼ بالاندماج الداؿ والدبمح في نهس( يsavoir faireلحد أدنى من الدعارؼ وحسن التدبتَ)

أهمية بناء  حعلى توضي ب عكف الباحثوفتً التكنولوجيا في الحياة اليومية للفرد أو الجماعة، وضمن ىذا الدق
.  لاتصاؿو ا ـالاعلالك تكنولوجيات راد في عملية بسفالاجتماعية للأ والذوية الشخصية الذوية

(Chambar,1994,pp249.270) 

 تحديد مفاهيم الدراسة: -7

 مواقع التواصل الاجتماعي: 7-1

)جبراف  مساقطو القطر:مواضعو ومواقع  الدوقع ىو مكاف الوقوع جمع مواقع ومواقع القتاؿ: لغة: الموقع: -
 لرموعة من الصفحات التي تصف ىيئة أو شخصا وتعرؼ بهما. فهواصطلاحا  ، أما(212،ص.2005

بالرجوع الذ مادة وصل فاف الواو والصاد واللاـ : اصل واحد يدؿ على ضم شيء حتى و لغة:  التواصل: -
:بلغ وانتهى ومن ىذه الدعاني لصد اف التواصل  واليوالتاـ بو  وصل يصل وصلا وصلة وصل الشيء بالشيء:

 (58،ص.2005في معناه اللغوي يدؿ على الاقتًاف والاتصاؿ والابلاغ وكذا الاعلاـ.)جبراف ،
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لتواصل ىو تبادؿ أدلة بتُ ذات مرسلة وذات مستقبلة حيث تنطلق الرسالة من ذات فااصطلاحا: أما 
تصريحا عما نتحدث عنو الذي ىو الاشياء أو الكائنات أو بعبارة الاخرى تقتضي العملية جوابا ضمنيا او 

 أشمل موضوعات العالد ويتطلب لصاح ىذه العملية اشتًاؾ عناصر الاتصاؿ.

و التواصل ىو علاقة بتُ فردين على الاقل كل منهما يدثل ذات نشطة وكذلك ىو العملية التي 
ؽ اجتماعي مع الفرد او عبر وسيط بهدؼ برقيق غاية أو يتفاعل بها الدرسل والدستقبل لرسالة معينة في سيا

كما يعرؼ ايضا على أنو علاقة متبادلة بتُ الطرفتُ تؤدي الذ التفاعل بينهما كما ننشر الذ   .ىدؼ لزدد
 (60،ص. 1997علاقة حية متبادلة بتُ الطرفتُ.)بن ىادية واخروف ،

 (7،ص.2000)بدوي ، صديقة ، تألف. انضم و اجتمع يجتمع اجتماعا معناه: لغة: الاجتماعي: -

 الرجل الكثتَ الدخالطة للناس.معناه لاجتماعي فااصطلاحا:  أما

 التواصل الاجتماعي: -

اف التواصل الاجتماعي ىو نقل الأفكار والتجارب وتبادؿ الخبرات والدعارؼ بتُ الذوات والافراد 
والجماعات بتفاعل ايجابي وبواسطة رسائل تتم بتُ مرسل ومتلقي وىو جوىر العلاقات الانسانية.)بن ىادية 

 (79،ص.1997اخروف،و 

 مواقع التواصل الاجتماعي: -

الاتصاؿ والتواصل، التي توفر امكانية الوصوؿ الذ  ،تعد وسيلة من وسائل اف مواقع التواصل الاجتماعي
افراد المجتمع بكافة شرائحهم ، ويعد أفراد المجتمع لرموعة من الناس يرتبطوف بعضهم ببعض من خلاؿ 

واقع الصلات والعلاقات الاجتماعية مثل الصداقة والدشاركة وتبادؿ الدعلومات، ويعرفها بعض الباحثتُ بانها م
على شبكة الانتًنت والتي تسمح للفرد ببناء ملفو الشخصي، وانشاء قائمة من الدستخدمتُ الاخرين الدتصلتُ 
والدشتًكتُ معو، وعرض التعليقات والدواضيع والدناقشات التي أدلذ بها غتَه داخل الدوقع حتى تشمل الدستويات 

 (301،ص.2017كافة.)لزمد جياد،
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الكتًونية اجتماعية تتيح عملية التواصل بتُ مستخدميها وقد وصفت ىذه تعرؼ على أنها شبكات و 
 (173،ص.2018الدواقع بأنها اجتماعية نسبة للازدياد الدتواصل في عدد مرتاديها.)قرة،رغيس،

يطلق عليها ايضا الشبكات الاجتماعية وىي منظومة من الشبكات الالكتًونية التي تسمح للمشتًؾ و 
ص بو ومن ثم ربطو من خلاؿ نظاـ اجتماعي الكتًوني مع أعضاء اخرين لديهم نفس فيها بإنشاء حساب خا

 الاىتمامات والذوايات او جمعو مع أصدقاء الجامعة أو الثانوية.

وتعرؼ أيضا على انها مواقع الكتًونية تسمح للأفراد بالتعريف بأنفسهم والدشاركة في شبكات اجتماعية 
اجتماعية وتتكوف ىذه الشبكات من لرموعة من الدتفاعلتُ الذين  من خلالذا يقوموف بإنشاء علاقات

 يتواصلوف مع بعضهم ضمن علاقات لزددة.

ويضيف بشري جميل في ىذا السياؽ بانها الطرؽ الجديدة في الاتصاؿ في البيئة الرقمية، بدا يسمح 
الدنافع والدعلومات، وىي بيئة للمجموعات الاصغر من الناس بإمكانية الالتقاء والتجمع على الانتًنت لتبادؿ 

 تسمح للأفراد والمجموعات بإسماع آرائهم واصواتهم للعالد أجمع.

 التعريف الاجرائي لمواقع التواصل الاجتماعي: -

ىي تلك الدواقع الافتًاضية التي تستخدمها مؤسسة الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع ولاية    
 تُ خدمتها العمومية. الدسيلة بغية التعريف بها وبرس

 الفايسبوك: 7-2

        ومن أىم مواقع التواصل الاجتماعي وأكثرىا انتشارا والتي بزدـ دراستنا ىو موقع الفايسبوؾ والذي ىو
موقع اجتماعي يساعد في الحفاظ وبناء العلاقات بتُ الافراد وىو عبارة عن لرموعة ادوات اجتماعية تساعد "

الدستوى الشخصي من ترفيو، اجراء لقاءات، القياـ بدخططات كشراء وبيع، مشاركة، بشكل او باخر على 
 (132،ص.2015تنظيم الاحداث، القياـ بالإشهار".)برىومي،الصالح،

اضافة لدا سبق يعتبر الفايسبوؾ من اىم مواقع التواصل الاجتماعي اذ يساعد في بناء العلاقات بتُ 
تواصل بينهم والتنسيق والتضامن والتعاوف لأجل فكرة او ىدؼ معتُ حيث الافراد من ارجاء الدعمورة وفي ال
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يرى لستًعو مارؾ زوكربرغ اف الفايسبوؾ ىو "حركة اجتماعية وليس لررد أداة او وسيلة للتواصل ،وأنو سوؼ 
 يسيطر على نواحي النشاط البشري على الشبكة العنكبوتية بالتالر أخذ صفة دليل سكاف العالد ،كما يتيح

معلومات حوؿ  العاديتُ اف يصنعوا من انفسهم كياف عاـ من خلاؿ الادلاء والدشاركة بدا يريدوف من للأفراد
الخاصة بهم قصد جعل العالد أكثر  وصورىم الشخصية ولقطات الفيديوومشاعرىم  انفسهم واىتماماتهم

          (15،ص.2008)عباس، . نفتاحا"ا

أف الفايسبوؾ يعد: "احد مواقع التواصل الاجتماعي  دييلة الفراىلرو يعرفو لزمد جياد زين الدين في 
على الانتًنت، ويدكن الدخوؿ اليو لرانا، ويتيح للمستخدمتُ من القياـ بإنشاء علاقات صداقة والاتصاؿ مع 
مستخدمتُ أخرين والتفاعل معهم، ونشر الاحداث والتعليقات والتسجيل كمعجبتُ، واضافة أصدقاء الذ 

اصدقائهم وارساؿ الرسائل اليهم، ويشتَ اسم الدوقع الذ دليل الصور والخدمات والتعريف بالشركات  قائمة 
كوسيلة متطورة للتعريف بنشاط الشركة والحفاظ على سمعتها ضمن فعاليات وسائل التواصل الاجتماعي لدوقع 

 (302،ص.2017الشركة".)لزمد جياد،

 التعريف الاجرائي للفايسبوك: -

افتًاضية يقوـ عليها مسؤولوف من الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب لفرع ولاية الدسيلة ىي صفحة 
بغية مرافقة وتقدنً خدمات عمومية لدستخدميها سواء كانوا مستفيدين او غتَ مستفيدين من الجهاز، وكذا 

 .التعريف بالوكالة

 الخدمة العمومية: 7-3

 ،2004 العربية،الحكومية.)لرمع اللغة العمل في نشاطات ذات منفعة عامة كالإدارة  ،خدمة عامة لغة: -
ىي لرموعة الخدمات العامة الدوجهة للأفراد للاستعماؿ الشخصي وعادة اصطلاحا: ، أما (230 ص.

 (34،ص.2006،2007تتطلب ىذه الخدمات اتصالا مباشرا.)برانيس،

عاـ تقوـ على أساس برقيق تقدمها جهات رسمية للصالح الوتعرؼ أيضا بأنها" لرموعة الانشطة التي 
ارات ومصالح ،كما أنها عبارة عن أي عمل رسمي صادر عن مؤسسات الدولة الدختلفة من وز الدنفعة

 (.50،ص.2017)قوادري،شتَوؼ، ومديريات وىيئات...الخ
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عم تشغيل الشباب فرع ىي عبارة عن امتيازات ومساعدات لشنوحة من طرؼ وكالة دالتعريف الاجرائي:  -
 ولاية الدسيلة موجهة لدستخدمي صفحة أنساج مسيلة الدستفيدين من الجهاز قصد مرافقتهم .

 :منهج الدراسة -8

أي ظاىرة في علوـ الاعلاـ والاتصاؿ برتاج الذ استخداـ طرؽ وقواعد تساعد الباحث في لدراسة 
الاجابة على التساؤلات التي تم طرحها في الاشكالية، وىذا ما يشكل في جوىر الدراسات ما يسمى 
 بالدنهج، وبدا أف بحوث الاعلاـ والاتصاؿ تتطلب من الباحث الاعتماد على منهج معتُ يكوف مناسبا

للحصوؿ على الدعلومات اللازمة وفقا لطبيعة الدراسة وأىدافها اللذاف يفرضاف نوع الدنهج الدستخدـ، لذلك 
فاف البعد الدنهجي لاي دراسة علمية يحتل اهمية متميزة كما يتطلب عناية فائقة من قبل الباحث قصد توفتَ 

أخرى ،فالدنهج ىو"الطريق الدؤدي الذ  حد كبتَ من الدلائمة بتُ طبيعة الدوضوع من جهة والدنهج من جهة
الكشف عن الحقيقة في العلوـ ،بواسطة طائفة من القواعد العامة تهيمن على ستَ العقل وبردد عملياتو حتى 
يصل الذ نتيجة معلومة " او ىو "فن التنظيم الصحيح لسلسلة من الافكار العديدة اما من أجل الكشف 

،ص 1977او من أجل البرىنة عليها حتُ نكوف بها عارفتُ " )بدوي،عن الحقيقة حتُ نكوف بها جاىلتُ ،
 ( 5.4ص.

وبدا أف طبيعة موضوع دراستنا يتمحور حوؿ دور مواقع التواصل الاجتماعي )الفايسبوؾ( في برستُ 
الخدمة العمومية صفحة أنساج مسيلة أنموذجا تفرض علينا اتباع منهج ملائم يتوافق مع اىداؼ دراستنا ،لذا 

 اعتمدنا في ىذه الدراسة على:  فقد

الدنهج الوصفي الذي يصف ويحلل ويفسر لستلف البيانات والدعطيات حوؿ الظاىرة الددروسة ،كما 
يعرؼ أنو: "طريقة من طرؽ التحليل والتفستَ بشكل علمي منظم من أجل الوصوؿ الذ أغراض لزددة 

 (139،ص.2007ش،الذنيبات،لوضعية اجتماعية او مشكلة اجتماعية او سكاف معينتُ")بوحو 

وتأسيسا على ماسبق فاف الاعتماد على الدنهج الوصفي يسمح لنا بالجمع الوفتَ للمعلومات حوؿ 
الظاىرة، وبرديد أسباب وجودىا مع وصفها وصفا دقيقا والتعبتَ عنها كميا وكيفيا بسهيدا لفهم الظاىرة التي 

 .لنا الرئيسيلزاولتُ بذلك الاجابة على تساؤ لضن بصدد دراستها، 
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 جمع البيانات: واتأد -9

يستطيع أي باحث الوصوؿ إلذ نتائج معينة بالنسبة لدوضوع دراستو لابد عليو استخداـ أدوات  لكي   
وطرؽ في جمع الدعلومات، وىذه الأدوات ىي التي يعتمد عليها الباحث في جمع بياناتو ضمن خطة معينة 

 ومن بتُ أدوات البحث العلمي نستخدـ في دراستنا:

 الاستبانة: 9-1

الاستبياف بأنو "لرموعة من الأسئلة الدرتبة حوؿ موضوع معتُ، يتم وضعها في استمارة ترسل  يعرؼ    
أجوبة الاسئلة الواردة فيها".  الدعنيتُ بالبريد او يجري تسليمها باليد بسهيدا للحصوؿ على لأشخاصل

عليها لكنها غتَ وبواسطتها يدكن الوصوؿ الذ حقائق جديدة عن الدوضوع أو التأكد من معلومات متعارؼ 
 مدعمة بحقائق.

 ،يحملو الباحث بنفسو الذ الاشخاص والاستبياف قد يرسل بطريق البريد الذ الأفراد الدعنيتُ، وقد
والأسلوب الدثالر ىو أف يدلأ الاستبياف بحضور الباحث ويسجل بنفسو الأجوبة والدلاحظات التي تثري 

ياف في اجابتو ويفيد الباحث أكثر لشا كاف يتوقع منو، البحث فيما بعد، لاف المجيب يتوسع في بعض الأح
والشيء الذي يحصل في معظم الاحياف اف الباحث لا ينتبو الذ بعض الجوانب في الدوضوع عند وضع 

 ،2007 ، ،الذنيبات )بوحوش الاستبياف والمجيبوف ىم يلفتوف انتباىو الذ تلك الثغرات فيتداركها في الحاؿ.
 (.67ص.

على ماسبق ذكره فقد قاـ الباحث بإعداد استبياف الدراسة الدوسومة بدور مواقع التواصل  وبناءا   
نساج مسيلة نموذجا _من خلاؿ اتباع  برستُ الخدمة العمومية _ صفحة أالاجتماعي )الفايسبوؾ( في

 الخطوات التالية:

نساج مسيلة اعطى تصورا الدباشر مع موظفي ومستَي صفحة أ اكتساب خبرات من خلاؿ التًبص الديداني -
 .ا حوؿ المحاور الاساسية لاستمارة الاستبانةواضح

فيها حوؿ ملائمة فقرات  تم اعداد مسودة أولية وعرضها على الأستاذ الدشرؼ لشا ادى الذ التعديل -
 ومتغتَاتها لقياس ما وضعت لأجلو. الاستبانة
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عرضها على لزكمتُ من قسم علوـ الاعلاـ  اعادة ترتيب وضبط المحاور وفقا لدا أقره الاستاذ الدشرؼ ثم -
 (02.)أنظر الدلحق رقم والاتصاؿ

وبعد التعديل وإدراج ملاحظات المحكمتُ واقتًاحات الأستاذ الدشرؼ تم التوصل إلذ الشكل النهائي   
( لزاور بالإضافة الذ لزور 03وىي تتكوف من ) قمنا بتوزيعها في بداية شهر ماي، لاستمارة الاستبانة التي

أسئلة )الجنس، السن، الدؤىل الدهتٍ، صيغة التمويل، قطاع  06، والذي يضم  البيانات الشخصية للمبحوثتُ
 .  06الذ غاية السؤاؿ رقم  01النشاط، بداية النشاط(وقد كاف السؤاؿ رقم 

 Ansejستفيدين لصفحة الفايسبوؾ أنساج مسيلة : جاء بعنواف أنماط وعادات استخداـ الدالمحور الأول

Msila  13الذ غاية السؤاؿ رقم  07أسئلة، من السؤاؿ رقم  07حيث تضمن ىذا المحور. 

 Ansej Msila: بعنواف دوافع استخداـ عينة الدراسة لصفحة الفايسبوؾ أنساج مسيلة  المحور الثاني

 عبارة . 19أسئلة و 05ويشتمل على 

في التعريف بالخدمات التي تقدمها  Ansej Msila: متعلق بدساهمة صفحة أنساج مسيلة المحور الثالث
 عبارة.  14و  واحد وكالة دعم تشغيل الشباب لأفراد العينة، ويشمل سؤاؿ

 (01)أنظر الدلحق رقم  سؤاؿ كلها كانت مفتوحة. 19عبارة و 33وكانت بذلك الاستبانة برتوي على

ى مستفيدين اصحاب مؤسسات مصغرة أنشأت في اطار جهاز الوكالة كما اقتصرت ىذه الدراسة عل
الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع ولاية الدسيلة ومستخدمتُ لدوقع التواصل الاجتماعي الفايسبوؾ أنساج 

مشتًؾ مستفيد وذلك  400من لرموع المجتمع الكلي الدقدر بػػػ  %25، وىي نسبة Ansej Msilaمسيلة 

      تية : حسب الدعادلة الأ

   
 استبانة موزعة 100=  

 .2019حتى بداية شهر جواف  2019علما اف الحيز الزماني للدراسة لزدد من بداية جانفي 

 :اختبار صدق وثبات استمارة الاستبيان 9-2

عامل الصدؽ والثبات من العوامل الحاسمة في برديد مصداقية البحوث العلمية وصحة نتائجها،  يعد 
لذلك فإف عدـ التزاـ الباحث بتحقيقهما يسهل على الآخرين الطعن في دراستو وتوجيو نقد جوىري 

  (66،ص.2004)الحيزاف ،لزمد بن عبدالعزيز ،إليها.
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الجمهور التأكد من مدى ملاءمة ىذه الأداة كأداة رئيسية  ة برليلستبانويقصد باختبار صدؽ أداة ا 
لذذه الدراسة لقياس آخرين سيؤدي إلذ برقيق نفس ما صممت لأجلو، أما اختبار الثبات فيقصد بو التأكد 

)دليو ،فضيل ، النتائج أو إلذ درجة عالية من التوافق بينهم. من أف تطبيقها من طرؼ باحثتُ
 الاستاذين غزاؿ عبد الرزاؽ الاستاذ بوقرة رضواف .المحكموف   (222،ص.2004

 :اختبار الصدق -

الرئيسية والفرعية طبقا  مادة دراستنا، قمنا بتحديد المحاور برليل الجمهور استبانةللتأكد من صدؽ  
ثم التي قد يختلف في فهمها  الاسئلةلوصوؿ إلذ إجابات عليها، وقدمنا للقواعد الدنهجية والتساؤلات الدراد ا

لباحث، لتطبق بعد اوأضاؼ أخرى لد ينتبو لذا  عرضت على الأستاذ الدشرؼ الذي عدؿ في بعض الاسئلة
كما  ، اسئلة تطلاعي أولر سمح لنا بإضافةذلك الأداة على عينة من الدبحوثتُ لزل الدراسة لإجراء اختبار اس

( 02)انظر الدلحق رقم أساتذة لزكمتُ من ذوي الخبرة في منهجية إعداد البحوث العلمية  تم الاستعانة ب
للأخذ برأيهم في مدى صحة  المحاور المحددة ومدى شموليتها لتغطية أىداؼ ىذا البحث، وقد وافقوا على كل  

تيب التسلسلي ، لى التً المحاور المحددة واعتبروىا وافية إلذ حد كبتَ، واقتصرت ملاحظات المحكمة الأولذ ع
 وقمنا مع الأستاذ الدشرؼ بإجراء التعديلات الدطلوبة حتى بلغت الاستمارة صورتها النهائية. مأخذنا بدلاحظاته

 :اختبار الثبات -

للتأكد من ثبات استمارة الاستبياف نظرا لصعوبة إجراء الاختبار من طرؼ أساتذة لزكمتُ، لجأ  
من الاستمارات لزل  يمي مقارف بتُ برليلو العيتٍ، حيث قاـ بتحليل نفس العينةالباحث إلذ إجراء اختبار برك

استمارة(. جمعت النتائج التي توصلت إليها وتم حساب درجة  100من أصل10% )10الدراسة قدرت ب 
 الاتفاؽ بتطبيق الدعادلتتُ الآتيتتُ: 

  2+ف1ـ / فXف معامل الثبات = -1
 أو المحكمتُ.  ف : عدد الدرمزين

 التي اتفق عليها المحكمتُ.  باناتالاست ـ : عدد
 ( سؤاؿ 19) لتي قاـ بتحليلها المحكم الأوؿا بانةسئلة الاستا : عدد1ف



دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين الخدمة العمومية                              الاطار المنهجي  

 

20 
 

  (سؤاؿ19التي قاـ بتحليلها الدرمز الثاني. ) بانةاسئلة الاست : عدد 2ف
(Anol Bhattacherjee,2012,P.57) 
ىذه الدعادلة الأولذ لحساب معامل الثبات عند برليل كل دراسة من العينة التي سيجرى عليها  نستخدـ -

 اختبار الثبات. 
)بسار . للتُالمح متوسط الاتفاؽ بتُ X( 1-+)ف1)متوسط الاتفاؽ بتُ المحللتُ(/ Xفمعامل الثبات =  -2

 (119،ص.2008يوسف ،
 ف: عدد الدرمزين او المحكمتُ. 

الاتفاؽ يتم حسابو بجمع معاملات الثبات عند برليل كل دراسة من العينة التي سيجري عليها اختبار  متوسط
 الثبات.

 نستخدـ ىذه الدعادلة لحساب متوسط معامل الثبات الخاص بدجموع مفردات العينة.  -
  من العينة التي سيجرى عليها اختبار الثبات: بانةاستمعامل الثبات عند تحليل كل  -1

  2X 17/19+19 =0.89الأولذ: معامل الثبات=  بانةالاست
 2X17/19+19 =0.89الثانية: معامل الثبات=  بانةالاست
 2X16/19+19 =0.84الثالثة: معامل الثبات=  بانةالاست
 2X18/19+19 =0.94الرابعة: معامل الثبات =  بانةالاست
 2X18/19+19 =0.94الخامسة: معامل الثبات=  بانةالاست
 2X15/19+19=0.78السادسة: معامل الثبات=  بانةالاست
 2X15/19+19 =0.78السابعة: معامل الثبات=  بانةالاست
 2X16/19+19 =0.84الثامنة: معامل الثبات=  بانةالاست
 2X16/19+19 =0.84التاسعة: معامل الثبات=  بانةالاست
  2X17/19+19 =0.89العاشرة : معامل الثبات=  بانةالاست

 متوسط معامل الثبات الخاص بمجموع مفردات العينة: -2
الاتفاؽ =  متوسط

(0.8+90.89+0.84+0.94+0.94+0.78+0.78+0.84+0.84+0.89/)10= 0.83 
 2X0.86/1(+2-1) X 0.86=0.86متوسط معامل الثبات = 
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يدكن  .0.99و  0.65معامل الثبات كما يرى الباحثوف تنحصر ما بتُ  تبعا لذذه النتيجة ولأف صلاحية -
    (123،ص.2008)بسار يوسف ، .القوؿ بأف أداة الدراسة على درجة عالية من الثبات

 التعريف بمجتمع البحث و العينة: -11

ونظرا  را لصعوبة القياـ بدراسة شاملة لجميع مفردات لرتمع البحث، قمنا باختيار أسلوب العينةنظ
لاقتصار عينتنا على فئة الدستفيدين من جهاز الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع ولاية الدسيلة، فقد تم 
اختيار العينة القصدية أو العمدية وىي "التي يقوـ بها الباحث باختيار مفرداتها بطريقة بركمية لا لراؿ فيها 

مثلة أكثر من غتَىا لدا يبحث عنو من معلومات وبيانات، للصدفة، بل يقوـ ىو شخصيا باقتناء الدفردات الد
وىذا لإدراكو الدسبق ومعرفتو الجيدة لمجتمع البحث ولعناصره الذامة التي بسثلو بسثيلا صحيحا وبالتالر لا يجد 

 (198.197،ص.ص.1997صعوبة في سحب مفرداتها بطريقة مباشرة".)بن مرسي،

ردة ىم مستفيدين من جهاز الوكالة الوطنية لدعم تشغيل مف 100وعليو فقد تعمدنا عينة قوامها 
الشباب فرع ولاية الدسيلة في شتى القطاعات وىم مستخدمتُ لدوقع التواصل الاجتماعي الفايسبوؾ أنساج 

مستفيد مستخدـ للصفحة مع العلم أف  400مسيلة ، وتم اختيارىم من لرتمع البحث الذي يقدر عدده بػ 
لكن من لستلف السمات والخصائص وقد بست عملية توزيع  1727كي الصفحة ىوالعدد الاجمالر لدشتً 

 .2019الاستبانة في بداية شهر ماي 

 الدراسات السابقة: -11

 السابقة الدراسات معلومات لجمع أساسيا منبعا تعد التي و البحث و الدراسة أدوات بتُ من       
 بتفحص قمنا دراستنا إطار في و الأساس ىذا على و لذا منبعا و البحوث ركيزة تعد فهي بالدوضوع، الدتعلقة
 على الاعتماد تم عليو و الباحثتُ الطلبة من كبتَا اىتماما ينل لد الدوضوع ىذا أف إلا الدذكرات، بعض

  :دراستتُ

0.86متوسط معامل الثبات =   
 



دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين الخدمة العمومية                              الاطار المنهجي  

 

22 
 

 :الأولى الدراسة

 الوطتٍ الأمن لدديرية الرسمية صفحةلل يةبرليل دارسة الاجتماعي التواصل مواقع عبر العمومية الخدمة 
 ، على موقع الفايسبوؾ للأستاذتتُ عائشة قرة وايناس رغيس من جامعة لزمد لدتُ دباغتُ الجزائر ئراز الج لولاية

وكانت  2018ورقة بحثية نشرت على لرلة الدراسات الاعلامية دورية دولية لزكمة العدد الخامس نوفمبر 
 الخدمة تحسين في الفايسبوك الاجتماعي التواصل موقع مةهمسا مدى ما :الاشكالية الخاصة بها كالاتي

 وأحيطت اشكالية الدراسة بالأىداؼ التالية: الجزائرية ؟  الأمنية المؤسسات مستوى ىلع العمومية

الدوقع الالكتًوني للجهاز الامتٍ في الجزائر، ومدى بذسيده لفكرة حق الدواطن في  الوقوؼ على اسهامات .1
 الوصوؿ الذ الدعلومة.

 .0.2السعي لرصد مشاركة الدواطن في العمل الامتٍ من خلاؿ الويب  .2
 ابراز التحديات التي تواجو العملية الاتصالية بتُ الدؤسسات الأمنية والدواطن. .3
 الامتٍ الجزائري في ترقية الخدمة العمومية وحرصها على الاىتماـ بالدواطن.الكشف عن جهود الجهاز  .4

ت الاستاذتتُ في دراستهم لاستخداـ اداة برليل المحتوى الظاىري لدا ينشر على صفحة واعتمد
ة الفايسبوؾ الخاصة للمديرية الأمن الوطتٍ لولاية الجزائر ، وبسثلت عينة الدراسة في عينة قصدية غتَ احتمالي

وقد قسمت وحدات التحليل الذ  2018وذلك بتحليل الدواد التي نشرتها الدؤسسة الامنية طيلة شهر أكتوبر 
 فئتي ماذا قيل؟ وكيف قيل؟ كل ىذا توصل بهم الذ النتائج التالية:

تقوـ الدؤسسة الامنية بحملات امنية توعوية عبر الفايسبوؾ ،في العديد من الدواضيع منها حملات التوعية  .1
الدرورية ،التحسيس ضد الدخدرات والجرائم، وتبصتَ المجتمع ومؤسساتو الذ الخدمات التي تقدمها الدؤسسات 
الامنية وبالتالر بزرج ىذه الدؤسسات الامنية عن طابعها التقليدي وتدخل في نمط حديث من الاتصاؿ الذي 

 يقربها الذ كافة أفراد المجتمع.
طنية، والدناسبات العامة لتقدنً الدور التوعوي للمجتمع في لستلف تعمل على الدشاركة في الحملات الو  .2

 الدواضيع من خلاؿ الددارس ودور الثقافة....الخ.
 تقوـ باستقباؿ الشكاوي والدقتًحات ومتابعة الصحف اليومية وتفعيل ما يكتب من شكاوى ومعالجتها. .3
 السلبية التي يعاني منها المجتمع.تعمل على الدشاركة في حماية الاداب العامة، ومعالجة العادات  .4
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يحتاجوف اليو ا الرد على الرسائل وتقدنً جميع الخدمات الدطلوبة من قبل الدستخدمتُ والاستفسارات عن م .5
 من معلومات .

تقوـ الدؤسسة الامنية عبر الفايسبوؾ بوضع منشورات حوؿ التبرع بالدـ في الدستشفيات عند حاجتهم،  .6
 دوريات بالديداف وارساؿ العدد الدطلوب.ويتم التنسيق مع رجاؿ ال

 ،مدار العاـ في لستلف الدناسبات تعمل على اقامة معارض نوعية بالددارس بدختلف الدراحل الدراسية على .7
 بهدؼ تقدنً الدور التوعوي وبغية كسر الحاجز بتُ الناشئة ورجاؿ الامن.

ائم الدخلة بأمن الدولة من خلاؿ التوعية من أىم الدنشورات الدتوفرة على الصفحة لزاولات التصدي للجر  .8
 والتحسيس ضدىا، خاصة التي تفشت في المجتمع مؤخرا بكثرة كظاىرة اختطاؼ الاطفاؿ.

دحض فكرة اف الدؤسسة الامنية أداة قمع وارىاب للمجتمع، والتي كانت السبب في خلق ىوة بتُ افراد  .9
 لابذاه الذي بسيز بو موقع الفايسبوؾ.المجتمع والدؤسسات الامنية، من خلاؿ التواصل ثنائي ا

خلق موقع الفايسبوؾ للمؤسسات الامنية منفذا ىاما وفعالا حتى تقتًب أكثر من افراد المجتمع وتقوي . 10
علاقتها بهم، من خلاؿ نشر النشاطات التي تقوـ بها الذ المجتمع بشكل عاـ والذي يددىم بالدعلومات الأمنية 

 الذامة.

 مناقشة الدراسة:

نتفق مع ىذه الدراسة في متغتَاتها )الخدمة العمومية ومواقع التواصل الاجتماعي( وكذا تناولذا             
على موقع الفايسبوؾ لكن بزتلف مع دراستنا في طريقة  ئراز الج لولاية الوطتٍ الأمن لدديرية رسميةلصفحة 

ة ومدى قدرتها على برقيق الخدمة تناوؿ الدوضوع من خلاؿ أنها عبارة عن برليل مضموف لصفحة رسمي
العمومية في حتُ اف دراستنا عبارة عن دراسة ميدانية عن طريق استمارة استبانة لدستفيدين مستخدمتُ 

 لصفحة رسمية، بالإضافة الذ المجاؿ الزماني والدكاني.

 الدراسة الثانية: 

بدديرية الدصالح الفلاحية لولاية قالدة  دور الاتصاؿ الخارجي في برستُ الخدمة العمومية دراسة ميدانية     
تُ قوادري عائشة وشتَوؼ سارة ،مذكرة بزرج لنيل شهادة الداستً في علوـ الاعلاـ والاتصاؿ بزصص تللطالب

 وكانت الاشكالية الخاصة بها كالاتي: 2016/2017اتصاؿ وعلاقات عامة بجامعة قالدة سنة 
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 لعمومية لمديرية المصالح الفلاحية لولاية قالمة؟مادور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة ا 
 وأحيطت اشكالية الدراسة بالأىداؼ  التالية:

 .الخارجي في برستُ الخدمة العمومية الاتصاؿمعرفة الدور الذي يلعبو  .1
  .تبياف مدى أهمية الاتصاؿ الخارجي في الدؤسسة الخدمية "الفلاحية" .2
 .العاـ للمؤسسةتبياف مكانة الاتصاؿ الخارجي في النشاط  .3

واعتمد الطالباف في دراستهم على الدنهج الدسحي الوصفي الذي يكفل لذم جمع اكبر قدر لشكن           
من الدعلومات وذلك باستخداـ أدوات جمع البيانات التالية :الاستمارة، الدلاحظة، الدقابلة كل ىذا توصل بهم 

 الذ النتائج التالية:
 .يساىم الاتصاؿ الخارجي عموما في برستُ الخدمات الدقدمة عبر لستلف وسائلو .1
  ..الخ،التحسيس والتوجيو ، التكوين ، الدعم كالإرشادتعتمد مديرية الدصالح الفلاحية على عدة خدمات   .2
يساعد الاتصاؿ الخارجي على جمع الدعلومات وتصحيح الدعارؼ الشائعة ، وتقدنً الخدمات الجيدة  .3

 تباره أحد الركائز الدهمة والفعالة التي تهدؼ الذ رفع الاداء وبرستُ الخدمات.باع
  .يحظى الاتصاؿ الخارجي للمؤسسة بأهمية بالغة لاعتباره عنصرا فعالا وجسرا للتواصل .4
 يعد التلفزيوف والاذاعة اكثر وسائل الاعلاـ تأثتَا ومساهمة في برستُ الخدمات العمومية الدقدمة . .5
لى مواجهة العوائق الدؤثرة في الاتصاؿ الخارجي الادارية منها والدالية يؤدي الذ برستُ الخدمات التًكيز ع .6
 لدقدمة، ويعمل على تفعيلها وتوصيل الدعلومات اللازمة والاقناع بالدستجدات.ا

اتها الدكلفتُ بالاتصاؿ الخارجي مقارنة بدورىا الذاـ وخدمعدـ توفر الدديرية على لستصتُ ولزدودية عدد  .7
 الدرتبطة بعدة قطاعات أخرى.

 مناقشة الدراسة:
ركزت ىذه الدراسة على دور الاتصاؿ الخارجي في برستُ الخدمة العمومية وىي تتفق مع دراستنا في            

جانب تناولذا لدتغتَ الخدمة العمومية التي تقدمها ىذه الدؤسسة ، كما تتفقاف في الدنهج الدستخدـ واداة جمع 
الدلاحظ على البيانات واحدة الا وىي استمارة الاستبانة وبزتلف في كونها اعتمدت على الدلاحظة والدقابلة ،و 

في كوف اف مواقع التواصل الاجتماعي اصبحت حتمية  توصيات ىذه الدراسة أنها كانت بداية لدراستنا
ة عمومية نوعية وكذا المحافظة الدنظمات والدؤسسات كأساليب اتصالية جديدة  لدواكبتها قصد تقدنً خدم

 على ستَورتها وبرستُ صورتها.
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 خلاصة :

من خلاؿ ىذا الاطار الدنهجي للدراسة يدكننا القوؿ باننا بسكنا من فك رموز ومعالد الدوضوع 
والوقوؼ بدقة على لستلف حيثياتو وكذا متغتَاتو ، كما بسكنا بالإحاطة بدا كاف قد سبق من خوض في ىذا 

 لاستعانة بو في باقي الخطوات اللاحقة من مراحل البحث التي بسكننا من ابساـ ىذه الدراسة.الدوضوع وا
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 تمهيد: 

عرفت الحياة الاجتماعية والاقتصادية  في كل بقاع العالد برولات جذرية بسبب التقدم التكنولوجي 
اولا، وبسبب ما ترتب عنو من تطور في وسائل الاتصال واساليبو ،ىذا الواقع ايضا كان سببا في ازدحام 

ال حديثة وطوروا اساليب الدؤسسات بخدمات كثتَة ومتنوعة، فاشتدت بذلك الدنافسة في استعمال وسائل اتص
تدخل مثتَة يركز كلها وفي نفس الوقت على برستُ السمعة وابراز صورة الدؤسسة، والتًكيز ايضا على الخدمات 
العمومية الدقدمة ،كل ذلك من اجل ابراز صورة جلية تساىم في بسوقع الدؤسسة وترسم بذلك حدود مع 

الدؤسسات ، فالدستفيد من الخدمة لد يعد ليهتم بالجانب النفعي الدنافسة، فالصورة تكتسي العية بالغة في لرال 
للمؤسسة بل اصبح اىتمامو اكثر بالجانب الخيالر الدرتبط باستحضار الصورة وبناء الانطباع حول الدؤسسة. 
وفي ىذا الاطار سوف نعرض الجوانب الاساسية الدرتبطة بصورة الدؤسسة وألعيتها وكيفية تكوينها وعلاقتها 

 دمة العمومية الدقدمة للمماىتَ وكذا مراحل برستُ الخدمات العامة.بالخ
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 :صورة المؤسسة وأهميتها وخصائصها  -1

ىذه  ،الدؤسسةيكونها الفرد عن  التي الذىنية التصورات و الانطباعات لرموع عن الدؤسسة صورة تعبر          
 الدؤسسة تسعى وبالتالر سيئة تكون وقد .الدؤسسة عن إلغابية صورة للفرد فتكون جيدة تكون قد الانطباعات

 خاصة استًاتيميات بناء خلال من وذلك خارجيا، أو داخليا أكان سواء  لجماىتَىا لذا صورة لإيصال أحسن
 تعاملها وكيفية الخارجي وشكلها الصورة مكونات من انطلاقا والخارجي الداخلي الاتصال على أساسا ترتكز

  .صورة أحسن ايصال أجل من زبائنها مع

 التي الذاتية للانطباعات النهائي الناتج ىي للمؤسسة الذىنية الصورة أن عموة علي الدكتور يرىو 
 أو منشأة أو بعينو، جنس أو شعب أو ما، نظام أو معتُ، شخص زاءإ الجماعات أو الافراد عند تتكون

 حياة على تأثتَ لو يكون أن لؽكن آخر شيء أي أو معينة، مهنة أو دولية، أو لزلية منظمة أو مؤسسة
 بعواطف التمارب ىذه وترتبط الدباشرة وغتَ الدباشرة التمارب خلال من الانطباعات ىذه وتتكون الإنسان،

 . (235،ص.5002)عموة،كرلؽان، .ىموعقائد وابذاىاتهمراد الأف

 عن فرادالأ يكونها التي والانطباعات كاتا الإدر  من لرموعة عن عبارة الذىنية الصورة أن نستنتج ومنو        
 الصورة ىذه تكون ،وقد تراالدؤث من لمجموعة التعرض نتيمة الدخزنة اتدراكالإ ىذه استحضار ويتم ما، شئ

 .لآخر شخص من وبزتلف ئفةاز  أو ،صادقة رشيدة غتَ أو عقلية

 أىداف تسويق في وحيويا مهما عاملا تشكل عام بشكل للمؤسسات الذىنية الصورة ألعية إن         
 يعتمد والنمو البقاء على قدرتها ومدى الدؤسسات لصاح في الدؤثرة العوامل أىم نوا رسالتها، أداء في الدؤسسة

 لا عندما المجتمع لخدمة وأىدافها رسالتها برقيق عن عاجزة ستبقى الددنية فالذيئات والتمويل، التسويق على
 خدماتها أو منتماتها وتسويق المجتمع رد ا أف جذب من تتمكن لد واذا لأنشطتها اللازم والتمويل الدعم يتوفر

 ثقتهم وكسب الدستهدفة الجماىتَ جذب على الدؤسسات تنافس ظل في وخاصة هارالروب أنشطتها أو
 فان لذا، طيبة سمعة لبناء والسعي الجمهور لدى الذىنية صورتها عن التنازل مؤسسة لأي لؽكن ولا ودعمهم،

 مصادر من معلومات من تغذيتو يتم ما على الدؤسسة بذاه انطباعاتو سيبتٍ الجمهور فان ذلك الدؤسسة ألعلت
 :يلي ما الذىنية الصورة بذنيها التي والفوائد العوائد أبرز فان عام وبشكل أخرى،
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 .بالدؤسسة الدختلفة الجماىتَ ثقة زيادة -
 .وأنشطتها هارالرب بسويل وزيادة الدؤسسات لدعم التمويل مصادر جذب -
 .الدؤسسة أنشطة في للتطوع البشرية تار االده استقطاب -
 .والعاملتُ الدؤسستُ أعضاء نفوس في للمؤسسة والانتماء بالثقة الشعور توليد -
 . عالمجتم خدمة في ودورىا بالدؤسسة الإعلام ووسائل العام يلرأا قادة اىتمام زيادة -
 (221.ص،5022الشطري،)

 الذىنية صورتها تكون ان على بصيع أطراف الدنظمة أو الدؤسسة حرصمن خلال ىذه الفوائد كان تولد        
 ىذه في موجودة سلبية جوانب أو معالد أي لإزالة والسعي ومصالحها أىدافها وبزدم إلغابية الآخرين لدى

 . عليها أر تط قد أو الصورة

 : يلي ما بينها من نذكر ، الدختلفة  الخصائص و السمات من العديدالذىنية للمؤسسة بوتتسم الصورة 

 ىو أساسًا ذلك مرجع ولعل بالدقة، تتسم لا الذىنية الصورة أن إلذ الباحثتُ من كثتَ ذىب :الدقة عدم -
 الواقع من جزئية عن الأحيان معظم في تعبر ولكنها الكلي، الواقع عن بالضرورة تعبر لا الذىنية الصورة أن

 قليلة معلومات خلال من الآخرين عن شاملة فكرة تكوين إلذ يلمئون عادة الافراد وأن لاسيما الكلي،
 .الكاملة الدعلومات بصع على القدرة لعدم عليها لػصلون

 بردد التي العوامل وتتعدد التغيتَ، ومقاومة الثبات إلذ بسيل الذىنية فالصورة : للتغيير والمقاومة الثبات -
 وبعضها ذاتها، بالصورة يتعلقالدتغتَات  ىذه وبعض الذىنية، الصورة في المحتمل التغيتَ وكيفية كمية في وتؤثر
 ٠ خلالذا من الواردة بالرسائل يتعلق الآخر

فراد فالأ لذلكونظرا  فيو، الدبالغ التعميم على الذىنية الصورة تقوم :الفردية الفروق وتجاهل التعميم -
 الرغم على ككل الجماعة صورة عليو تنطبق الصورة عموضو  الجماعةأفراد  من فرد كل أن آلية بطريقة يفتًضون

 ٠ فردية وفروق اختلافات وجود من
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 الدواقف بذاه للممهور الدستقبلية والتصرفات بالسلوك التنبؤ في الذىنية الصور تسهم :بالمستقبل التنبؤ -
الافراد  لدى وابذاىات انطباعات باعتبارىا فرادالأ لدى الدنطبعة الذىنية فالصورة الدختلفة، والأزمات والقضايا

 .مستقبلا الجماىتَ عن تصدر قد التي بالسلوكيات تنبئ أن لؽكن والأشخاص والقضايا الدوضوعات حول

 في يقف لا فالفرد والدكان، الزمان لحدود بتخطيها الذىنية الصورة تتسم :والمكان الزمان حدود تخطي -
 وعلى فيو، يعيش الذي العالد ثم بلده عن صورا ليكون يتخطاىا بل معينة حدود عند الذىنية لصوره تكوينو
 الدستقبل، إلذ إضافة الحاضر عن ذىنية صور ويكون الداضي، عن ذىنية صور يكون فالإنسان الزمان مستوى
 ومشاىداتو ركاتودوم لدعارفو وفقًا الدختلفة، والأماكن الأزمنة عن ذىنية صورا يكون الإنسان أن يتضح وبذلك
  .والاستنتاج التخيل على قدرتو إلذ إضافًة

 تبتٌ الذىنية فالصورة د،راالأف لدى متحيزة اتراكاد إلذ الذىنية الصورة تؤدي :المتحيز كاالإدر  إلى تؤدي  -
 خلال فمن ومتحيزة، متعصبة أحكام إصدار إلذ تؤدي فإنها لذا التعصب درجات من درجة على أساسا
 وابذاىاتو. تتسق ولا معتقد مع تتماشى لا لأنها أخرى جوانب فرادالأ يرى الذىنية الصورة

 (.252،ص.5022)الجرايدة،

 :  أن في تكمن الذىنية للصورة أخرى وخصائص سمات عدة نلمح أن السياق ىذا في لنا لؽكن    

 العوامل من لرموعة ولػكمها والدكان الزمان بظروف للتغتَ قابلة فهي ديناميكي طابع ذات الذىنية الصورة -
 الاتصالية والطريقة وثقافتها الشركة وىوية والبيئة والتقاليد كالعادات(تكوينها في والاجتماعية الثقافية الدؤثرة

 .)..الجماىتَ مع الصورة لصاحب
 بالتالر وىي لستلفة بطرق للمماىتَ تبث التي والدعلومات بالدعارف متأثر معرفي طابع ذات الذىنية الصورة -

 بسلوك القيام ثم ومن هاراكإد ثم برليلها ثم ومن الدعلومة وصول (الدعرفية الدراحل من متسلسلة لعمليات بزضع
 .الدؤسسة بذاه )إلغابي أو سلبي(
 للشركات الدنظمة الجهود تكامل بعد إلا الجماىتَ عند تتكون لا فهي متكامل طابع ذات الذىنية الصورة -

 (.32.32،ص ص.5025بلختَي،.)الجمهور ينتظرىا التي الدستويات بصيع وعلى
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 المؤسسة والعوامل المؤثرة فيها: صورة تكوين كيفية -2

 الصورة لديها، تشكل أن ترغب التي الجماىتَ طبقات لتحدد بحوث بعدة القيام من للشركة بد لا البدء قبل
 من ،وبالرغم 02رقم  الشكل خلال من ذلك ونوضح لذا بالنسبة ألعية الأكثر الطبقات برديد ثم ومن الذىنية

 . الأخرى الجماىتَ بذاىل عدم ينبغي أنو إلا بصهورين أىم لعا والزبائن الدوظفتُ  أن

 لديها الصورة تكوين في ترغب التي المنظمة جماهير :يوضح (01) رقم الشكل

 35 .ص 55022.5022 غموقي، المصدر

 مجراب أن إلذ نشتَ أن بد ولا الصورة، لتكوين برنامج يوضع البحوث من تأتينا التي الدعلومات على وبناء
 والاتصالية، والاجتماعية النفسية العوامل من العديد اعتبارىا في تضع أن ينبغي الذىنية الصورة تكوين

 الذىنية الصورة مجراب وضع وأثناء العامة، للعلاقات العملية بالدمارسة الخاصة دراساتال نتائج إلذ بالإضافة
 السياسيةات بالدتغتَ  تتأثر الصور أن الثابت فمن الأساسية، العوامل من العديد مراعاة ينبغي عملها وآلية
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 العمليات طبيعة مع تتفق وأن لدصداقية،وا  بالواقعية تتسم أن لذا بد لا   وكذلك، التقنية أو والاقتصادية
 (.    25،ص.5004. )الشيخ، الدؤسسة بسارسها التي والأنشطة

 :  الصورة مجابر ل التخطيط مبادئ من بعضًا ونذكر     

 يستدعي وىذا للمؤسسة، الحالية الصورة في والقوة الضعف نقاط بتحديد الدرغوبة للصورة التخطيط يبدأ .2
  . الصورة لذذه والذامشية الأساسية الدعالد على للتعرف دقيقة سةرابد القيام

 .الدؤسسة تودىا التي الدرغوبة الصورة لدعالد مكتوب بزطيط وضع .5
 .نقلها آليات و الجماىتَ إلذ والدرغوبة الدخططة الصورة لنقل الأفكار ابتكار  .2
 .الذىنية الصورة لسطط حلامر  كافة لدتابعة الدتبعة التقييم مجراب وضع .2

 فقد ذلك، عن الدسؤولتُ والأشخاص العامة سياستها من تتكون الدؤسسة شخصية أن الثابت نوم    
 فإن وكذلك كثتَة، ذلك على والأمثلة صورىا، على الكبرى الدنظمات في القيادية الشخصيات أثرت

 وحتى الدعتمدة الرموز وكافة والشعار الدميز الرسمي والزي فيةراالجغ والدنطقة مؤسسة بكل الخاصة الدادية للأشكال
 في الدعتمدة للسياسة الفعلي الدضمون عن ألعية يقل لا ذلك كل والمجتمع البيئة على وحفاظها اتصالذا طرق

 (.    25،ص.5004)الشيخ، الدؤسسة

 :الداخلي الجمهور -

 إلذ الداخل من يبدأ لذا تيميةااستً  ثروة لتكون لنفسها الدؤسسة ترغبها التي الصورة وتطوير بناء إن        
 الصورة بتكوين البدء قبل ولكن الذىنية، صورتها بناء يسهل الأساس ىذا على تستند التي فالدؤسسات الخارج،

 لبناء وبحوث ساتدرا إلذ بحاجة وىذا الدؤسسة بذاه رالجمهو  بها يفكر التي الأشياء على التعرف من لابد
 كبتَ فمن فيها، الدتبعة الرسمية السياسات تكامل إلذ بحاجة الجمهور لدى الصورة وتشكيل الدتبعة، تيميةاالاستً 

 الصورة بنود بوضع كلها تقوم التي البشرية، الدوارد إدارة إلذ العامة العلاقات إلذ إدارة تُالتنفيذي الدسؤولتُ
 .تلك الصورة برقيق على الإدارية الدوائر بصيع جهود تكامل على متوقف ذلك ولصاح تنفيذىا، وطرق الدرغوبة
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 :الخارجي الجمهور -

 الخارجي، الجمهور من وغتَىم للزبائن الحقيقية الصورة لإظهار ملاءمة داخلية بيئة الشركة تهيأ أن بعد        
 إلذ ذاتها لتقدنً مهيأة الدؤسسة تكون وبالتالر الخارج، إلذ الداخل من ابدأ القائل بالدبدأ عملت قد تكون

 بعتُ تأخذ أن لغب ولكن عليها، الاعتماد ولؽكن للثقة وأىل وفريدة نزيهة أصلية كمؤسسة الخارجي الجمهور
 الاتي5 لشكلا في نلخصها التي العوامل من عددًا الاعتبار

 

 

 

 

 

 

 

 الزبائن لدى المؤسسة صورة تشكيل في المؤثرة العوامل :يوضح  (02)رقم  الشكل

 32 .ص 55022.5022 غموقي، المصدر

 في الواردة القيم بكليتأثران  ما مؤسسة لضو شعورىم وطريقة الناس بها يفكر التي الأشياء بأن القول ونوجز    
 فمثلا بالصورة، الدختصة والنشاطات الجهود بصيع تكامل ضرورة على ثانية مرة نؤكد فإننا ولذلكأعلاه  الشكل

 لػسنون بالرضا شعروا الذين والزبائن الزبائن، رضا عنها ينتج الخارجي الجمهور لدى ورتهاوص الخدمة جودة إن
 يرضون زبائن تكوين السهل من يصبح الصورة برسن ومع عالية، جودة ذات خدمة تقدم التي بالدؤسسة الظن
 (22،ص.5004)الشيخ،.الأخرى العوامل بصيع شأن وىكذا عنها، إلغابيًا انطباعًا ويشكلون الدؤسسة، عن

 صورة البلد

الدنافستُصورة   

 الدعـــــــاية

السابقة بخدمات  الخبرة
 ومنتمات الدؤسسة

الصورة المتكونة 
 لدى الجمهور

العلامة التماريةصورة   

 الاعلان

الخدمــــــــــة صور  

 صور مقهى الخدمات )الوسطاء(

السياسة الرسمية 
 للمؤسسة
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 :وهناك عدة عوامل مشتركة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة

 : في وتتمثل: شخصية عوامل  -

 .).م،القي ،الثقافة التعليم( للمعلومات الدستقبلة للشخصية الذاتية السمات -
 .الدنظمة عن الدقدمة بالدعلومات واىتمامو دافعيتو ودرجة بالدنظمة الخاصة الدعلومات تفستَ على الفرد قدرة -

 : في وتتمثل : اجتماعية عوامل -

 . للمعلومات الدستقبل الفرد على الأولية الجماعات تأثتَ -
 . الجماىتَ ابذاىات على يأالر  قادة تأثتَ -
 . فيو السائدة والقيم دراالأف فيو يعيش الذي المجتمع ثقافة تأثتَ -

 :يلي فيما ألعها تتمثل و:تنظيمية عوامل -

 .خدماتهاو  سياستها للمنظمة، الحقيقية الأعمال -
 . الدختلفة الاتصال وسائل عبر والدنقولة بالدنظمة الخاصة الاتصالية الرسائل -
 . الرسائل لنقل الدستخدمة الاتصالية الوسائل نوعية -
 .والجماىتَ بالدنظمة العاملتُ بتُ الدباشرة الشخصية الاتصالات -
 . المجتمع لخدمة الدنظمة بها تقوم التي الاجتماعية الأعمال -

 الدلصقات في تار ثالدؤ  ىذه ،وتتمسد للمنظمة الذىنية الصورة تكوين في دورا التسويقية تراالدؤث وتلعب    
  (252،ص.5003،5002.)وقنوني،الإشهارية

 مصطلح استخدم من أول ىو (Walter Libman) ليبمان والتً أن الصورة لرال في ساتاالدر  وتشتَ    
 الصورة أن أي ".ةطيالنم الصورة تصنع التي ىي الثقافة "أن ليبمان ويرى اتصالر، كمفهوم النمطية الصورة
 عند مسبقاً  لديو مقبولة وأصبحت الشخص، لدى الزمن عبر متراكت التي الدعتقدات من مكونة النمطية
 بعد منو الدتوقعة الأفكار أو والتصرفات، عليها، نشأ التي والثقافة والقيم العادات بحكم مشابو، لحادث تعرضو
 العقل في متًسخة ثابتة صورةا5 "بأنه :النمطية الصورة (Gak chahen) شاىتُ جاك ويعرف . ذلك
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 وأكثرىا ءاتراالإج أصعب من الوجدان من إقصاؤىا أو الصورة ىذه بذاوز ويعد التغيتَ، ترفض الإنساني،
 ". تعقيدا

 شعوب أو أشخاص عن الأذىان في تنطبع التي الصورة تلك ىية5 "النمطي الصورة أن أصبع أبو صالح ويرى 
 لسالفة بصورة الشعب أو الأشخاص ىؤلاء تصور في التفكتَ من ذىتٍ قالب في موضوعية سمات معها حاملة

  "الذىن في

 :النمطية والصورة الذىنية الصورة بتُ الفروق أىم عن الحديث لؽكن وبالتالر

 الدتوافرة الدعلومات دتاز  كلما وحاوض تزداد وأنها للتغيتَ، وقابلة مفتوحة، صورة يى : الذهنية الصورة -
  .عنها

 بالقضية الاعتقاد في زيادةً  نفسو، الابذاه في الدعلومات زيادة وتعتٍ النسبي، بالثبات تتسم : النمطية الصورة -
 (522،ص.5022.)القضاة ،خي بتٍ دومي،لذا وبريزا

 :منها أربعة بسييز ولؽكن لذا الدختلفة والأشكال عالأنوا  عراضستا دون الدؤسسة صورة سةادر  تكتمل لا   

 دقيقة إجابات يقدم أن فرد أي يستطيع لا لدا فرادالأ لدى تثبت أنها الاتصال ءاخبر  يرى :التلقائية الصورة -
 .أذىانهم في لػضر بدا عفوية بطريقة بو تتميز وما لخصائصها، تلقائية بإجابات ويكتفي الدؤسسة عن

 للتفكتَ الكافي الوقت للمميب ويعطى التساؤلات من سلسلة طرح خلال من تظهر : المثارة الصورة -
 من الكثتَ على الحصول عند الدثارة الصورة وتثبت الدؤسسة، عن يعرفو ما كل يستحضر حتى والتمعن

 تكون وتارة موضوعية تكون تارة نالذى في يستحضره ما حسب المجيب طرف من الدؤسسة حول الخصائص
 . ذاتية

 وشعورىم كاتهمادرا   حسب انهيستقبلو  الذين الافراد وخيال أذىان إلذ تصل التي وىي :المأخوذة الصورة  -
 الدأخوذة إلذ الدؤسسة مع مقارنةالافراد  موقع حسب الدأخوذة الصورة وتقسم للاستيعاب، وطريقهم الحسي

 . ةالحقيق دائما تعكس لا ولكنها واقعا الدأخوذة الصورة تنتج أن لؽكن . داخلو من لأخرىاو  خارجها
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 بتماوز لذا وتسمح أىدافها تبرز لأنها إيصالذا الدؤسسة تريد التي الدثالية الصورة ىي : المقصودة الصورة -
 الدثالية الصورةو  الخارج في الدأخوذة الصورة بتُ فارق يوجد لكن . التنافسية الأفضلية على وتتحصل منافسيها

 على لغب لذا الغالب في واقعية غتَ أىداف عن الدثالية الصورة تعبر ،سنوات عدة بعد سده لؽكن التيو 
 بلوغو عليها لغب الذي الذدف الصورة بردد أن و منطقي اختيار عن نابذة أىدافا لنفسها تعطي أن الدؤسسة

 .قصتَ وقت في

 : وىي اعأنو  ثلاثة إلذ للمؤسسة الذىنية الصورة تقسيم لؽكن فإنو،) Westphalen) نفالستوي وحسب    

 .أذىانهم في وتتكون الدستخدمة الفئة إلذ إيصالذا الدنظمة ترغب التي وىي :المرغوبة الصورة -

 ،والعلامة الدنتج للمنظمة، الحقيقي الواقع تعكس التي الصورة وىي :الحقيقية الصورة -

 (32،ص.5022،5022. )غموقي،الدستهدفة الفئة تدركها التي الصورة وىي :المدركة الصورة -

 :خصائصها ومعاييرها الخدمة العمومية ماهية -3

ترتبط الخدمة العمومية بدفهوم الدولة التي تساىم بشكل أو بآخر بتوفتَىا، ولا توجد تعاريف موحدة      
 خدمة العمومية.  لبذتمع حول مفهوم واضح ولزدد ل

 5"عبارة عن نشاط لؼدم الدصلحة العمومية والتي تتكفل بو الإدارات العمومية ". لذلك فهي

أنها5 "نشاط ذات مصلحة عمومية يتحقق بواسطة شخص معنوي عمومي )مؤسسة عمومية(، أو برت  كما
 (241،ص.5004)جابر، رقابتو بواسطة شخص معنوي خاص)مؤسسة خاصة (.

وقد عرفت بصعية التسويق الامريكية الخدمات بأنها5 "منتمات غتَ ملموسة يتم تبادلذا مباشرة من الدنتج الذ 
 (kotler,dubois,1997,p145لدؤسسة الذ الجمهور ولايتم نقلها او خزنها او فصلها" )الدستهلك، من ا

من خلال التعاريف السابقة لؽكن اعتبار الخدمة العمومية بأنها5" لزصلة كل نشاط عمومي ىدفو 
تلبية حاجات الدواطنتُ سواء من طرف مؤسسات القطاع العمومي أو مؤسسات القطاع الخاص، وىذا في 
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برقيق الدصلحة العمومية، كما يُستَر ىذا النشاط بصورة مباشرة أو غتَ مباشرة  من طرف السلطات إطار 
 العمومية لضمان برقيق الدساواة والاستمرارية والدلائمة في تقدنً الخدمات العمومية ".

 وتتميز الخدمة العمومية بمحموعة من الخصائص وهي كالاتي :

أي أن الخدمـــة لـــيس لذـــا كيـــان مـــادي كمـــا أنهـــا تفقـــد متلقـــي الخدمـــة القـــدرة علـــى إصـــدار  عددددم الملموسدددية: -
 قرارات وأحكام بناءا على تقييم لزسوس من خلال لدسها، أو تذوقها أو رؤيتها عند حصولو عليها.

تفيد مـن وتعتٍ وجود علاقة مهمة بتُ الخدمة وبتُ مانح الخدمة لشا ينتج عنـو ضـرورة حضـور الدسـ التلازمية : -
 الخدمة إلذ أماكن تقدلؽها، مثل الخدمات الطبية.

تتصـــف الخدمـــة بعـــدم التمـــانس وصـــعوبة التنمـــيط وتعـــتٍ ىـــذه الخاصـــية عـــدم القـــدرة في كثـــتَ مـــن  التبددداين: -
الحالات على تنميط الخدمات خاصة تلك التي يعتمد تقدلؽو علـى الإنسـان بشـكل كبـتَ واضـح، فيصـعب علـى 

د بـــأن تكـــون خدماتـــو متماثلـــة ومتمانســـة علـــى الـــدوام وبالتـــالر فهـــو لا يســـتطيع ضـــمان مـــورد الخدمـــة، أن يتعهـــ
 مستوى جودة معتُ لذا، ويصعب على طرفي التعامل التنبؤ بدا ستكون عليو الخدمات الدقدمة .

 إن الخدمــة ىــي ذات طبيعــة غــتَ قابلــة للتخــزين فــلا لؽكــن الاحتفــاظ بهــا الفنائيددة )عدددم القابليددة للتخددزين(: - 
لفـتًة معينــة وىـذا راجــع لعـدم ملموســيتها، فــبعض مؤسسـات الخــدمات وخصوصـا في القطــاع الخـاص وتلحــق بهــا 

تـــؤثر إذا كـــان الطلـــب مســـتمرا، إلا أن  خســـارة كبـــتَة في حالـــة عـــدم الاســـتفادة منهـــا، وبالتـــالر فهـــذه الخاصـــية لا
 سات الدقدمة للخدمة.التباين في الطلب وعدم استمراره بوتتَة منتظمة لػدث اضطراب في الدؤس

إن ىذه الخاصـية بسيـز بـتُ النتـاج السـلعي والإنتـاج الخـدمي، مـون آن ملتقـى الخدمـة لـو  عدم انتقال الملكية: -
 (21،ص.5021،5022)عثماني،الحق فقط في استعمال الخدمة لفتًة معينة دون أن لؽتلكها.

واعـد مشـتًكة تعـد بدثابـة قـيم تسـتمد ان عملية تسيتَ نشاطات الخدمـة العموميـة لابـد لذـا ان تسـتخدم ق
 منها شرعيتها وصفاتها والدتمثلة في الدعايتَ التالية5
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يعبر ىذا الدعيار عن عدم التمييز بتُ الدواطنتُ في تقدنً الخدمة لذم وذلك لا على اساس  5معيار المساواة -
الدساواة بتُ الدستفيدين في حالة وجودىم في الاصل او الدعتقد او اللون او الانتماء ...الخ، فهذا الدعيار يفرض 

 وضعيات متماثلة ولغب تقدلؽها دون تقصتَ ونقص من طرف العاملتُ عليها.

ان ما لؽيز الخدمة العمومية أنها لا تنتهي وذلك بصورة منتظمة كونها مرتبطة بحاجات  5الديمومةمعيار  -
ظ الخدمة العامة عن التوقف، وىذا الدعيار يتطلب متواصلة لعموم الناس لشا يتطلب من الدولة وضع خطط برف

الاداء الدائم والدستمر للخدمة لضمان الرفاىية الاجتماعية والرقي العام للمواطنتُ من خلال توفتَ الحاجات 
الدشتًكة والضرورية لذم من خلال بصيع قنوات الاتصال، وىذا ما يتعتُ على الدولة بضاية الدؤسسات والادارات 

من خلال الفشل والافلاس كما يستوجب كذلك الحفاظ على الحد الادنى من العمال في اداء بعض  العمومية
 نشاطات الخدمة العمومية خاصة في حالة الازمات.

وذلك من خلال مواكبة أشكال التقدم والتطور ولاسيما التكنولوجيا منها كتحديث للوسائل  5معيار التطور -
سمح بتكييف لزتوى الخدمة العمومية مع التطور الاجتماعي والتقدم التقتٍ من وغتَىا من ذلك، وىذا الدعيار ي

جهة واحتياجات الدستفيدين من جهة اخرى، كمواكبة مواقع التواصل الاجتماعي من خلال فتح صفحات 
 رسمية للمؤسسات قصد معالجة لستلف الاىتمامات والانشغالات وتقدنً خدمات نوعية.

امتداد لدعيار الدساواة بتُ الدواطنتُ في حالة ما اذا كانت وضعياتهم متباينة من  5يةمعيار المجانية النسب -
حيث مستوى الدخل، اعتماد سلم بتُ ىذا التباين بحيث يدرج في اعلى ىذا السلم الخدمات العمومية التي 

دخل الدستفيد،  يكون الوصول اليها لرانيا للمميع، ثم ترتيب الخدمات تنازليا حسب نوعية الخدمة ومستوى
بحيث تتعدد التسعتَات وتندرج الذ غاية اسفل السلم اين يقتضي معيار الدساواة في التعامل بالحصول على 

 الخدمة العمومية بدقابل مثل اغلبية الخدمات العمومية ذات الصفة الصناعية والتمارية .

شطة التي تثبت فيها عمز السوق في يعتبر ىذا الدعيار الخدمة العمومية ىي كل الان : معيار الفعالية -
التصحيح الذي لػصل في حالات الاستقلال غتَ متوازن بتُ مناطق الوطن )خلق الفوارق الجهوية(، فتوفتَ 
بعض الخدمات العمومية الجوارية يسهم في خلق التوازن الجهوي والحفاظ على مزاولة الخدمات العمومية بذعل 

 الية، حيث تتوقع ان تكون الخدمات العمومية فعالة وبرقق مكاسب ملموسة.تهيئة وتنمية ىذه الدناطق اكثر فع
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انطلاقا من مفهوم الخدمة العمومية كونها خدمة أساسية يكون حق الاستفادة منها  5معيار الشمولية -
في مكفولا لكل الدواطنتُ، لأنها تعتبر ضرورية في اغلب الاحيان، ومن ثم فان الخدمة العامة ينبغي ان تكون 

 متناول الدواطنتُ والسماح لذم بالوصول اليها بشروط مناسبة لقدراتهم ومتطلباتهم ومستويات معيشتهم.

يعتبر ىذا الدعيار الخدمة العمومية ما ىي الا تعبتَ عن التضامن الاجتماعي بتُ الدواطنتُ  5معيار التضامن -
في تقليص الفوارق بتُ  الحرمان والفقر بالدسالعةتتولذ الدولة قيادتو وبذسيده ميدانيا من خلال لزاربة ظاىرة 

 لذا تصنف الخدمة العمومية مهامها وفق معيار التضامن الذ ثلاث أصناف وىي5 ،الدواطنتُ

 مهام تهدف الذ جعل الخدمة العمومية مادية ومالية في متناول الدواطنتُ. -
 بالدواطنة.مهام تهدف الذ المحافظة على الانسمام الاجتماعي والشعور  -
 مهام تهدف الذ الدسالعة في تشميع الاستعمال الفعال والعادل للموارد الدشتًكة. -

 (.22،ص.5021.5022)قوادري،شتَوف،

 مراحل تحسين الخدمة العمومية والمشكلات التي تعترضها: -4

 نشود في الخدمات العمومية ىي5ان من اىم ملامح التحول الد

 ".جديد ما يطلق عليو اسم "ادارة الجودة الشاملةبرستُ الجودة ضمن فكر اداري  -
 برستُ الاداء دون توقف "التحستُ الدستمر". -
 الارتقاء بالخدمة العمومية لدستوى يضاىي الدستوى الافضل بالنظم الدماثلة. -
 السعي الذ اختصار الوقت لضمان مفهوم اداري معاصر "التنافس بالوقت". -
 لوب الادارة الالكتًونية.استبدال اسلوب الادارة الورقية بأس -
 خفض التكاليف وترشيدىا. -
 استبدال الادارة برؤى كبار الدوظفتُ الذ الادارة برؤى وتوقعات طالب الخدمة العمومية. -

 وفيما يلي لسطط لعرض مراحل برستُ الخدمة العمومية5
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 ( يوضح: مراحل تحسين الخدمة العمومية03شكل رقم )ال

 12ص  ،5022.5021 ، شتَوف قوادري، 5لمصدرا

 أما الدخطط الثاني يوضح الية العمل لنظام برستُ الخدمات العمومية الدقدم للمواطنتُ

 الية العمل لتحسين الخدمات العمومية :يوضح( 04الشكل رقم )

 12ص  ،5022.5021 ، شتَوف قوادري، المصدر:
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 لرموعة من الدشكلات والتي تتمثل في 5الا ان ىذه الالية لتحستُ اداء الخدمات العمومية تعتًضها  

 التميز في اداء الخدمة بسبب تفشي ظاىرة الوساطة. -
 سوء تقدنً الخدمة العمومية. -
 البطء في أداء الخدمة العمومية لأسباب تعود الذ طول وتعقيد الاجراءات والعمليات اللازمة لإنتاج الحدمة. -
 بان الحصول على الخدمة لا لؽكن ان يتم بدون رشوة.تفشي ظاىرة الرشوة في اوساط الدوظفتُ والاقتناع  -
الامر الذي ينتج عنو وجود  غياب الاتصال بتُ الادارة في منظمات الخدمة العمومية وبتُ بصاىتَ الخدمة، -

 فموة بتُ ما يتم تقدلؽو من اداء للخدمات العمومية وبتُ ما يتوقع الدواطنتُ لضوىا.
ن السياسات الدخططة والددروسة للتغيتَ في عمليات واجراءات انتاج افتقار الابتكار والتطوير الناتج ع -

 .وتقدنً الخدمة العامة للممهور
الغياب الكامل للبحوث والدراسات التطبيقية في الوحدات التنظيمية التي تتوافر بشكل كبتَ في الدؤسسات  -

 والدنظمات الاكادلؽية والبحثية.
في انتاج وتقدنً الخدمة العمومية، وذلك اما بسبب الالعال  سوء استخدام الدوارد التنظيمية الدتاحة -

 .رقاتساو عدم الخبرة والدراية او بسبب ال واللامبالاة،
ضعف نظم الدتابعة والتقييم للخدمات العامة وبرقيق الرقابة الفعالة بغرض التحقق من وصول ىذه  -

 الخدمات الذ الدواطنتُ وفقا للقوانتُ والتشريعات الدنظمة لذا.
افتقار الاحساس بالدظاىر الجمالية في الخدمة العمومية والتي يقصد بها نظافة وجاذبية الذياكل الخاصة  -

 وسوء مظهر الدكاتب والعديد من العاملتُ. بدنظمات الخدمة العامة،
الامر الذي كان لو  تفشي ظاىرة الفساد الاداري في الذياكل والعلاقات التنظيمية لوحدات الخدمة العامة، -

انعكاساتو السلبية الحادة على العاملتُ في ىذه الوحدات وعلى قيم العمل، وعلى مستوى اداء الخدمة 
 العمومية.

عدم القدرة على المحافظة على الدستوى الجيد للخدمة العمومية، نظرا لغياب الدعايتَ الخاصة بالرقابة على  -
 جودة ىذه الخدمة.

 نقص التأطتَ وعدم الاىتمام بالتكوين. -
 قدم ألظاط التسيتَ. -
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 فشل أجهزة الرقابة الداخلية والخارجية في تأدية وظائفها. -
 عدم الاىتمام بالجانب الاستشرافي. -
عدم برديث الذيكل التنظيمي العام للإدارة والذياكل التنظيمية للمؤسسات خاصة في اطار التطور  -

 التكنولوجي الدلحوظ.
 لاستًاتيمي الذي ىو سبب الغابي في برستُ صورة الدؤسسة.افتقاد الادارات العامة الذ منهج التخطيط ا -
غياب الاطار التنظيمي الحديث لإدارة الدوارد البشرية، مع نقص ملحوظ في الدوارد البشرية عالية الكفاءة.  -

 (10.24،ص ص.5022.5021)قوادري،شتَوف،

 صورة المؤسسة والخدمة العمومية : -5
ان صورة الدؤسسة ترتبط ارتباطا وثيقا بعمالذا من جهة وبصهورىا من جهة اخرى فهما عاملان مهمان    

وصورة الدؤسسة  ،لزبائنها  التي تقدمها عامل الخدمة العمومية لصناعة الصورة الحسنة للمؤسسة بالإضافة الذ 
درتها على العمل والاستمرارية ،وفي لا تبرز الا عندما تواجو ازمة او حدث ما يهدد وضعها او مصالحها او ق

وقت الازمات تصبح الدؤسسة عرضة لدراقبة وسائل الاعلام وكذلك موضع رصد وانتقاد من الدؤسسات الدنافسة 
بشكل عام وبصهورىا بشكل خاص لاسيما ان خدماتها مرىونة بنماح الدؤسسة او فشلها ومن ىنا يبرز دور 

ناء والحفاظ على صورة وسمعة الدؤسسة ، ويكون ذلك عن طريق عدة والعية استًاتيميات علاقاتها في الب
  استًاتيميات منها5

تركز ىذه الاستًاتيمية على الفرد، عن طريق تعزيز الوعي والاىتمام لدى الجمهور  استراتيجية التثقيف: -
ة في نقل الدعلومات، الذي يتعامل مع الدؤسسة، عن طريق تقدنً الحقائق المحايدة والواقعية والدوضوعية والدق

العقلي والخدمي لكي تبرر تبتٍ السلوك الصحيح والسلوك الالغابي وبسنع السلوك السلبي معتمدة على التفستَ 
اذ تكمن الفائدة من تلك الاستًاتيمية من خلال التثقيف لخدمات الدؤسسة وبناء سمعة  ،لإجراءات الدؤسسة

 الغابية لذدف بعيد الددى.

وىي برستُ القدرة الجماعية للتكيف وحل الدشاكل وبرستُ الاداء للمؤسسة بذاه استراتيجية التسيير:  -
بصهورىا والبيئة التي تتعامل معها، وتهدف الاستًاتيمية الذ تعريف الجمهور بالتسهيلات التي ابزذتها الدؤسسة 

تقدنً الدعلومات التي تساعد الجمهور لدساعدة بصهورىا وفق الخدمات الدقدمة من قبل الدؤسسة ،عن طريق 
 على الاستفادة من الخدمات التي تقدمها الدؤسسة او الشركة الذ بصهورىا.
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تستهدف ىذه الاستًاتيمية الفرد والجماعات بشكل مباشر، عن طريق التغيتَ في استراتيجية الاقناع:  -
قدنً افضل الخدمات واعداد رسائل اتصالية والتوقعات والدواقف والسلوك معا، عن طريق ت والآراءالاعتقادات 

والدقتًحات الدطروحة التي من شأنها ان بزدم سياسة الدؤسسة بذاه  بالآراءمؤثرة للمتلقتُ، على سلوكهم 
 بصهورىا من الدتلقتُ.

وتتضمن حث الجمهور على فعل وسلوك معتُ ترغب بو الدؤسسة، عن طريق الوعود  استراتيجية الترغيب: -
والدسابقات والدعارض ....الخ، فضلا عن عبارات وألفاظ توحي بان الدؤسسة  و الدكافآتدمات بأفضل الخ

 قادرة على مكافأة الجمهور في حال تفاعلو مع الدؤسسة.

وتظهر فاعليتها عندما يكون ىناك توافق في الرؤى والاىداف بتُ الدؤسسة والجمهور،  استراتيجية التعاون: -
اجة لدشاركة الاخر في بريد موضوع ما، او تطوير خدمات الدؤسسة، عن طريق عندا يشعر كل منهما بالح

احداث احساس مشتًك ما بتُ الدؤسسة وبصهورىا، بتقدلؽها معلومات صحيحة ودقيقة وصادقة لجمهورىا 
 يواجو الدؤسسة من مشكلات طارئة مستقبلا. معبرة بذلك عن دور الجمهور في التغلب على ما

وتسعى الدؤسسة عن طريق مسؤوليها وقادتها وابراز الدؤسسة لضو الافضل وبرستُ عاية: استراتيجية الد -
صورتها بشكل مستمر، عن طريق عرض منمزاتها الالغابية التي حققتها عبر الاصعدة كافة، عن طريق استخدام 

ىتمام الشديد من قبل العبارات والجمل التي بذذب الدتلقتُ لضو الدؤسسة عبر قنواتها الاتصالية ، فضلا عن الا
 (543،ص.5022الجمهور للخدمات التي تقدمها الدؤسسة.)لزمد جياد،

كما اتاحت تكنولوجيا الاتصال وتطبيقاتها لأجهزة وعمال الدؤسسات ومنظمات الاعمال وسيلة 
صل جديدة في لرال تعريف الجماىتَ بالدؤسسات والتًويج للخدمات التي تقدمها ، والتثقيف لتشميعهم بالتوا

، بصهور الدؤسسة خارجيا ام داخليا معها عبر ىذه الوسيلة والسعي لإقامة وتنمية علاقات الكتًونية مستمرة مع
فقد حققت ىذه الوسائل الجديدة فوائد عديدة لتكون لعزة وصل بتُ صورة الدؤسسة والخدمات العمومية التي 

 تقدمها وذلك من خلال 5

 الدواقع للمؤسسات الاتصال الدائم بالدستخدمتُ وبشكل مستمر.بحيث تتيح ىذه : الاتصال الدائم -
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وىي القدرة على الاستمابة الفورية للمؤسسة في حال ظهور موضوعات وحالات  الاستجابة الفورية: -
 وتطورات في العمل، فضلا عن ابذاىات الجماىتَ لضو الدؤسسة ذات العلاقة.

مواقع التواصل الاجتماعي على مستوى العالد ،وبالتالر  بحيث ينتشر الدتلقون لشبكةسرعة الانتشار:  -
 تستطيع الدؤسسة عرض خدماتها بشكل واسع وبالتالر الوصول الذ بصاىتَىا اينما كانوا.

تشكل مواقع التواصل الاجتماعي علاقة تبادلية تستطيع من خلالذا الدؤسسة ان برصل على رجع الصدى:  -
، سة الوقوف على ما يريده بصاىتَىالدتعاملتُ معها، الامر الذي يتيح للمؤسرجع الصدى الفوري بتُ الدتلقتُ وا

وآرائهم ووجهات نظرىم حول مستوى الخدمات والدقتًحات الالغابية التي لؽكن الاعتماد عليها في برستُ 
 الخدمات ومعالجة السلبيات التي يراىا الدتلقتُ ازاء الدؤسسة. 

لرئيسية والاساسية للمؤسسة برقيق الاتصال الدتبادل بينها وبتُ من الاىداف ااتصال ذو اتجاهين:  -
بصاىتَىا، فالذدف من ىذه العلاقة ىو اتاحة الفرصة للمتلقتُ التفاعل مع الدؤسسة من جهة وكذلك فان 
الدؤسسة تتفاعل مع بصهورىا من جهة اخرى، وىذا اسلوب تقتٍ مهم تقدمو مواقع التواصل الاجتماعي لعمل 

التي بدأ العالد يبتعد عن الوسائل التقليدية ، وينظر الذ تطور الدؤسسات حول مدى استخدامها الدؤسسات 
 لذذه التقنيات الحديثة.

ان عملية توظيف الدؤسسة للتطبيقات الالكتًونية ذو جدوى اقتصادي عالر وذو كلفة انخفاض الكلفة:  -
 نة للخدمات التي تقدمها لعمل الدؤسسات.منخفضة، ولاسيما ان لذذه الوسيلة سمة الطفاض كلفتها مقار 

مكن توظيف مواقع التواصل الاجتماعي في الدؤسسات ان المناقشة والتواصل في عرض الخدمات:  -
تلعب دورا مهما وبارزا في التواصل مع بصهور الدؤسسة ومناقشة ابرز الدواضيع وكذا التفاعل الذي تقدمو تلك 

تفستَ الخدمات الدقدمة للممهور، كما انها بسنع اي سوء فهم او انتقال الدواقع بتُ الطرفتُ في عرض وشرح و 
،ص 5022لدعلومات غتَ صحيحة ابذاه الدؤسسة الغرض منو النيل من صورتها وسمعتها.)لزمد جياد،

 (.200.544ص.
مؤسسة او شركة ان تتماىل الوسائل التقنية الحديثة وتطبيقاتها ولا سيما  لأيلشا سبق طرحو لا لؽكن 

مواقع التواصل الاجتماعي التي زادت العيتها وذلك لزيادة عدد مستخدميها والدستفيدين من خدماتها في العالد 
م وحثهم لضو وبشكل سريع ولاسيما في عالدنا العربي ،فهذه الدواقع لذا القدرة على بذميع الافراد وتوجيهه

موضوع ما سواء تظاىرة او غتَىا ، اذ تشكل تأثتَ على الدتلقتُ في رسم صورة لزببة وسمعة الغابية للمؤسسة في 
 وسط الدنافسة للمؤسسات فيما بينها وذلك لدا تقدمو ىذه الدؤسسات من خدمات عبرىا. 
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 خلاصة:

 ضرورةلمؤسسة ولا يكون ذلك الا بلصد انو من الصعب تكوين صورة جيدة ل إليو تطرقنا ما خلال من
وىذا لدا لذا من الالعية البالغة ابذاه  ،الدؤسسة صورةب الدختصة والعوامل والنشاطات الجهود بصيع تكامل

 التي الصورة أو الانطباع معرفة الدؤسسة على ولذذا ينبغي بصهورىا الخارجي والانطباع الذي لػملو عنها ،
 .عليها تكون أن في ترغب التي الصورة إلذ الأختَ في لتصل برسينها على العمل بشة ومن عنها الجمهور لػملها

بالإضافة الذ الخدمات العمومية التي تقدمها الدؤسسة واستعمالذا لدختلف الاساليب والاستًاتيميات 
في لرال تعريفهم بالدؤسسة والتًويج  خاصة الاتصالية منها قصد الظفر بتلبية حاجيات ورغبات بصهورىا

للخدمات التي تقدمها، ىذا ما سنعرضو في الجانب الثاني من دراستنا حول الوكالة الوطنية لدعم تشغيل 
 الشباب. 
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 تمهيد:

يل والحد ، من أجل ترقية التشغن طرف الحكومةترتكز سياسة التشغيل على برنامج عمل مسطر م   
من التًكيبة السكانية  %07خاصة على فئة الشباب الذين يشكلون ما يفوق نسبة  ،من تفاقم ظاىرة البطالة

 .(www.ons.dz.للإحصائياتالنشطة اقتصاديا.)الديوان الوطتٍ 

اقتصادية للحد من ظاىرة شاملة ومتكاملة قائمة على مقاربة  استًاتيجيةيستند ىذا البرنامج على و   
وارد البشرية عن تنمية الدو يرتكز كذلك على تشجيع الاستثمار الإنتاجي الدولد لفرص العمل،  كما  البطالة،

 وعصرنة مؤسسات تسيتَ سوق العمل. معالجة البطالةو طريق التكوين 

كأحد آليات سياسة التشغيل   ANSEJومن ثم فقد جاءت الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب   
النشطة التي تقوم على مبدأ الدبادرة الفردية لإنشاء مؤسسات مصغرة تساعد على استحداث مناصب شغل 

،ىذا  بما يسمح ودعم النسيج الاقتصادي المحلي والوطتٍ ،هة، وعلى خلق الثروة من جهة أخرىمن ج دائمة
  ما سيلقى بعض من التفصيل في ما ىو اتي.
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 : ANSEJتعريف الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب -1 
تحت وصاية وزارة العمل الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب ىيئة ذات طابع عمومي، تعمل        

والتشغيل والضمان الاجتماعي، تقوم الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب بتنفيذ جهاز ذو مقاربة اقتصادية، 
 يهدف الى مرافقة الشباب البطال لإنشاء وتوسيع مؤسسات مصغرة في لرال انتاج السلع والخدمات.

ترقية ونشر الفكر الدقاولاتي وتدنح اعانات مالية  كما تسعى الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب الى  
 وامتيازات جبائية خلال كل مراحل الدرافقة.

تتصرف الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب في ىذا الاطار بالتنسيق مع البنوك العمومية وكل   
 .(70)انظر الدلحق رقم  على الدستويتُ الوطتٍ والمحلي.الفاعلتُ

ويعتبر جهاز الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب من الآليات الداعمة للمبادرات الدقاولاتية التي    
اعتمدتها الدولة في تفعيل سياسات التشغيل النشطة، للحد من ظاىرة البطالة من جهة، وخلق الثروة من 

 روقات من جهة أخرى. خلال إنشاء مؤسسات مصغرة تساىم في التنويع الاقتصادي للخروج من تبعية المح

 الاطار القانوني والهيكل التنظيمي للوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب:  -2

الدتعلق بدعم  6669جويلية  24الدؤرخ في  432/69الرئاسي رقم  الدرسوم بموجبء الوكالة إنشا تم   
تشغيل الشباب، وقد صدرت العديد من الدراسيم والقوانتُ التي تحدد شروط التأىيل ومستويات الدعم الدالي 

 462/69وكذا الامتيازات الجبائية وشبو الجبائية الدمنوحة للشباب أصحاب الدشاريع، كالدرسوم التنفيذي رقم 
، 4223سبتمبر  29الدؤرخ في  462/23التنفيذي رقم والذي ألغاه الدرسوم ، 6669سبتمبر  20الدؤرخ في 

والدتعلق بتحديد  4266مارس  29الدؤرخ في  623/66والذي بدوره عدل وتدم بالدرسوم التنفيذي رقم 
مستوى الإعانات الدالية الدمنوحة للشباب أصحاب الدشاريع؛ أين تم تعميم تواجد فروع للوكالة عبر جميع 

لحقات بمختلف الدوائر والبلديات، حيث تم إنشاء الفرع الخاص بولاية الدسيلة ولايات الوطن وكذا إنشاء م
مقرة( ابتداءً من سنة  -بوسعادة -وفتح ثلاث ملحقات بكل من ) الدسيلة 6660ابتداءً من شهر فيفري 

الدسيلة وكذا  الشكل الدوالي يوضح الذيكل التنظيمي للوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع.و  4226
 ا.الدلحقات التابعة لذ
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 الهيكل التنظيمي لفرع ولاية المسيلة يوضح (:55الشكل رقم)

 فرع الدسيلة ANSEJوثيقة مقدمة من طرف  المصدر:
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 مهام وأهداف الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب: -3

  لدعم تشغيل الشباب على جملة من الدهام من أهمها3 تقوم الوكالة   

 النصح والدعم الدالي لحاملي الدشاريع. تقديم -
 مرافقة الشباب حاملي فكرة مؤسسة حتى تجسيدىم الفعلي لدشاريعهم.  -
 وضع كل الدعلومات الاقتصادية، التقنية، القانونية، والتنظيمية تحت تصرف الشباب حاملي الدشاريع. -
 إنشاء بنك للمشاريع )إلصاز بطاقات فنية لدختلف الدشاريع(. -
 علاقات مع لستلف شركاء الجهاز )الضرائب، البنوك...إلخ(.تطوير ال -
 تطوير الشراكة مع لستلف القطاعات لتحديد لستلف فرص الاستثمار. -
 ضمان تكوين للشباب حاملي الدشاريع. -
 تشجيع الإجراءات والتدابتَ التي من شانها تعزيز إنشاء أنشطة مقاولاتية. -
 تحستُ ونشر ثقافة الدقاولاتية . -
 .تابعة الدورية للمؤسسات الدصغرة من أجل ديمومتهاضمان الد -

 : فيما يلي ANSEJ تتجلى أىداف الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشبابو   

 ضمان الظروف اللازمة لإنشاء الدشاريع الصغتَة.  -
 خلق النشاط والثروة. -
 خلق فرص عمل دائمة. -
 الدشاريع الدنشاة في إطار الجهاز.ضمان ديمومة  -
  http://www.ansej.org.dzالدقاولاتية.تطوير الروح  -

 :ANSEJالشروط اللازمة للاستفادة من جهاز الوكالة  -4

 جهاز الوكالة مزايا يجب أن يتوفر في حامل الدشروع جملة من الشروط تجعلو مؤىلا للاستفادة من  
 الوطنية لدعم تشغيل الشباب وتتمثل في3

http://www.ansej.org.dz/?q=fr/content/le-dispositif-de-soutien-lemploi-des-jeunes
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 (.CASNOS و CNAS)غتَ منخرط لدى مصالح ) أن يكون الشاب بطالاً  -
 سنة بالنسبة إلى الدستَ إذا تعهد بخلق 07سنة ويمكن أن يصل إلى  03و 92أن يتًاوح سن الشاب بتُ  -

 .مناصب شغل دائمة 70ثلاث
 .ذات العلاقة بالنشاط الدرتقب والعلمية تكون لديو الدؤىلات الدهنية أن -
 .أن يقدم مساهمة شخصية  في تدويل الدشروع -
 .(70)انظر الدلحق رقم .أن يكون مسجلا لدى مصالح الوكالة الوطنية للتشغيل كطالب للعمل -
 (91،ص.90،العدد1799)الجريدة الرسمية،   

:لضمان أخطار القروضصندوق الكفالة المشترك  -5  

 ترافق إنشاء الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب إنشاء صندوق الكفالة الدشتًك لضمان أخطار       
 أصحاب القروض ، كجهاز مكمل لعمل الوكالة، وىذا بهدف تذليل العقبات التمويلية التي تقف وراء حصول

توسيع نشاط مؤسساتهم، فإن إشكالية عدم توفتَ  لدؤسسات الدصغرة على التمويل اللازم سواء لإنشاء أوا
البنوك والدؤسسات الدالية  الضمانات من طرف الدؤسسات الدصغرة تعتبر أىم عقبة تدويلية في سبيل تقديم

 القروض.

 التعريف بالصندوق ومهامه: -

الذي  9221جوان ،  72الصادر في  177- 21وأنشئ الصندوق وفق الدرسوم التنفيذي رقم   
يتضمن إحداث صندوق الكفالة الدشتًك لضمان أخطار القروض الدمنوح إيها الشباب ذوي الدشاريع وتحديد 

 الدشتًكةيحدث ىذا الدرسوم صندوقا للكفالة » قانونو الأساسي، حيث جاء في الدادة الأولى منو مايلي3 
 «  لضمان أخطار القروض الدمنوح إيها الشباب ذوي الدشاريع ويدعى في صلب النص الصندوق

 (79.الدادة01العدد.9221)الجريدة لرسمية،

 وقد وضع الصندوق تحت وصاية الوزير الدكلف بالتشغيل أما مقره فيكون لدى الوكالة الوطنية لدعم  
 (71.الدادة01العدد.9221)الجريدة الرسمية،.الدعنوية و الاستقلالية الداليةتشغيل الشباب ويتمتع بالشخصية 

 



 ANSEJالوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب                                         الاطار النظري
 

53 
 

 :وقد خول للصندوق القيام بالدهام التالية  

موافقة  يضمن الصندوق القروض الدمنوح إيها الشباب ذوي الدشاريع باختلاف طبيعتها، بعد حصولذم علـى -
 .لدرسومالكيفيات التي يحددىا ىذا االوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب. حسب النسب و 

ضمانات  يكمل ضمان الصندوق الضمان الذي يمنحو الدنخرط، عند الاقتضاء مؤسسـة القـرض فـي شـكل -
 .ةيعينية أو شخص

تعجيل  % من مبالغها، بنـاء علـى 07لا يغطي الصندوق إلا باقي الديون الدستحقة من الأصول في حدود  -
 وبعد استنفاد التماس الضمانات العينية أو الشخصية.مؤسسات القرض الدعنية 

 يحل الصندوق في إطار تنفيذ الضمان لزل مؤسسات القرض في حقوقهـا اعتبـارا عنـد الاحتمـال -
 (3.0.0.الدواد01العدد.9221)الجريدة الرسمية،لاستحقاقات الدسددة وفي حدود تغطية الخطر. 

 112-70صندوق وىذا بموجب الدرسوم التنفيذي رقم بعض التعديلات على مهام الت وقد طرأ  
والدهام التي أسندت  177-21الذي يعدل ويتمم الدرسوم التنفيذي رقم  1770سبتمبر  70 الدؤرخ في

 جاءت كما يلي 3 112-70لصندوق وفق الدرسوم رقم 

موافقة  حصـولذم علـىيضمن الصندوق القروض الدمنوح إيها الشباب ذوي الدشاريع باختلاف طبيعتها، بعد  -
 الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب. حسب النسب و الكيفيات التي يحددىا ىذا الدرسوم.

 يكمل ضمان الصندوق الضمان الذي يقدمو الدنخرط، إلى البنك أو الدؤسسة الدالية في شـكل تأمينـات -
 .عينية أو شخصية

الأصول  الدالية الدعنية بـاقي الـديون الدسـتحقة مـن يغطي الصندوق بناء على تعجيل البنوك والدؤسسات -
 ا.% من مبالغه 07بالنكبة وفي حدود والفوائد عند تاريخ التصريح 

الاحتمال  يحل الصندوق في إطار تنفيذ الضمان لزل البنوك والدؤسسات الدالية فـي حقوقهـا اعتبـارا عنـد -
 .هىو موضح أعلا ود تغطية الخطر كماللاستحقاقات الدسددة وفي حد

 يكون عائد استعمال التأمينات العينية أو الشخصية بعد أن تحققها البنوك والدؤسسات الدالية، موضـوع -
 . حدود الدبال  التي يتم تعويضهاتسوية بالصندوق وفي

   يحدد لرلس إدارة الصندوق كيفيات تنفيذ الضمان. -
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فهي تتمثل أساسـا  112-70جاء بها الدرسوم رقم لدلاحظ أن أىم التعديلات و الإضافات التي او   
 لصندوق كان منذ نشأتو إلى غاية صدور الدرسوم الجديد لا يغطي إلى بـاقي الـديون الدسـتحقة مـنا فـي أن

النسبة  الأصول ومع صدور الدرسوم الجديد أصبح يغطي باقي الديون الدستحقة من الأصول والفوائـد وبـنفس
« مؤسسات القرض» رسوم الجديد تعديل في العبارات الدستعملة حيث غتَت عبارة %.كما حمل الد 07أي 
 «.البنوك والدؤسسات الدالية»  بعبـارة

 إضافات والدتمثلة في أنو يكـون عائـد اسـتعمال التأمينـات العينيـة أو 112-70كذلك حمل الدرسوم   
 تسوية بالصندوق وفي حدود الدبال  التي يتم الشخصية بعد أن تحققها البنوك والدؤسسات الدالية، موضوع

 تعويضها، كذلك يحدد لرلس إدارة الصندوق كيفيات تنفيذ الضمان.

 أما الدؤسسات التي يمكن أن تنخرط في الصندوق ىي كل بنك أو مؤسسة مالية تقـوم بتمويـل مشـاريع  
 الصندوق للمدير العام للوكالة الوطنية وقد أسندت مهام تسيتَ، اعتمدتها الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب

  .ةمتشغيل الشباب بمساعدة أمانة دائ لدعم

 ومن ىذا نستخلص أن صندوق الكفالة الدشتًك لضمان أخطار القروض، أنشأ أساسـا لتكملـة عمـل   
 مـنالوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب حيث نلاحظ أن مقر عمل الصندوق يكون داخل الوكالة، ويستَ 

طرف  طرف مدير الوكالة، كذلك فإن الصندوق لا يضمن إلا القروض للمشاريع التي تدت الدصادقة عليها مـن
على دعم و  الوكالة، حيث أن مساهمة أصحاب الدشاريع في الصندوق تعتبر أحد الشروط الأساسية للحصـول

 (0.3.0.1.9د.الدوا30العدد.1770)الجريدة الرسمية،الدزايا التي تقدمها الوكالة. 

 موارد الصندوق : -
 تأتي موارد الصندوق من الدصادر التالية3

  تخصيص أولي من أموال خاصة3 -ولاأ
 .وكالة الوطنية لدعم تشغيل الشبابمساهمة ال -
 .مساهمة الخزينة العمومية -
 .ة مؤسسات القرض الدنخرطة برأسمالمساهم -
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الدشتًك  ضمان النشـاطات التجاريـة والصـناعية و الحرفيـةجزء من الرصيد الغتَ الدستعمل من صندوق  -
الرصيد بمبل   ويتعلق ىـذا 9227ماي  11الدؤرخ في  900-27وجب الدرسوم التنفيذي رقم بمالمحدث 

 اشتًاكات مؤسسات القرض.

 الاشتًاكات الددفوعة للصندوق من 3 -ثانيا
 .الشباب ذوي الدشاريع -
 .مؤسسات القرض الدنخرطة -
 .كات المحصلةعائد التوظيفات الدالية من أموال الصندوق الخاصة و الاشتًا  -
 .الذبات والوصايا الدخصصة لصندوق -

التوظيف  تسهيلات الدصرفية لتغطية حاجتو الداليـة و يقـوم بكـل عمليـاتاللصندوق أن يلجأ إلى لكما يمكن   -
  (99.97.الدادتتُ.01العدد.9221الرسمية،)الجريدة  ىا مفيدة طبقا للتنظيم الدعمول بو.االتي ير 

ومست  112-70وقد أدخلت تعديلات بسيطة على موارد الصندوق بموجب الدرسوم التنفيذي رقم   
 إلغاء إمكانية لجوء الصندوق إلى تسهيلات الدصرفية لتغطية حاجاتو الدالية، وأضيفت لدوارد الصـندوق أساسـا

 عند الحاجة تأتي من الدشاركتُ برأس الدال الأولي ومن بنـوكالتخصصات التكميلية من أموال خاصة، 
البنـوك »بعبارة « مؤسسات القرض»ومؤسسات مالية جديدة منخرطة، كذلك مس التعديل استبدال عبارة 

 (97.الدادة.30العدد.1770)الجريدة الرسمية،«.والدؤسسات الدالية
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 خلاصة:

حيث لدعم تشغيل الشباب من اىم الاجهزة التي تعتٌ بمرافقة الشباب ،يعتبر جهاز الوكالة الوطنية           
يبقى الذدف الأساسي للمرافقة ىو دعم الدقاول عند قيامو بتجسيد لدؤسستو وعند بداية نشاطها، وىذا ما 

تقديم ب، ويكون ذلك سهم في تحقيق التنمية المحلية والاقتصادية والاجتماعيةييساعد على استمرارىا ونموىا، لشا 
التي يحتاجها الدقاول الية وكذا لستلف الدساعدات والامتيازات الدمنوحة الدالية وغتَ الدالخدمات الضرورية 

 ىذا ما سيلقى بنوع من التفصيل في الجانب الدوالي من الدراسة.والدؤسسة الدراد إنشائها، 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ثالثا: الخدمات العمومية للوكالة الوطنية لدعم تشغيل 
 الشباب

 
  ANSEJخصائص المقاولات المصغرة التي تنشأ في إطار جهاز  -1

 الخدمات المالية التي تقدمها الوكالة. -2

 الامتيازات والمساعدات الممنوحة من طرف الوكالة. -3

 الخدمات غير المالية التي تقدمها الوكالة. -4

 لتحقيق الخدمة العمومية. منفذ الاجتماعي التواصل مواقع -5
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  تمهيد:

الوكالة الوطنية لدعم تشغيل  اهتقدم التي النشاطات أو ودهالج لرموعتعتبر الخدمات العمومية 
الشباب تهدف من خلالذا الى اشباع حاجيات اقتصادية وبرقيق منفعة ومصلحة عامة خاصة في أوساط 

لإنشاء الوكالة الشباب وذلك من خلال لرموعة من الامتيازات وكذا الدساعدات الدالية وغير الدالية التي بسنحها 
 وعلى خلق الثروة من جهة أخرى، شغل دائمة من جهة،مؤسسات مصغرة تساعد على استحداث مناصب 

وكذا مرافقة الدستفيدين من الجهاز من خلال تقديم خدمات عمومية ،وسنحاول في ىذا الاطار معرفة 
خصائص ىذه الدؤسسات الدصغرة مع تبيان الخدمات الدالية وغير الدالية التي تقدمها الوكالة الوطنية لدعم 

الدسيلة لفائدة الشباب سواء كانوا حاملي لأفكار مشاريع تنتظر التجسيد من طرف  تشغيل الشباب فرع ولاية
الوكالة أو أصحاب مؤسسات مصغرة أنشأت في ذات الاطار، كما لا يفوتنا ان نعرج على دور مواقع التواصل 

 الاجتماعي كمنفذ ابزذتو الوكالة لتحقيق خدماتها العمومية.
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المصغرة التي تنشأ في إطار جهاز الوكالة الوطنية لدعم تشغيل خصائص المقاولات  -1
 الشباب:

الوطنية لدعم  بسر عملية إنشاء مقاولات مصغرة بعدة مراحل تتناسب وأسلوب الدرافقة الدتبع بالوكالة
، والتشريعات الدنظمة لذذا الجهاز تتماشى، كما أن ىذه الدقاولات تتميز بخصائص ولشيزات تشغيل الشباب

 ن أىم ىذه الخصائص لصد:  وم

 .شاب بدفرده أو لرموعة من الشباب أن تنشأ من طرفيمكن  -
 .دج ينملا (10عشرة) الحد الأقصى لدبلغ استثمار الإنشاء أو التوسيع ىو  -
بدشاركة صاحب الدشروع والتي يتم  اقتصادية تقوم بها الوكالة-قابلية الدشروع تقوم على أساس دراسة تقنو -

 .CSVFعرضها من طرف صاحب الدشروع أمام لجنة انتقاء واعتماد وبسويل الدشاريع 
 الدشاريع التجارية. وتستثني ،تقوم الوكالة بتمويل كل الدشاريع التي تقدم منتج أو خدمة -

 (10،ص.54،العدد2003)الجريدة الرسمية،

 :ANSEJالتي تقدمها الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب  الخدمات المالية -2

وىم  تعتمد الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب في بسويلها للمشاريع على ثلاث صيغ للتمويل ،
صيغة التمويل الثنائي والذي يساىم فيو الشاب والوكالة في التركيبة الدالية للمشروع، والتمويل الثلاثي الذي 

الذي استحدثتو الوكالة مؤخرا حسب يساىم فيو الشاب، الوكالة، والبنك، والصيغة الثالثة ىي التمويل الذاتي 
ذوي الدشاريع أو الشباب ، والذي يمكن الشاب  2018يوليو  22الدؤرخ في  18/191الدرسوم التنفيذي رقم 

)أنظر الدلحق  ما ىو موضح في الشكل الدوالي:،كالخاصة  ماحداث مؤسسة مصغرة بسول بالكامل من اموالذ
 (04رقم 
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الوطنية لدعم تشغيل  لوكالةا المالية الممنوحة من طرف مستويات الخدمات :يوضح (66) الشكل رقم
 الشباب

 فرع الدسيلة ANSEJوثيقة مقدمة من طرف المصدر: 

   

 

 التمويل الثنائي )الشاب، الوكالة( - 1
 مساهمة الوكالة   مساهمة الشاب  

 ( ملاين دج05)مستوى الاستثمار يقل أو يساوي خمس 

92% %71 
 ( ملاين دج10( ملاين دج ويقل عن عشرة )05مستوى الاستثمار يزيد عن خمس )

92% 29% 
 التمويل الثلاثي )الشاب، الوكالة، البنك( -2

 مساهمة البنك مساهمة الوكالة مساهمة الشاب
 ( ملاين دج05مستوى الاستثمار يقل أو يساوي خمس )

10% 92% 21% 
 ( ملاين دج10( ملاين دج ويقل عن عشرة )05مستوى الاستثمار يزيد عن خمس )

19% 92% 70% 

 التمويل الذاتي -3 
 ( ملاين دج10مستوى الاستثمار يقل عن عشرة )

 %100 مساهمة الشاب
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إضافية بسنح للشباب ثلاثة قروض بدون فائدة سبق ذكره من صيغ التمويل ىناك أيضا  بالإضافة لدا  
  :الذي بسنحو الوكالة وىي حسب مبلغ الاستثمار تتغير أصحاب الدشاريع

دج للشباب حاملي شهادات التكوين الدهني لاقتناء عربة ورشة  500.000فائدة يقدر بـ  قرض بدون
دىن العمارات، وميكانيك لدمارسة نشاطات الترصيص، وكهرباء العمارات، والتدفئة، والتكييف، والزجاجة، و 

 .السيارات

 .أنشطة قارةلات الدصصصة لإحداث دج للتكفل بإيجار المح 500.000قرض بدون فائدة يقدر بـ  -

دج لفائدة الشباب حاملي شهادات التعليم العالي للتكفل  1.000.000قرض بدون فائدة يمكن أن يبلغ 
بإيجار المحلات الدوجهة لإحداث مكاتب جماعية لدمارسة النشاطات الدتعلقة بالمجالات الطبية ومساعدي 

دين ومكاتب الدراسات والدتابعة الخاصة الدعتم الحسابات والمحاسبن القضاء والخبراء المحاسبن ولزافظي
 (18،ص14، العدد  2011)الجريدة الرسمية ، .بقطاعات البناء والأشغال العمومية والري

 تمويلالىذه القروض الثلاثة لا بذمع وبسنح فقط لأصحاب الدشاريع الذين يلجؤون إلى حيث أن 
 مرحلة إحداث النشاط فقط. وفي ثلاثيال

( سنوات، ليتم 03تم منح فترة إرجاء لتسديد القرض البنكي لددة ثلاث ) 2013كما أنو وخلال سنة   
( سنوات، يليها تسديد القرض 05بعدىا تسديد القرض البنكي على شكل أقساط سداسية لددة خمس )

الإضافة ( سنوات؛ ب05بدون فائدة الدمنوح من طرف الوكالة على شكل أقساط سداسية أيضا ولددة خمس )
 (05)أنظر الدلحق رقم  .% على معدلات الفائدة الذي تطبقو البنوك 100إلى بزفيض بنسبة 

 .الامتيازات والمساعدات الممنوحة من طرف الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب:3

طرف الوكالة الوطنية من الدقدم من استثمار التوسيع سيتم التطرق ىنا إلى الشروط اللازمة للاستفادة    
 الإعفاءات والامتيازات الدمنوحة: ، وكذالدعم تشغيل الشباب 
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 شروط التأهيل في استثمار التوسيع: -أولا

 الوطنية لدعم تشغيل الشباب يتعلق استثمار التوسيع بالدؤسسات الدصغرة الدنجزة في إطار الوكالة    
والتي تطمح إلى توسيع قدراتها الإنتاجية في نفس النشاط أو نشاط مرتبط بالنشاط الأصلي، ومن الشروط 

 الدؤىلة لدثل ىذا الشكل من الاستثمار لصد:

من القرض بدون فائدة الخاص بالوكالة، أو تسديد كلي في  %50من القرض البنكي و  %70تسديد  -
 .الثلاثي إلى الثنائي التمويل من حالة تغيير البنك أو طريقة

 .ن فائدة في حالة التمويل الثنائيمن القرض بدو  %100 تسديد -
 .ستحقات القرض بدون فائدة بانتظامتسديد م -
 سنوات الأولى(. 03تقديم الحصيلة الجبائية لدعرفة التطور الإيجابي للمؤسسة الدصغرة )ثلاث -
 في مرحلة الالصاز. توفر كامل التجهيزات الاساسية الدقتناة -

 يمكن للمستثمر الذي تم بسويل مشروعو بصيغة التمويل الثنائي او الثلاثي توسيع نشاطو بصيغة التمويل الذاتي
 بحيث:

 بزضع مرحلة التوسيع لنفس قواعد مرحلة الانشاء. -
 الامتيازات الخاصة بدرحلة التوسيع ىي نفسها الدمنوحة عند الانشاء. -
لدمنوحة في ىذه الدرحلة تتعلق فقط بالاستثمارات الجديدة لدرحلة التوسيع، بردد الحصة الامتيازات الجبائية ا -

 (06)أنظر الدلحق رقم  النسبية بالدقارنة مع الدساهمات الاجمالية.

 الإعانات والامتيازات الجبائية الممنوحة في إطار الوكالة: -ثانيا

تقدم الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب جملة من الإعانات والامتيازات الجبائية التي من شأنها          
 :والتي تتوزع على مرحلتنالدساهمة في برفيز حاملي الدشاريع على إنشاء مقاولاتهم الدصغرة، 

 تتمثل حوافز ىذه الدرحلة في:و  مرحلة إلصاز الدشروعوىي  المرحلة الاولى :
 .(%05الدعدل الدصفض للرسوم الجمركية للتجهيزات الدستوردة بنسبة )تطبيق  -
 .ة التي تتم في إطار إنشاء النشاطالإعفاء من رسوم نقل الدلكية العقاري -
 .على عقود تأسيس الدؤسسات الدصغرةالإعفاء من حقوق التسجيل  -
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 وتستفيد فيها الدشاريع من الحوافز التالية: أي الدخول في النشاطمرحلة الاستغلال  المرحلة الثانية :

 بالنسبة التنفيذ بحسن الدتعلقة( Caution du Bonne Exécution) الكفالة مبلغ من الإعفاء -
 .الثقافية الدمتلكات بترميم الأمر يتعلق عندما الدصغرة والدؤسسات الحرفية للنشطات

سنوات للمناطق  06سنوات أو  03ري على البنايات وإضافات البنايات لددة الرسم العقاالإعفاء من  -
 (91/321،رقم1991)الدرسوم التنفيذي،.سنوات لدناطق الجنوب 10الخاصة والذضاب العليا، أو 

ت سنوا 00سنوات أو  03دة ( ابتداء من تاريخ الاستغلال لدIFUالإعفاء من الضريبة الجزافية الوحيدة ) -
 (78العدد،2014)الجريدة الرسمية، لدناطق الجنوب. سنوات 10الخاصة، أو للمناطق 

( عندما يتعهد الدستثمر بتوظيف 02عامن )( لددة IFUبسدد فترة الإعفاء من الضريبة الجزافية الوحيدة ) -
 (68،العدد 2013الجريدة الرسمية،) .عمال على الأقل لددة غير لزددة 03

 ويكون على النحو التالي : ( سنوات03من انتهاء فترة الإعفاء لددة ثلاث ) إعفاء ضريبي تدريجي إبتداءا -
 خلال السنة الاولى من الاخضاع الضريبي. 70% -
 خلال السنة الثانية من الاخضاع الضريبي. 50% -
 (07)أنظر الدلحق رقم  خلال السنة الثالثة من الاخضاع الضريبي. 25% -

كانت الدؤسسات الدصغرة الدنشاة في إطار الوكالة الوطنية   2012حيث أنو وقبل صدور قانون الدالية          
لدعم تشغيل الشباب بزضع لنظام التصريح الحقيقي للضرائب، أين كانت تعفى من الرسم على القيمة الدضافة 

TVA 00سنوات، أو  03عفاء لددة بالنسبة للعتاد أو الخدمات التي تدخل مباشرة في إلصاز الاستثمار، وإ 
 سنوات بالنسبة للمناطق الخاصة بالنسبة:  

  على أرباح الشركات الضريبةIBS 
  الضريبة على الدخل الإجماليIRG 
  الرسم على النشاط الدهني  TAP  

مرحلة الاستغلال من بزفيضات في حصة  تستفيد الدؤسسات الدصغرة بعــد الدخول في كما          
إطار التدابير التشجيعية الدتعلقة بدعم وترقية التشغيل الدنصوص  في وذلك ،الضمان الاجتماعي كاتا اشتر 

 .2000ديسمبر  11الدؤرخ  21/00:رقم عليهــا في القانون
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 : ANSEJ الخدمات غير المالية التي تقدمها الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب -4
أصحاب وبهدف تنمية روح الدقاولاتية ومساعدة  سابقاإلى جانب الخدمات الدالية الدعروضة   

من ولوج السوق وما يتضمنو الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب جهاز  الدنشأة في اطارالدؤسسات الدصغرة 
من سلسلة من الخدمات غير الدالية  الوكالةمن صعوبات وأخطار يستفيد كل من تم قبولو وتأىيلو ضمن برنامج 

 المجانية الدتمثلة أساسا في: 
 مرافقة المقاولات المصغرة بجهاز الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب:  -1

 بسر عملية مرافقة الدؤسسة الدصغرة بعدة مراحل يمكن إيجازىا حسب الشكل الدوالي:

    
 مراحل المرافقة بجهاز الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب :يوضح( 67الشكل رقم )

 فرع الدسيلة ANSEJوثيقة مقدمة من طرف  المصدر:
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من خلال الشكل أعلاه يمكن أن نقسم عملية الدرافقة بجهاز الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب إلى   
 عدة مراحل: 

 .مرحلة الدرافقة القبلية والدتمثلة في التحسيس بالفكر الدقاولاتي -
 افقة أثناء إيداع ودراسة الدشروع.مرحلة الدر  -
 عد الدوافقة على الدشروع وبسويلو.مرحلة الدرافقة ب -
 مرحلة الدرافقة بعد إلصاز الدشروع )الدتابعة(. -
  مرحلة تقديم الخدمات الدتعلقة بسيرورة الدشاريع وديمومتها. -

يقوم مرافق طالب القرض وفي إطار الدهام الدسندة إليو بالنصح والإرشاد سواء قبل أثناء  :النصح والإرشاد -2
 أو بعد بذسيد الدشروع.

لتذليل  للاستثمار حيث تقوم الوكالة وبفضل مرافقيها من تقديم يد العون لكل طالب  :المساعدة التقنية -3
للمشروع وإن تطلب الأمر الانتقال مع الدقاول إلى الذيئات أو الجهات  كل العقبات التي تعترض السير الفعلي

 التي حالت دون مواصلة التجسيد للمشروع.

وبفضل فريق مكونيها من تقديم  ANSEJحيث تقوم الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب : التكويــــــــن -4
الدقاييس التي يحتاجها الدقاول تقنيات تسيير الدؤسسة وىو برنامج تكويني يضم العديد من دروس تكوينية حول 

ثلاث أنواع من التكوين، حسب  وىي في حياتو الدهنية والتي تؤدي إلى لصاح الدشروع وبرقيق الغاية الدرجوة منو
 : BITالدنهجية الدعتمدة من طرف الدكتب الدولي للعمل 

لك ىذا التكوين بإيجاد فكرة  يسمح Trouvez votre idée d’entrepriseجِدْ فكرة مؤسستك  -
 قدراتك الإدارية والاحتياجات الفعلية للسوق.و  لدؤسسة أكثر ملائمة مع إمكانياتك

ة وضع لسطط عملك على كيفيب يسمح لك ىذا التكوين  Créez votre Entreprise أنشأ مؤسستك -
الرجوع إلى القاعة  أساسي داخل القاعة، ثم برصيل معلومات في الديدان، وأخيراً  تكوينثلاث مراحل:

 لاستكمال لسطط العمل.
بعد برليل لاحتياجات التكوين،  Gérez mieux votre Entreprise مؤسستك بشكل أفضل سير -

ُكوِّن على الدتعاملن إتباع تكوين أساسي
ن المحاور الثمانية التي يشمل الدواد التي تهمهم أكثر من ب يقترح الد
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التموين،  ، تسيير الدصازن،تكاليف:الدؤسسة والعائلة، التسويق، حساب الGermeالتكوين  يتضمنها
 الدالي، الدستصدمن والإنتاجية. المحاسبة، التصطيط

عبر ىياكلها المحلية،  لدعم تشغيل الشبابتوفر الوكالة الوطنية : والصالونات المشاركة في المعارض -5
وكذا التعريف بدؤسساتهم وربط علاقات  هازالجالجهوية والوطنية دوريا إمكانية تسويق منتجات الدستفيدين من 

. وعليو تعتمد الوكالة على انتقاء الدنظمة دوريا لستلف التظاىرات والدعارضعبر الدشاركة في  مع زبائن جدد
 مؤسسات مصغرة يكون نشاطها متوافقا مع طبيعة موضوع الصالون او التظاىرة. 

البوابة الإلكترونية الوطنية لدعم تشغيل الشباب لقد أطلقت الوكالة : الإشهار المجاني عبر الانترنت -6
يمكن كل ، و تجيب لآخر الدتطلبات الإلكترونيةالجديدة بعد أن تم برديث الدوقع الخاص بالوكالة حيث بات يس

وقع وبطريقة لرانية بدجرد التسجيل وبرميل الدعلومات الدتعلقة بهم الدالدستفيدين من الترويج لدنتجاتهم عبر 
كل الدعلومات التي يحتاجها  http://www.ansej.org.dz وبدنتجاتهم. كما يوفر الدوقع الحديث للوكالة عبر

 .الدستثمر

تطبيقن عبر الدوقع الالكتروني الاول شبكة   ANSEJتوفر الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشبابكما     
فضاء وخزان معلوماتي ومساحة اشهارية لرانية لأصحاب الدؤسسات  RGE-ANSEJ الشباب الدقاولن

لتعريف بطبيعة نشاطاتهم واتاحة فرصة للمناولة والتعاقد فيما الدصغرة وفرص للتواصل فيما بينهم من خلال ا
 بينهم.

تطبيق تم تصميمو من أجل تبسيط عملية البحث عن خدمات  KHIDMA والتطبيق الثاني ىو خدمة
 .و الدمولة عن طريق جهاز الوكالة عبر كامل التراب الوطني الزبائن سات الدصغرة الدتوفرة حسب طلباتالدؤس

 لتحقيق الخدمة العمومية: منفذ الاجتماعي التواصل مواقع -5

 الدستويات اهفي تدخلت رةىكظا الدركب اهبطابع متتس التيفاىيم الد أحد العمومييعتبر الاتصال     
 باعتباره فة،للست نيةهوم ميةلع بزصصات وبذتتجا مو همف باعتباره والثقافية، والدؤسساتية ميةوالإعلا السياسية

ن م المحققة تزاوالالصا راتلاستفسااو  وماتلالدعن م محاجياته ىلع يجيب والدواطنن الدولة بن حيوي بطار 
 نم امةالذ ورهجملل النافعة وماتلالدع عتوزي ىلع ميقو  وكون(.( Action publique العموميالفعل 

http://www.ansej.org.dz/
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فان  ويلوع الروابط وتعزيز نواطللم الجماعية الحياة أفضل في لشارسات من أجل ورهجملل الدشتركة الدعطيات
  (Michel le net ,1993, p13) .لمواطنل العامة الدنفعةالاتصال العمومي  رىان

(  (intérêt générale العامة حةلالدص وى العموميجوىر الاتصال  زيمور بيار تعبير حد ىلوع
 أخرى، ةهجن م والدولة ةهجن م عوالمجتم دراالأف بن الدصالح في موالانسجا ن التنافسم النوع باعتبارىا ذلك

 لالاتصا قةعلا بسيز التي دعايةو للمن والواجبات بالحقوق توعيةلل أقرب العمومي الاتصال يصبحالشكل  بهذا
ق وثي لبشك مرتبط العمومي لالاتصا نأ زيمور فويضي طية،راالديمق غير المجتمعات في اهيومواطن الدولة بن

 ذول اتصا وى لب الأرباح،ق برقي لىف ادهي لا ،نالدواط إلى العمومية الدؤسسات نم العمومية الخدمة بتقديم
 .دولةلل وانتمائ نع مالناج وحق نمن الدواط استفادة اهفي عىاير  الأولى بالدرجة وتسييرية اجتماعية غاية

ل عمل خلان م نوالدواطن الإدارة بن ثقةلل المجسدةل العوامىم أ أحد انيعتبر  والشفافية الدشاركة نولأ
 واثارة مالعا الفضاء في طرابالانخ واطننملل سمحت التي الجديدة يةللتواصل االأشكا ورهظ عم تعزز اتصالي،

 والددونات الاجتماعيصل التوا عكمواق مستحدثة أدوات مباستصدا العمومية لسائول الدح النقاشات
 تكريس في الفايسبوك مىسا حيث، لعموميل اتصاللا الدعاصر والوج يعد الذي ا،ىوغير  النقاش ومنتديات

 بن الحوار وتنشيط يراال إبداء وفي الدعرفة نشر في ةلالفاع الدشاركة مودع وماتلالدعل تناق بخاصية لالتفاع
 مبدأ تعزيزل خلان م العامة ونالشؤ  تسيير في طيراالديموق وبلالأسد ويجس الاتصالية، يةلالعملف أطراف لست
 قائمة جديدة لدواطنة عالتشجيل خلان م قوية دفعة العمومي النقاش واعطاء ومة،لالدع إلىل الوصو  ق فيالح
 .مالعا النقاش في الدشاركة وامكانية ،مالعا ياالر  وحرية والاحتجاج النقدية الدمارسة ىلع
 (174،ص.2018،2018قرة،رغيس،(

 ومات،لوالدع الأخبار وبثل إيصا في امةى أداة الاجتماعيل التواص عمواق أصبحت أخرى، ةهج نم
 بن اوتداولذ وماتلالدعل تباد قيود عرف في اماى امنبر  تعد كما ،الدستصدمن عددف تضاع عم خاصة

 خاصة اماى منفذا اهمن تلجع ما والدشاركة يةلكالتفاع أخرى تاز لشي الذ نأ كما كبيرة، بسرعة الدستصدمن
 ذالذ ما،هبين قةالعلا وتعزيز اخدماته وتقديم الدواطنن إلىل الوصو  ىلع بررص التي العمومية الدؤسسات لدى

 و ،فهااختلا ىلع الاجتماعي لالتواصع مواق ماستصدا إلى الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب لجأت
 .ئريزاالج عالمجتم فرادأ لدى رواجن م لاقاه لدا الخصوص ووج ىلع كالفايسبو 
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 العموميصال الاتل تفعي إلى الشباب فرع ولاية الدسيلة الوكالة الوطنية لدعم تشغيل عمدت فقد ويلوع
 الخاصة تالاستعمالا و تيجياتاالاستر  نم العديد ماستصدالال خ للمواطن، من العمومية الخدمة ويقوتس

ان تتماشى مع ىذه التكنولوجيات الحديثة وكذا و  همفي والتأثير الدستصدمن انتباه لجذب 2.0 الويب بأدوات
موقع التواصل على  خلية الاتصال والاصغاء الاجتماعي من خلال فتح صفحة رسميةعصرنة خدمات 

وكذا الرد على انشغالات  لنشر نشاطات وتظاىرات الفرع 2016ماي  09في  الاجتماعي فايسبوك
واستفسارات الدتصفحن بجميع انواعهم سواء أكانوا اصحاب مؤسسات مصغرة منشأ في ذات الجهاز او 

ولاتية او غيرىا من فئات المجتمع، كما تم تكليف ىذه الخلية بتسيير الصفحة  لأفكار مقامواطنن حاملن
والعمل على ضمان مسايرتها لدصتلف الدستجدات ىادفة بذلك لتقديم خدمة عمومية نوعية لتصنع بذلك 

 :في الخدمات نوجز أهمهاصورة جيدة للمؤسسة وسمعتها، ومن بن العديد من 

 بالوكالة والخدمة العمومية التي تؤديها.تعريف الدواطنن  -
 .غرس روح الدقاولاتية في أوساط الشباب -
 مرافقة حاملي الفكر الدقاولاتي وتذليل الصعوبات. -
 .والتحسيس بأهمية أنشاء مؤسسات مصغرة التوعية -
 .الشائعات الدتداولة خارج الدؤسسة بذاه اتىالابذا لوتعدي وكيةلالس الأنماط تغيير -
 .الطرفن بن الحاجز وكسر ،وكالةال لىع نيةىذ صورةلق خ -
 ةالدؤسسمل ع في الدشاركة روح غرس -
 .السعي الى اختصار الوقت ضمن مفهوم اداري معاصر ىو التنافس بالوقت -
 استبدال اسلوب الادارة الورقية بأسلوب الادارة الالكترونية. -

تقديم صورة جيدة للوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب لدستصدميها على مواقع وقصد العمل على 
الدؤرخة في  307جاءت مراسلة الدديرية العامة للوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب رقم التواصل الاجتماعي، 

لاتصال والتي تتضمن في لزتواىا توحيد طريقة عمل الدكلفن با (08)انظر الدلحق رقم 2018جويلية  03
والاصغاء الاجتماعي على الدستوى المحلي وتكليفهم بتسيير الصفحات على مواقع التواصل الاجتماعي والعمل 
على ضمان مسايرتها لدصتلف الدستجدات مع الحرص على نشر صور واضحة ومفيدة ومعبرة عن الحدث مع 

 غالات واستفسارات الدتصفحن.انتقاء نماذج ناجحة من اصحاب الدؤسسات الدصغرة ، وكذا الرد على انش
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 خلاصة:

عرضو من خدمات عمومية للوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع ولاية الدسيلة تم  من خلال ما         
تواصل وسعيا منها في مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة وذلك من خلال اعتمادىا على مواقع ال

والانشغالات وخلق  الآراءكقناة اتصالية ذات ابذاىن ، متبادلة بذلك كل   الاجتماعي وخاصة الفايسبوك
ان تتماشى مع ىذه التكنولوجيات و  همفي والتأثير الدستصدمن انتباه جذبو جسر من التفاعلية والتشاركية 

الحديثة وكذا عصرنة خدمات خلية الاتصال والاصغاء الاجتماعي لذدف واحد الا وىو برسن الخدمة 
 العمومية الدقدمة لجمهورىا وخاصة الدستفيدين من ذات الجهاز. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 الاطـــــــار

 التطبيقــــــــــــــــــــي
 

 



 

 

  

 لصفحة أنساج مسيلة.بطاقة فنية  -1

 .تحليل بيانات الجداول -2

 .ةسنتائج الدرا -3

 قراءة نقدية للنتائج. -4

 .الاقتراحات و التوصيات -5
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 تمهيد :

التحليل العلمي الدتتُ يقوم على النظرة الفاحصة للظاىرة لزل الدراسة، وذلك بالتعمق في ابعادىا  ان
وبرديد العلاقات بتُ لستلف متغتَات الدراسة وبينها وبتُ الظواىر الاخرى، لذا فان برقيق ىذه الغاية يتطلب 

لرموعة الدرتكزات النظرية حول دور من الباحث عدم الاكتفاء بالاطار النظري فقط والذي يهدف الى توضيح 
مواقع التواصل الاجتماعي )الفايسبوك( في برستُ الخدمة العمومية بل لابد من جانب ميداني للدراسة لإثبات 

 صحة او نفي الطرح الاشكالي الدنطلق منو.

عينة  ومنو فالتطرق للدراسة الديدانية في لرال الاعلام والاتصال يقودنا الى بناء تصور شامل حول
ومن اجل معرفة دور ىذه الصفحة في  الدراسة والذين يمثلون الدستفيدين الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة ،

تنبثق عنها  للخروج بنتائج عامةومناقشتها بتفريغ اسئلة الاستبانة وبرليلها  قمنابرستُ الخدمة العمومية 
 .توصيات ومقتًحات بزدم دراستنا
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بطاقة فنية لصفحة الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع المسيلة على موقع  -1
 الفايسبوك:

 ansej M’sila  أنساج مسيلة  اسم الصفحة 

 أنساج مسيلة ترافقكم من الفكرة الى الدشروع شعار الصفحة

 

 وسم الصفحة
 

 

 

 وصف الصفحة
لدكافحة البطالة في أوساط الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب جهاز أنشيء 

 الشباب عن طريق مرافقتهم لإنشاء مؤسسات مصغرة واستحداث النشاطات

 العنوان الالكتروني
 

https://www.facebook.com/صفحة-أنساج-مسيلة-page-ansej-

msila 

 6902ماي  90 تاريخ التأسيس

 6900ماي  92معجب بتاريخ  1774 عدد المعجبين

 خلية الاتصال والاصغاء الاجتماعي مسؤول الصفحة
 

 البريد الالكتروني
 

M’sila@ansej.dz 

 الهاتف
 الفاكس

035 35 05 29  
035 35 05 28  

 

  مقر المؤسسة
 527مكتب _مديرية الشباب والرياضة )سابقا(_ ص ب رقم  09الحي الاداري 

 الدسيلة

 

https://www.facebook.com/%D8%B5%D9%81%D8%AD%D8%A9-%D8%A3%D9%86%D8%B3%D8%A7%D8%AC-%D9%85%D8%B3%D9%8A%D9%84%D8%A9-page-ansej-msila
https://www.facebook.com/%D8%B5%D9%81%D8%AD%D8%A9-%D8%A3%D9%86%D8%B3%D8%A7%D8%AC-%D9%85%D8%B3%D9%8A%D9%84%D8%A9-page-ansej-msila
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 تحليل الجداول كميا وكيفيا -2

 

 

 

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس :وضحي (11)الجدول رقم 

نلاحظ من الجدول اعلاه أن اكبر نسبة من الدستفيدين الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة ىم جنس 
،وعند قراءتنا لذذه النسب نراىا بأنها طبيعية وتتفق مع خصوصية  07%تليها نسبة الاناث بــ %07الذكور بــ 

 المجتمع الجزائري وىذا نظرا لــــــ:

 بالنسبة للذكور أكثر من الاناث. شبح البطالة والبحث عن منصب عمل رىان .0
  ضعف الدقاولة النسوية بالولاية بسبب العادات والتقاليد .6
 غبة الإناث في الحصول على وظائف ثابتة.  ر  .3

 

 

 

 

 

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن :وضحي (12)الجدول رقم  

نلاحظ من الجدول اعلاه أن اكبر نسبة من الدقاولتُ الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة ىم الذين 
( كانت 60-00، في حتُ أن الفئة العمرية من )%29سنةو ذلك بنسبة 09سنة و39تتًاوح أعمارىم بتُ 

 النسبة التكرار الجنس
 07% 07 ذكر
 07% 07 أنثى

 099% 099 المجموع

 النسبة التكرار السن
00  _60 39 %39 
39  _09 29 %29 

 09% 09 سنة 09أكثر من 
 099% 099 المجموع
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شرط التأىيل الذي تقره ، وىذا نظرا لــــــ%09فما فوق بنسبة  09، وأختَا الفئة العمرية من %39نسبتها 
سنة  09سنة ويمكن أن يصل إلى  37و 00أن يتًاوح سن الشاب بتُ الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب وىو 

 .مناصب شغل دائمة 93ثلاث ا تعهد بخلقبالنسبة إلى الدستَ إذ

 

 

 

 

 

 

 المؤىل المهنيتوزيع أفراد العينة حسب متغير  :يوضح (13)الجدول رقم 

نلاحظ من الجدول اعلاه أن اكبر نسبة من الدستفيدين الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة ىم 
 97،وأصحاب الدراسات العليا بـــ %37الجامعيتُ بــتليها نسبة   %29الحاملتُ لدؤىل تكوين مهتٍ بــ 

وعند قراءتنا لذذه النسب نراىا بأنها طبيعية وتتفق مع شروط التأىيل للاستفادة من الوكالة الوطنية لدعم %
بسبب سيطرة تشغيل الشباب وحسب السيد جباري عبدالرزاق اطار بالوكالة يرى ان ىذا التًتيب منطقي 

وكذا عزوف خرلغي الجامعة عن الدبادرات الدقاولاتية، وىو الأمر الذي  طلب تكوين عاليالأنشطة التي لا تت
دفع بالوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب إلى إبرام اتفاقية شراكة مع الجامعات متمثلة في إنشاء دور 

عن الحل التقليدي  للمقاولاتية، التي تهدف إلى تشجيع الطلبة الجامعيتُ إلى ولوج عالم الدقاولاتية كبديل
وظائف ثابتة، أين يصبح طالب العمل، صاحب مؤسسة يوفر من خلالذا مناصب  عنوالدتمثل في البحث 

 شغل لغتَه.   

 

 

 

 النسبة التكرار الدؤىل الدهتٍ
 29% 29 تكوين مهتٍ

 37% 37 جامعي
 97% 97 دراسات عليا

 099% 099 المجموع
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 نوع التمويلتوزيع أفراد العينة حسب متغير  :وضحي (14)الجدول رقم 

نلاحظ من الجدول اعلاه أن اكبر نسبة من الدستفيدين الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة اعتمدوا 
وىذا بغرض الاستفادة من التمويل  % 09على التمويل الثلاثي في بسويل مشاريعهم من الوكالة وذلك بنسبة 

من التمويل على عاتق  %00وما نسبتو  % 0الشخصية في الدشروع ىيالدالي باعتبار أن نسبة الدسالعة 
من جهة  (%1)نسبة الفائدة  %011بزفيض نسبة فائدة القروض البنكية إلى الوكالة والبنك ىذا من جهة و 

ىم افراد العينة الذين اعتمدوا على التمويل الثنائي وما يفسر ىذا  %09في حتُ نرى ان ما يمثل نسبة  أخرى.
في ىذا النوع من التمويل ،وكذا بغرض الاستفادة من  %55النقص ىو ارتفاع نسبة الدسالعة الشخصية بـ 

 لأنو برنامج جديد اقرتو الوكالة مؤخرا.  ،%9الاعفاءات الجبائية ، وانعدام تام لأصحاب التمويل الذاتي 
 

 

 

 

 

 

 

 

 قطاع النشاطتوزيع أفراد العينة حسب متغير : ( يوضح15الجدول رقم )

 النسبة  التكرار نوع التمويل
 09% 09 ثنائي
 09% 09 ثلاثي
 99% 99 ذاتي

 099% 099 المجموع

 النسبة التكرار طاع النشاطق
 00% 00 خدمات
 07% 07 فلاحة

 90% 90 حرف تقليدية
 09% 09 أشغال عمومية 
 03% 03 صناعة صغتَة

 92% 92 تقنيات الاعلام والاتصال
 099% 099 المجموع
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اعلاه أن اكبر نسبة من الدستفيدين الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة ىم نلاحظ من الجدول 
،وقطاع الأشغال %03،وقطاع الصناعة بـ  %07يليها قطاع الفلاحة بــ %00اصحاب الدؤسسات الخدمية بــ

 90،في حتُ نلاحظ كل من قطاع الحرف التقليدية وتقنيات الاعلام والاتصال بنسبة % 09العمومية بنسبة 
،فقراءتنا لذذه النسب نراىا بأنها تتفق مع خصوصية التمويل الدوجو لذا، بالإضافة الى ىذا  % 92و %

الاختلاف الذي يدل على تنوع الدستفيدين الدستخدمتُ للصفحة في شتى القطاعات وكذا لستلف الخدمات، 
 ومن جهة أخرى فان قطاع الخدمات يتميز بالسهولة في العمل والتنفيذ.

 

 

 

 

 

 

 حسب بداية النشاطأفراد العينة  :( يوضح16الجدول رقم )

اعلاه أن أكبر نسبة للمستفيدين الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة ىم من  يتضح من خلال الجدول 
، تليها نسبة أصحاب الدؤسسات %77مؤسساتهم الدصغرة عمرىا يتجاوز السنتتُ وذلك بنسبة كانت 

 %09في حتُ لصد الدقاولتُ اقل من سنة يمثلون نسبة  %37الدصغرة التي يتًاوح عمرىا من سنة الى سنتتُ بــ 
لة ، كما تفسر ىذه وعند قراءتنا لذذه النسب نراىا بانها طبيعية مقارنة وتاريخ انشاء صفحة أنساج مسي

الدعطيات على أن كلما تقادمت الدؤسسة الدصغرة اصبحت بحاجة أكبر للاستعانة بالخدمات التي تقدمها 
 راجع إلى طبيعة الاىتمام والديل الشخصي.انو مكن الد كما لصده منالوكالة عبر ىذه القناة الاتصالية الحديثة ،

 

 

 

 

 النسبة التكرار بداية النشاط
 09% 09 أقل من سنة

 37% 37 من سنة الى سنتتُ
 77% 77 أكثر من سنتتُ  

 099% 099 المجموع
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 تعرض أفراد العينة لصفحة أنساج مسيلة :يوضح (17)الجدول رقم 

الدستفيدين الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة  أغلب أناعلاه من خلال الجدول تدل البيانات 
لشن اجابوا بانو يتم أحيانا التعرض  %39،في حتُ لصد نسبة  %29دائمتُ التعرض للصفحة وذلك بنسبة 

لشن يتعرضون للصفحة نادرا ،وىذا ما يمكن تفستَه لطبيعة الاحتياج الدتزايد لكل  %09للصفحة وتليها نسبة 
 ىو جديد عن الوكالة دون التنقل اليها. ما

 

 

 

 

 

 

 لصفحة أنساج مسيلةالعينة معرفة أفراد  :( يوضح18الجدول رقم )

نساج مسيلة ىم من تعرفوا أكبر نسبة من مستخدمي صفحة أ أن يتضح أعلاه الجدول معطيات من
لشن تعرفوا عليها من خلال تصفحهم  %69نسبة وتليها  %29عليها من طرف عمال الوكالة بنسبة 

عبروا بتعرفهم من خلال أصدقاء لذم ،في حتُ لصد الذين تعرفوا على الصفحة عن طريق  %07للفايسبوك و 

 النسبة التكرار التعرض للصفحة
 29% 29 دائما
 39% 39 أحيانا
 09% 09 نادرا

 099% 099 المجموع

 النسبة التكرار التعرف على الصفحة
 29% 29 عمال الوكالة

 07% 07 أصدقاء
 69% 69 للفايسبوكالتصفح 

 97% 97 المجموعات الدتخصصة
 099% 099 المجموع
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وىي نسبة قليلة جدا، وعند تربصة ىذه الدعطيات يتبتُ لنا الدور الفعال %97المجموعات الدتخصصة بنسبة 
ن أجل الدرافقة والدعم والنصح للمستفيدين وكذا تقديم الخدمات لذم وذلك ما الذي يقوم بو عمال الوكالة م

صرح بو السيد صيد فاتح اطار بالوكالة انو وأثناء الزيارات الديدانية لدتابعة مشاريع الدستفيدين يتم حثهم على 
ستَورة ىو جديد وكذا طرح الانشغالات التي تعتًض  الاشتًاك في صفحة الوكالة قصد معرفة كل ما

 .مشاريعهم

 

 

 

 

 

 متابعة العينة لصفحة أنساج مسيلة :( يوضح19) الجدول رقم

منذ أكثر من سنتتُ  مسيلةصفحة أنساج  تابعونتشتَ نتائج الجدول إلى أكثر من نصف أفراد العينة ي
 أقل من سنة، منذ  %09 يتابعها، في حتُ %69بنسبة  من سنة الى سنتتُ تتابعهالتليها فئة  %59بنسبة 

ماي  90وعند قراءتنا لذذه النسب فهي تتفق مع تاريخ انشاء الصفحة من طرف الوكالة والذي كان في 
 متابعيها. ،كما يدل ىذا على درجة الاىتمام بالصفحة من طرف6902

 

 

 

 

 

 

 الحجم الساعي لمتابعة افراد العينة لصفحة أنساج مسيلة :( يوضح11الجدول رقم )

 النسبة التكرار متابعة الصفحة
 09% 09 أقل من سنة

 69% 69 من سنة الى سنتتُ
 59% 59 أكثر من سنتتُ

 099% 099 المجموع

 النسبة  التكرار الحجم الساعي لدتابعة الصفحة
 03% 03 أقل من ساعة

 95% 95 ســــاعة
 99% 99 أكثر من ساعة

 099% 099 المجموع
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تبتُ لنا ان معظم الدستفيدين الدستخدمتُ للصفحة يتابعونها أقل من  الجدول أعلاهنتائج من خلال 
،في حتُ تنعدم نسبة  فقد حققها من يتابعونها ساعة كاملة %95،أما نسبة  %03ساعة وذلك بنسبة 

الدتابعة التي تفوق الساعة وعند تربصة ىذه النتائج يبتُ درجة واضحة من الاىتمام بالصفحة وكذا التواجد 
 بها بالإضافة لكونهم أصحاب مؤسسات مصغرة لديهم عدة اشغال تتعلق بستَ مؤسساتهم. الدستمر

 

 

 

 

 

 مسيلة أفراد العينة حسب مكان متابعتها لصفحة أنساج :( يوضح11رقم ) الجدول

أكبر نسبة من مستخدمي صفحة أنساج مسيلة يتابعونها في البيت وذلك أن أعلاه يبتُ الجدول 
لشن يتابعونها في العمل ،أما الذين يتابعونها خارج العمل يمثلون نسبة  %69في حتُ لصد نسبة  %57بنسبة 

وىذا منطقي ة في البيت صفحة الوكالة أنساج مسيل، ويمكن تفستَ أن الأغلبية من العينة تستخدم 97%
م مسؤولون ومستَين لدؤسسات مصغرة وكذا التزامات العمل ومتابعة العمال ولا يتفرغون لدتابعة الصفحة لأنه

الا في البيت، بالإضافة الى ان الصفحة ألغت الحواجز الزمانية والدكانية لدتابعتها. أما الذين يتابعون الصفحة في 
للأنتًنت كتقنية أساسية في مشاريعهم فرض عليهم التعامل مع ىذه العمل فهذا راجع لاستخدامهم 

 .التكنولوجيا للتواصل وتقديم الخدمات

 

 

 
 

 النسبة  التكرار مكان متابعة الصفحة
 62% 62 في العمل

 96% 96 خارج العمل
 56% 56 في البيت
 099% 099 المجموع
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 أنساج مسيلةالاشتراك في صفحة حسب العينة  :يوضح (12)الجدول رقم 

أفراد العينة الدشتًكتُ في صفحة أنساج مسيلة بدافع التواصل مع من معطيات الجدول يظهر أن 
حققوا أما الذين اشتًكوا في الصفحة بدافع تكوين علاقات ، %09نسبة الوكالة والاطلاع على الجديد يمثلون 

لشن اشتًكوا في الصفحة بدافع الحصول على معلومات، وعند  %97، في حتُ لصد ما نسبتو %07نسبة 
قراءتنا لذذه النسب نراىا بأنها تتفق مع خصائص أصحاب الدؤسسات الدصغرة قصد الاستفادة من الخدمات 

الإضافة الى طبيعة الانشطة التي التي توفرىا الوكالة عبر صفحتها وكذا مشتًكيها لشن يملكون نفس الخصائص، ب
 تتطلب بناء شبكة العلاقات لضمان ديمومة الدؤسسة . 

 

 

 

 

 

 

 

 أنساج مسيلة صفحةطبيعة التفاعل مع العينة حسب  :يوضح (13)الجدول رقم 

 النسبة  التكرار الاشتًاك في الصفحة
 97% 97 الحصول على معلومات

 07% 07 تكوين علاقات
 09% 09 التواصل مع الوكالة والدشتًكتُ

 09% 09 الاطلاع على الجديد
 099% 099 المجموع

 النسبة التكرار طبيعة التفاعل
 97% 97 مشاركة الآراء

 67% 67 التعليق
 67% 67 الاعجاب

 07% 07 الاشارة والدشاركة مع الاصدقاء
 099% 099 المجموع
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 أنساج مسيلة طبيعة التفاعل مع صفحة أن أغلبية أفراد العينة ترى بأن أعلاه يظهر من خلال الجدول
بالإعجاب والتعليق في حتُ نلمس  %67، وما نسبتو %07يكون بالإشارة والدشاركة مع الاصدقاء بنسبة 

ومنو يمكننا تفستَه بأن الدقاولون يشاركون ويشتَون الى أصدقائهم .%97بنسبة طبيعة التفاعل بدشاركة الآراء 
الدشتًكة و تنمية قدراتهم و زيادة  ىمو موارد مبغرض تعبئة و تطوير قدراتهبهدف تبادل الدعلومات والخبرات 

، بالإضافة الى تهمتأثتَىم الخارجي بهدف برقيق أىداف مشتًكة و مصالح عامة مع الحفاظ على استقلالي
 طبيعة الدنشورات الدقدمة في الصفحة خاصة منها الدتعلقة بخدمات تفيد الدستثمرين. 

 تكرار الخيارات الرقم 
 

 نسبة
 المجموع نادرا أحيانا دائما

لدسايرة صفحة الوكالة  أستخدم 1
 مستجدات الوكالة

 099 05 08 87 التكرار
 099% 05% 08% 87% النسبة

 

2 
لدعرفة الاجراءات صفحة الوكالة  أستخدم

 الخاصة بستَورة الدشاريع
 099 72 22 06 التكرار
 099% 72% 22% 06% النسبة

 

3 
للاستعلام حول صفحة الوكالة  أستخدم

معلومات حول اجراءات التوسعة 
 للمشاريع

 099 08 28 64 التكرار

 099% 08% 28% 64% النسبة
 

الاجراءات لدعرفة صفحة الوكالة  أستخدم 4
 الدتعلقة بإعادة جدولة الديون

 099 37 40 23 التكرار
 099% 37% 40% 23% النسبة

 

من أجل صفحة الوكالة  أستخدم 5
الاستعلام على لستلف التظاىرات التي 

 تنظمها الوكالة

 099 10 25 65 التكرار
 099% 09% 25% 65% النسبة

 
 

 
 

للاستزادة من  صفحة الوكالة أستخدم 6
الدعلومات الاقتصادية، التقنية، القانونية، 

 التنظيمية الدتعلق بالدشاريع

 099 06 30 64 التكرار

 099% 06% 30% 64% النسبة
 
 

 
 

من أجل متابعة صفحة الوكالة  أستخدم 7
نشاطات الوكالة )أيام اعلامية ،دورات 

 تكوينية...(

 099 02 09 89 التكرار

 099% 02% 09% 89% النسبة
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 استخدامها لصفحة أنساج مسيلةوراء ي تراه من الذ العينة حسب الدافع : وضحي (14)الجدول رقم 

 يتم الوصول اليها من خلال الصفحة مثلتها  أن مستجدات الوكالة دائما ما نلاحظ من الجدول أعلاه
نادرا(  %97احيانا و %90قياسا بالاختيارات الاخرى ) %05اجابات أفراد العينة التي وصلت الى حدود 

وىذا ما يفسره ادراك مسؤولي الصفحة بالتحديث الدوري لذا ، كما يمكن الافراد الحصول على الدعلومة الانية 
 .95دولظا التنقل الى الوكالة وىي نفس النتائج والتبريرات التي يفسرىا دلالات الجدول رقم 

 طرف عينة الدراسة لدعرفة  تبتُ معطيات الجدول اعلاه انو من النادر استخدام صفحة الوكالة من
تخدمون لشن يس%66في حتُ بسثل نسبة  %56الاجراءات الدتعلقة بستَورة الدشاريع وكان ذلك بنسبة 

 الصفحة لدعرفتها 
  توضح بيانات الجدول أعلاه أن الحصول على الدعلومات الدتعلقة بإجراءات التوسعة للمشاريع وكذا شروط

لشن  %60و %20ق صفحة الوكالة مثلتها اجابات افراد العينة بنسبة الاستفادة منها تكون دائما عن طري
 .اجابوا بأحيانا 

 الاجراءات الدتعلقة ة الوكالة نادرا ما يستفسرون عن يتضح من خلال الجدول اعلاه ان مستخدمي صفح
  :ىذا راجعمقارنة بالاختيارات الاخرى ،وعند قراءة ىذه البيانات لصد  %06بجدولة الديون وكان ذلك بنسبة 

 سنوات الأولى فتًة تأجيل. 93سنة بدا فيها  03لان مدة تسديد الديون  .0
 لان معظم الدستفيدين مزودين بالوثائق اللازمة بالتسديد )جدول اىتلاك القروض(. .6

 
 

 
 

 صفحة الوكالة للاطلاع على أستخدم 8
 برنامج الدورات التكوينية

 099 20 40 40 التكرار
 099% 20% 40% 40% النسبة

 

9 
 من أجل صفحة الوكالة أستخدم

الاستفادة من عروض التسويق الالكتًوني 
 للوكالة

 099 00 06 94 التكرار

 099% 00% 06% 94% النسبة
 

من أجل الوصول صفحة الوكالة  أستخدم 11
 الى روابط الخدمات الالكتًونية للوكالة

 099 01 20 79 التكرار
 099% 01% 20% 79% النسبة

 

11 
ومشتًكيها صفحة الوكالة  أستخدم

 لتكوين علاقات مع مستثمرين اخرين
 099 02 06 92 التكرار
 099% 02% 06% 92% النسبة
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  من خلال الجدول اعلاه نلاحظ أن أفراد العينة دائمي الاستعلام على لستلف التظاىرات التي تنظمها
مقارنة بالخيارات  %27الوكالة من خلال صفحة الفايسبوك وذلك من خلال اجاباتهم التي وصلت حدود 

 تكون من ىذا ما يفسره اىتمام اصحاب الدؤسسات الدصغرة بالدستجدات التي . (%09و%67الاخرى )
خلال ىذه التظاىرات وكذا الاستفادة من الدشاركة فيها لعرض منتوجاتهم وافكارىم الابتكارية في لرال 

 الدقاولاتية لاستقطاب اكبر عدد من الزبائن الجدد.
  بسثل اكبر نسبة من مستخدمي صفحة الوكالة ا لذين يستخدمونها  %20يوضح الجدول اعلاه ان نسبة

 التنظيمية الدتعلقة بدشاريعهم . لومات الاقتصادية ،التقنية، القانونية ،للاستزادة من الدع
  نلاحظ من الجدول أعلاه أن متابعة نشاطات الوكالة اليومية من ايام اعلامية ودورات تكوينية واجتماعات

قياسا  %00يتم الوصول اليها من خلال الصفحة مثلتها اجابات أفراد العينة التي وصلت الى حدود  دائما ما
 نادرا( . %96احيانا و %90بالاختيارات الاخرى )

  من خلال معطيات الجدول اعلاه نلاحظ ان افراد العينة يستخدمون صفحة الوكالة من اجل الاطلاع
بدائما  %09على برنامج الدورات التكوينية التي تنظمها الوكالة دوريا وىذا ما بسثلو اختيارات العينة بنسبة 

 اءتنا لذذه النسبة التي نراىا طبيعية نظرا لــــ:وأحيانا وعند قر 
 تطوير قدراتهم الدهنية والفكرية والدالية .0
 الرغبة العالية في لصاح وتستَ الحسن للمؤسسة من خلال التكوين .6

  تبتُ بيانات الجدول اعلاه ان عينة الدراسة تعتمد كليا على صفحة أنساج مسيلة في الاستفادة من عروض
  %00الالكتًوني للمنتوجات والخدمات وذلك بنسبة التسويق 

 من اجل الوصول الى  صفحة أنساج مسيلة ستخدمونتشتَ نتائج الجدول إلى أكثر من نصف أفراد العينة ي
 وىذا لألعية الرابطتُ: %50بنسبة روابط الخدمات الالكتًونية للوكالة 

 رابط خدمة  .0
 رابط الدوقع الرسمي للوكالة .6

  اعلاه من يظهر أن أفراد العينة يستخدمون صفحة أنساج مسيلة بدافع تكوين علاقات من خلال الجدول
( ، وعند %96و%92، وىي أكبر نسبة مقارنة بالخيارات الاخرى )%06مع مستثمرين اخرين يمثلون نسبة 

قراءتنا لذذه النسب نراىا بأنها تتفق مع خصائص أصحاب الدؤسسات الدصغرة التي تتطلب بناء شبكة 
 .العلاقات لضمان ديمومة الدؤسسة
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  وحسب منظور سوسيولوجيا الاستخدامات الاجتماعية لصد أن طبيعة استخدامات عينة الدراسة قد   
 برققت على النحو التالي:

  الفعلي يرتبط بتحقيق أكبر عدد من الدصلحة ـ استخدام براغماتي ـ أي أن الدستخدم  أن الاستخدام
 .مة من خلال التصفح لدضامتُ الصفحةللصفحة لػاول برقيق الخد

   أن الاستخدام لا يعتٍ اطلاقا الفعالية ، فالكثتَ من الدستخدمتُ عبروا عن ديمومة التصفح ولكن ليس
 التفاعل الدائم مع الدضمون.

   ُأن ىناك فرقا بتُ ما لػتاجو الجمهور وبتُ ما يريده فعلا، فاحتياجات الجمهور قد تتجسد في مضامت
لا أن ما يريده فعلا فقد يرتبط بتخفيضات في الديون أو زيادة الددة أو حتى عدم الدتابعة القضائية الصفحة إ

 جراء عدم التسديد.
 

 

 

 

 

 

 

التواصلية مع  حاجياتالتلبية  على أنساج مسيلةصفحة قدرة مدى  :يوضح (15)الجدول رقم 
 المؤسسة

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان النسبة الاكبر من مستخدمي صفحة أنساج مسيلة ىم من يرون 
لشن اختاروا  %09ثم تليها نسبة  %05أن الصفحة كفيلة لتلبية حاجياتهم التواصلية مع الدؤسسة أحيانا بـــ 

بأن صفحة أنساج مسيلة تقوم  وىذا يمكن تفستَه لشن يرون انها غتَ كافية، %93الاجابة بدائما ،و نسبة 
  بدور مهم في إشباع العديد من الحاجات التواصلية لدى الدستخدمتُ وذلك للاختصارات الدكانية والزمانية.

الصفحة كفيلة لتلبية حاجياتك التواصلية 
 مع الدؤسسة

 النسبة التكرار

 09% 09 دائما
 05% 05 أحيانا
 93% 93 نادرا

 099% 099 المجموع
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 القنوات الاتصالية المدعمة لصفحة أنساج مسيلة :يوضح (16)الجدول رقم 

النسبة الأكبر من مستخدمي صفحة أنساج مسيلة ىم من يرون أن أن نلاحظ من الجدول أعلاه 
،وعند % 06يوتيوب بنسبة ال تليها %00بنسبة القناة الاتصالية الددعمة لصفحة الوكالة ىي الاتصال الدباشر 

 قراءتنا لذذه النسب التي نراىا طبيعية وتتفق مع خصوصية الدستثمرين نظرا :

والافكار بتُ الاشخاص عن طريق الدواجهة  الآراءعملية يتم فيها تبادل  كون الاتصال الدباشر ىو .0
، ومنو يكون ىنالك فرصة كبتَة لقطاع عريض من افراد العينة لإمكانية معرفتهم وتوجيههم لضو الشخصية

الدال على أن أفراد  90استخدام الصفحة ويمكن التأكد من صدقية النتائج بالعودة الى نتائج الجدول رقم 
العينة بسكنوا من التعرف على الصفحة من خلال عمال الوكالة وىو يمثل بحد ذاتو شكلا من اشكال الاتصال 

 الدباشر.
خاصة الامور الادارية  يقوم بدور مهم في إشباع العديد من الحاجات لدى الدستخدمتُكونو  .6

 .للمستثمرين
 
 
 

 النسبة التكرار القنوات الاتصالية الددعمة للصفحة
 00% 00 الاتصال الدباشر

 06% 06 يوتيوب
 99% 99 تويتً

 99% 99 أنستغرام
 99% 99 أخرى
 099% 099 المجموع
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رأي العينة في الشكل الذي تقدم فيو الخدمات التواصلية لصفحة أنساج  :يوضح (17)الجدول رقم 
 مسيلة

أكبر نسبة من مستخدمي صفحة أنساج مسيلة ىم من  يتضح أنمن خلال معطيات الجدول أعلاه 
ثم  ،%09 يروا ان المحتويات الددلرة ىي الأنسب لشكل الصفحة في تقديم خدماتها التواصلية وذلك بنسبة

وىذا ، %96لشن لػبذون الفيديوىات في حتُ النصوص والصور والرسومات حققوا نسبة  %02تليها نسبة 
لدى التواصلية في إشباع العديد من الحاجات  ةمهمبان المحتويات الددلرة والفيديوىات  يمكن تفستَه
خاصة الخدمية منها، بالإضافة الى الروح الجمالية التي تضفيها على شكل ومضمون الرسالة  الدستخدمتُ

 .الدوجهة، على عكس النصوص والرسومات كون الدستخدمتُ لا يملكون الوقت لقراءتها

 النسبة التكرار شكل الصفحة
 96% 96 نصوص

 96% 96 صور ورسومات
 02% 02 فيديوىات

 %09 09 لزتويات مدلرة
 099% 099 المجموع

 تكرار الأغراض التفاعلية الرقم 
 

 نسبة
 المجموع نادرا أحيانا دائما

 
 
 
 
 

1 
لوصول الى أتفاعل مع صفحة الوكالة ل

معلومات متعلقة بالشركاء )الضرائب، 
 البنوك، التأمينات، وكالة التشغيل(

 099 00 17 83 التكرار

 099% 00% 17% 83% النسبة
 
 
 

2 

صفحة الوكالة من أجل الأتفاعل مع 
الوصول الى معرفة بعض الفرص الدتعلقة 

 بالاستثمار

 099 10 20 70 التكرار

 099% 09% 20% 70% النسبة
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 الأغراض التفاعلية مع صفحة أنساج مسيلة :يوضح (18)الجدول رقم 

  نلاحظ أن النسبة الأكبر من مستخدمي صفحة أنساج مسيلة ىم من خلال احصائيات الجدول اعلاه
التأمينات، وكالة متعلقة بالشركاء )الضرائب، البنوك، من يتفاعلون دائما بغرض الوصول الى معلومات 

 نظراوىذا ،وعند قراءتنا لذذه النسب التي نراىا طبيعية وتتفق مع خصوصية الدستثمرين  %03بنسبة  التشغيل(
 : لــ

 كون الدؤسسات الدصغرة بحاجة الى مرافقة بعدية تضمن ستَورتها. .0
 اصحابها.تكلف  كون اصحاب الدؤسسات الدصغرة بحاجة الى اليد العاملة خاصة التي لا .6
 كون ان التأمتُ على العتاد من اىم العوامل التي تضمن نسبة كبتَة في حالة الخطار الطبيعية. .3

 

3 
أتفاعل مع صفحة الوكالة من أجل الصاز 

 بطاقة فنية للمشروع

 099 05 09 85 التكرار
 099% 05% 09% 85% النسبة

 

4 
أتفاعل مع صفحة الوكالة لتحصيل 

 التسديدمعلومات خاصة بفتًات 

 099 55 18 27 التكرار
 099% 55% 18% 27% النسبة

 
 
 

5 
أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها من 

أجل الدساعدة على تسويق الدنتوج أو 
 تقديم خدمات

 099 02 09 88 التكرار

 099% 02% 10% 88% النسبة
 
 
 
 

6 
أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها 

التي  لوصول الى حلول للمشكلاتل
 ستَورة الدشروع تعتًض

 099 58 30 12 التكرار

 099% 58% 30% 12% النسبة
 
 

 
 

 

7 
أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها 

 ميدانيةلاكتساب خبرات 

 099 01 29 70 التكرار
 099% 01% 29% 70% النسبة

 
 

 
 

لربط  أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها 8
 علاقات جدد

 099 10 37 53 التكرار
 099% 09% 35% 73% النسبة
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  من أجل الوصول الى معرفة بعض الفرص الدتعلقة بالاستثمار كان غرض التفاعل من صفحة أنساج مسيلة
وذلك لاعتبار فرص الاستثمار  اجابوا بأحيانا ، %69من عينة الدراسة الذين عبروا بدائما في حتُ  %59لــ 

  تزيد من ربحية الدؤسسات الدصغرة .
  بطاقة فنية للمشروع من خلال صفحة الوكالة مثلتها  لإلصازنلاحظ من الجدول أعلاه ان التفاعل الدائم

 نادرا( %97احيانا و %09قياسا بالاختيارات الاخرى ) %07اجابات أفراد العينة التي وصلت الى حدود 
 يتفاعل افراد العينة مع صفحة الوكالة لتحصيل معلومات حول فتًات التسديد وذلك بناءا على  نادرا ما

يمكن  احيانا( ىذا ما %00دائما و %65مقارنة بالخيارات الاخرى )  %77اجاباتهم التي حققت نسبة 
 النشاط.ديد بالنسبة لقرض الوكالة يكون بعد بشاني سنوات من بداية بان فتًات التستفستَه 

 من أفراد العينة مع مستَي الصفحة وكذا مشتًكيها من اجل خلق فضاء لتسويق  %00نسبتو  يتفاعل ما
    .نادرا (%96احيانا و %09الدنتوج وتقديم خدمات وىي اكبر نسبة مقارنة مع الاجابات الاخرى )

  بنادرا ما يتفاعلون مع  اكبر نسبة لعينة الدراسة الذين عبروا %70من خلال الجدول اعلاه مثلت نسبة
 .صفحة الوكالة للوصول الى حلول للمشكلات التي تعتًض ستَورة الدشاريع 

  من خلال معطيات الجدول يتضح ان اكبر نسبة من مستخدمي صفحة الوكالة دائما يتفاعلون مع
 . الشن اجابوا بأحيان %60وتليها نسبة  %59الصفحة ومشتًكيها لاكتساب خبرات ميدانية بنسبة 

  نلاحظ من الجدول اعلاه ان التفاعل الدائم لعينة الدراسة مع صفحة الوكالة و مشتًكيها من اجل ربط
 لشن اختاروا نادرا %09لشن اجابوا بأحيانا و  %35في حتُ   %73علاقات جدد وصل نسبة 

في الجانب ومن خلال قراءة النسب أعلاه يمكننا أن نتفق مع الباحث " غوفمان" في برليلو للتفاعل   
 الاجتماعي:

أن التفاعل الدواجهي في الوسط الافتًاضي لديو من الخصوصيات ما قد لغعل التفاعل باردا تنقصو  .0
 . بضيمية الدواجهة

أن التفاعل داخل الصفحة ما زال لػتاج لنقاشات في لرموعات مرجعية، بدعتٌ لػتاج لتأسيس  .6
لرموعات افتًاضية تتفاعل فيما بينها حول الخدمات التي تقدمها الوكالة مثل لرموعة الفيدرالية الجزائرية 

 (33،ص.6900)راضي لزمد، للشباب الدستثمر الدوجودة على الدستوى الوطتٍ.
 
 
 
 
 



دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين الخدمة العمومية                              الاطار التطبيقي  
 

90 
 

 

 تكرار الخيارات لرقما 
 نسبة

 المجموع غير موافق نوعاما موافق

 

1 
مكنتتٍ صفحة الوكالة من الوصول 

 الى معلومات متعلقة بالضرائب 
 099 0 83 17 التكرار
 099% 0% 83% 17% النسبة

 
2 

مكنتتٍ صفحة الوكالة من الوصول 
 الى معلومات متعلقة بالتأمينات

 099 0 94 06 التكرار
 099% 0% 94% 06% النسبة

 
3 

مكنتتٍ صفحة الوكالة من الوصول 
الى معلومات متعلقة بتوظيف عمال 

 عن طريق وكالة التشغيل

 099 01 65 34 التكرار

 099% 01% 65% 34% النسبة

 
4 

مكنتتٍ صفحة الوكالة ومشتًكيها 
 من الدساعدة على تسويق الدنتوج

 099 00 27 73 التكرار
 099% 00% 27% 73% النسبة

 
5 

وفرت لي صفحة الوكالة معلومات 
 خاصة بفتًات التسديد

 099 27 58 15 التكرار
 099% 27% 58% 15% النسبة

 
6 

ساعدتتٍ صفحة الوكالة ومشتًكيها 
الوصول الى حلول للمشكلات التي 

 تعرضت ستَورة الدشروع

 099 03 67 30 التكرار

 099% 03% 67% 30% النسبة

 
7 

أسهمت صفحة الوكالة ومشتًكيها 
 في اكتسابي خبرات ميدانية

 099 01 29 70 التكرار
 099% 01% 60% 59% النسبة

 
8 

أتاحت لي صفحة الوكالة فرصة 
الحصول على مشروع في اطار 

 الصفقات العمومية

 099 97 69 57 التكرار

 099% 97% 69% 55% النسبة

 

9 
أسهمت صفحة الوكالة في الصاز 

 بطاقة فنية للمشروع
 099 08 40 52 التكرار
 099% 08% 40% 52% النسبة

 
11 

أتاحت صفحة الوكالة فرصة 
 الدشاركة في الدعارض والصالونات

 099 96 35 23 التكرار
 099% 96% 35% 23% النسبة
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 مساىمة الصفحة في التعريف بالخدمات التي تقدمها الوكالة :يوضح (19)الجدول رقم 

  معطيات الجدول اعلاه تبتُ ان صفحة أنساج مسيلة مكنت الدستفيدين من الوصول الى من خلال
 %05احيانا مقارنة بالخيارات الاخرى  %03وذلك من خلال اجاباتهم بنسبة  معلومات متعلقة بالضرائب

الادارية التي لغب  والخطوات ، لان التخفيضات الجبائية تعتمد على لرموعة من الاجراءات نادرا 0%و دائما
 اتباعها.على أصحاب الدؤسسات الدصغرة 

 00من الدستفيدين من معرفة معلومات حول التأمينات وذلك بنسبة  الصفحة مكنت مستخدميها%  

  من مستخدمي صفحة الوكالة بسكنوا من الوصول  %27من خلال بيانات الجدول اعلاه نلاحظ ان نسبة
وىذا سبب احتياجات اصحاب الدؤسسات  الى معلومات متعلقة بتوظيف عمال عن طريق وكالة التشغيل

  الدوظفتُ. الدصغرة لعدد معتبر من
  وذلك من خلال البطاقات من مستخدميها من الدساعدة على تسويق الدنتوج  %53الصفحة مكنت

 الفنية الاشهارية التي تقدمها الوكالة لدستفيديها.
   من افراد العينة وفرت لذم صفحة الوكالة معلومات خاصة  %70نلاحظ من خلال الجدول اعلاه ان

 .بفتًات التسديد

 
11 

 
 وفرت لي صفحة الوكالة زبائن جدد

 099 09 56 35 التكرار

 099% 09% 56% 35% النسبة

 
12 

وجهتتٍ صفحة الوكالة للالطراط في 
تطبيق خدمة وشبكة الدقاولتُ 

 الشباب

 099 10 32 58 التكرار

 099% 10% 32% 58% النسبة

 
13 

بفضل صفحة الوكالة تم اعادة 
 جدولة الديون

 099 10 25 65 التكرار

 099% 10% 25% 65% النسبة

 
14 

أتاحت لي صفحة الوكالة امكانية 
 التواصل مع مستَي الصفحة

 099 00 03 97 التكرار

 099% 00% 03% 97% النسبة
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  بدوافق ،لشن ساعدتهم صفحة الوكالة ومشتًكيها للوصول الى  %39و  %25ما نسبتو اجاب نوعاما
، وذلك لكون الصفحة فضاء حلول لدشكلات التي تعرضت ستَورة مشاريعهم سواء كانت تقنية او ادارية

 تواصلي بينهم.
 تفيدين من خلال الجدول يتضح ان صفحة الوكالة ومشتًكيها أسهمت في اكتساب خبرات ميدانية للمس

ويمكن تفستَه  % 60بنوعا ما بنسبة  افي حتُ لصد من أجابو  %59وذلك من خلال اجابتهم بدوافق بنسبة 
بــأن الخبرة الديدانية تكون فعالة ولردية اكبر في الاحتكاك والتواصل بتُ أصحاب الدؤسسات الدصغرة فيما 

 بينهم من خلال ىذه القناة الاتصالية.
 من مستخدمي الصفحة الذين أتاحت لذم فرصة  %57جاب بدوافق ما نسبتو من خلال الجدول اعلاه ا

لاتهام الكبتَ الذي بنوعا ما ،وىذا راجع لـ %69الحصول على مشروع في اطار الصفقات العمومية وبنسبة 
 من الصفقات العمومية الدوجهة لذات الدؤسسات. %69نسبتو  برظى بو الوكالة في تطبيق تعليمة ما

  من اجابات مستخدمي صفحة الوكالة على موافقتهم بان الصفحة أسهمت في الصاز %79تعدت نسبة
بنوعا  الشن أجابو  %09بطاقة فنية لدشاريعهم قصد التًويج والاشهار الالكتًوني المجاني في حتُ كانت نسبة 

ة ، وكونها ، وذلك لاعتبارات ان البطاقة الفنية للمشروع لغب ان تكون مدروسة من طرف اطارات الوكالما
 تقدم صورة جيدة للمؤسسة ومنتوجها او خدماتها.

  من خلال معطيات الجدول مكنت صفحة وكالة أنساج مسيلة مستخدميها من الدشاركة في لستلف
ىذا يفسر  لشن كانت مشاركاتهم نوعا ما %37، و %23الدعارض والصالونات التي تنظمها وذلك بنسبة 

ؤسسات الدصغرة بالاحتكاك واكتساب الخبرات وكذا التًويج لدنتوجاتهم الاىتمام الكبتَ من طرف اصحاب الد
 من خلال ىذه التظاىرات.

  اأجابو من مستخدمي صفحة الوكالة الذين  %72من خلال بيانات الجدول اعلاه يتضح أن ما نسبتو 
بدوافق على أن الصفحة وفرت لذم زبائن وعلاقات وفاعلتُ جدد في لرال  اأجابو لشن  %37بنوعا ما و

 وذلك للنهوض بالدؤسسات الدصغرة الدنشأة في ذات الجهاز بتوفتَ منابع ربحية لذا. الدقاولاتية
  نساج بنوعا ما ،وذلك باعتبار ان صفحة أ %36من اجابات افراد العينة بدوافق و %79تعدت نسبة

على ان اصحاب الدؤسسات  راط في تطبيق خدمة وشبكة الدقاولتُ الشباب وىذا يدلمسيلة وجهتهم للالط
الدصغرة بحاجة ماسة لذذه الانواع من التطبيقات الخدمية التي تضمن زيادة في عدد الزبائن وتقديم الخدمات 

 للمواطنتُ ،قصد تشجيعهم للعمل على الربح.
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  من مستخدمي الصفحة الذين تم اعادة جدولة  %27من خلال الجدول اعلاه اجاب بدوافق ما نسبتو
بنوعا ما ،وىذا راجع للنصوص القانونية والتحفيزية الجديدة التي ابزذتها الوكالة من أجل  %67ديونهم وبنسبة 

 ضمان ستَورة الدؤسسات الدصغرة وكذا برفيزىم للعمل أكثر.
  مسيلة بسكنوا من التواصل مع نساج من مستخدمي صفحة أ %05تبتُ معطيات الجدول اعلاه ان نسبة

 مستَي الصفحة وىذا لدليل على :

 لصاح الصفحة في برويل التواصل من افتًاضي الى تواصل مباشر. .0
 تأكيد التواصل الدستمر بتُ الدستخدمتُ ومستَي الصفحة .6

لدسايرة أنساج مسيلة استخدم صفحة الفايسبوك  
 المجموع مستجدات الوكالة

 نادرا احيانا دائما
 النسبة ت النسبة ت النسبة ت النسبة ت

 
 
 

قطاع 
 النشاط

 48% 48 01% 01 02% 02 45% 45 خدمات
 15% 15 01% 01 02% 02 12% 12 فلاحة

 08% 08 01% 01 01% 01 06% 06 حرف تقليدية
 10% 10 01% 01 01% 90 08% 90 أشغال عمومية 
 13% 13 01% 01 02% 02 10% 10 صناعة صغتَة

الاعلام تقنيات 
 06% 06 00% 00 00% 00 06% 06 الاتصالو 

 100% 100 05% 05 08% 08 87% 87 المجموع

العلاقة بين متغير قطاع النشاط ومتغير استخدام صفحة الوكالة لمسايرة  :يوضح (21)الجدول رقم 
 المستجدات

أنساج مسيلة وربطها بنوعية قطاع نشاطات  وبقصد معرفة ستَورة استخدام صفحة الفايسبوك
 أعلاه تبتُ مايلي: 69وبقراءة لدعطيات الجدول رقم  الدؤسسات الدصغرة
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)أكبر نسبة( من افراد العينة  %07فيما يتعلق بقطاع النشاط الخدمي مالت الاجابات الى ما نسبتو  .0
لضو استخدام دائم للصفحة للاطلاع على لستلف الخدمات والدستجدات التي من الدمكن الوصول اليها عبر 

 صفحة الوكالة ، مايفسر ارتباطو بالقطاع الدستهدف )قطاع الخدمات(.
الاتصال للوصول الى  وسائلمن اىم القطاعات الحيوية التي تستعمل كل انواع باعتبار قطاع الخدمات  .6

 وترويج وتسويق منتجاتها.خدمة نوعية زبائنها وقصد تقديم 

أتاحت لي صفحة الوكالة فرصة الحصول على مشروع  
 المجموع في اطار الصفقات العمومية

 غتَ موافق نوعا ما موافق
 النسبة ت النسبة ت النسبة ت النسبة ت

 
 

بداية 
 النشاط

اقل من 
 سنة

99 %00 97 %05 97 %05 10 %10 

من سنة الى 
 35% 35 00% 99 15% 07 20% 69 سنتتُ

أكثر من 
 سنتتُ

55 %55 99 %00 99 %00 55 %55 

 100% 100 05% 05 20% 69 75% 57 المجموع
 

العلاقة بين متغير بداية النشاط ومتغير فرصة الحصول على مشاريع في  :يوضح (21)لجدول رقم ا
 اطار الصفقات العمومية عبر صفحة الوكالة

للوكالة  من خلال الجدول اعلاه يبتُ ان اجابات أفراد العينة بالدوافقة على ان صفحة الفايسبوك
اتاحت لأصحاب الدؤسسات الدنشأة في أكثر من سنتتُ بالفرصة للحصول على مشاريع في اطار الصفقات 

التي بسثل نوعا ما قياسا  %07، ويمكن تفستَ ىذا الطرح اذا نظرنا الى نسبة  %77العمومية  وذلك بنسبة 
 وبالتالي يمكن استنتاج مايلي:بددة بداية النشاط التي لاتتجاوز السنتتُ وىي مدة اقل من الاولى 
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أنو كلما زادت مدة لشارسة النشاط كلما ساعد ذلك في زيادة فرص الحصول على مشاريع في اطار  .0
 الصفقات العمومية من خلال صفحة الفايسبوك أنساج مسيلة.

كلما زادت مدة لشارسة النشاط كلما برقق شرط الاستفادة من الطلب العمومي الدوجو للمؤسسات  .6
من الطلب %69غرة الدنشأة في اطار جهاز الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب بدا نسبتو الدص

 (39،العدد.6900العمومي.)الجريدة الرسمية،

 

اتفاعل مع صفحة الوكالة من أجل الوصول الى  
 المجموع معرفة بعض الفرص الدتعلقة بالاستثمار

 نادرا أحيانا دائما
 النسبة ت النسبة ت النسبة ت النسبة ت

 
التعرض 
 للصفحة

 60% 60 00% 00 02% 02 58% 58 دائما
 30% 30 00% 99 18% 18 12% 12 احيانا
 10% 10 10% 10 00% 99 00% 00 نادرا

 100% 100 10% 10 20% 69 70% 70 المجموع
 

معرفة الفرص  العلاقة بين متغير التعرض للصفحة ومتغير التفاعل من أجل: ( يوضح22الجدول رقم )
 المتعلقة بالاستثمار

الجدول أعلاه يبتُ ان التعرض الدائم لصفحة أنساج مسيلة من طرف عينة الدراسة يرتبط  من خلال
من افراد العينة  %70بالتفاعل الدائم لدعرفة بعض الفرص الدتعلقة بالاستثمار ىذا ما أكد عليو أكثر من 

 وبقراءة لدعطيات الجدول يبتُ مايلي :

كلما دام التعرض والتفاعل مع صفحة الوكالة ساعد في الحصول على فرص متعلقة بالاستثمار ،  .0
وذلك قد يكون راجع الى مدة لشارسة نشاط الدؤسسات الدصغرة والذي بذاوز السنتتُ والتي حققت نسبة 

 (.92كما ىو مبتُ في الجدول رقم )  77%
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زاد  ( ىذا ما97ت خدمية حسب الجدول رقم )من افراد العينة يمارسون نشاطا %00بدا ان نسبة  .6
 .في نسبة التعرض والتفاعل مع صفحة أنساج مسيلة لدعرفة الفرص الدتعلقة بالاستثمار

 نتائج الدراسة: -3

براول ىذه الدراسة الوصول إلى نتائج مبنية على حقائق علمية وموضوعية مأخوذة من النتائج     
وبرليلها  إليها من الدراسة التحليلية للبيانات المجمعة من الديدان والتي تم تفريغها في جداول إحصائية الدتوصل

 ،في برستُ الخدمة العمومية )الفايسبوك(وتفستَىا، كل ذلك بغية الكشف عن دور مواقع التواصل الاجتماعي
 :  لتساؤلات الدراسة عرضها تبعا إلى بصلة من النتائج سيتم الديدانيةوعلى ضوء ذلك توصلت الدراسة 

 :حسب متغير الجنس •

أن اكبر نسبة من الدستفيدين الدستخدمتُ لصفحة  نستنتج من خلال العينة حسب متغتَ الجنس ،
 . 07%تليها نسبة الاناث بــ %07أنساج مسيلة ىم جنس الذكور بــ 

 :سنحسب متغير ال •

أن اكبر نسبة من الدقاولتُ الدستخدمتُ لصفحة أنساج  نستنتج من خلال العينة حسب متغتَ السن ،
، في حتُ أن الفئة العمرية من %29و ذلك بنسبة  سنة09و 39مسيلة ىم الذين تتًاوح أعمارىم بتُ 

شرط ، وىذا نظرا لــــــ%09فما فوق بنسبة  09، وأختَا الفئة العمرية من %39( كانت نسبتها 00-60)
سنة ويمكن  37و 00الشاب بتُ الوطنية لدعم تشغيل الشباب وىو أن يتًاوح سن التأىيل الذي تقره الوكالة 

 .مناصب شغل دائمة 93ثلاثبالنسبة إلى الدستَ إذا تعهد بخلق  سنة 09أن يصل إلى 

 :حسب متغير المؤىل المهني •

أن اكبر نسبة من الدستفيدين  نستنتج من خلال توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الدؤىل الدهتٍ
 %37تليها نسبة  الجامعيتُ بــ %29الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة ىم الحاملتُ لدؤىل تكوين مهتٍ بــ 

 .% 97،وأصحاب الدراسات العليا بـــ
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 :حسب متغير نوع التمويل •

أن اكبر نسبة من الدستفيدين الدستخدمتُ  نستنتج  من خلال توزيع افراد العينة حسب نوع التمويل
وىذا  % 09لصفحة أنساج مسيلة اعتمدوا على التمويل الثلاثي في بسويل مشاريعهم من الوكالة وذلك بنسبة 

 %00وما نسبتو  % 0بغرض الاستفادة من التمويل الدالي باعتبار أن نسبة الدسالعة الشخصية في الدشروع ىي
)نسبة  %099بزفيض نسبة فائدة القروض البنكية إلى الة والبنك ىذا من جهة و من التمويل على عاتق الوك

  ( من جهة أخرى.%9الفائدة 

 :حسب متغير قطاع النشاط •

أن اكبر نسبة من الدستفيدين الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة  نستنتج  من خلال قطاع النشاط
،وقطاع %03،وقطاع الصناعة بـ  %07يليها قطاع الفلاحة بــ %00ىم اصحاب الدؤسسات الخدمية بــ

قنيات الاعلام والاتصال ، في حتُ نلاحظ كل من قطاع الحرف التقليدية وت% 09الأشغال العمومية بنسبة 
 .%92و %90بنسبة 

 :حسب بداية النشاط •

أنساج مسيلة ىم أن أكبر نسبة للمستفيدين الدستخدمتُ لصفحة نستنتج من خلال بداية النشاط 
، تليها نسبة أصحاب الدؤسسات %77من كانت مؤسساتهم الدصغرة عمرىا يتجاوز السنتتُ وذلك بنسبة 

في حتُ لصد الدقاولتُ اقل من سنة يمثلون نسبة  %37الدصغرة التي يتًاوح عمرىا من سنة الى سنتتُ بــ 
09% . 

 :تعرض أفراد العينة لصفحة أنساج مسيلةحسب  •

أن أغلب الدستفيدين الدستخدمتُ  من خلال تعرض افراد العينة لصفحة انساج مسيلة ستنتج ن
لشن اجابوا  %39،في حتُ لصد نسبة  %29لصفحة أنساج مسيلة دائمتُ التعرض للصفحة وذلك بنسبة 

لشن يتعرضون للصفحة نادرا ،وىذا ما يمكن تفستَه  %09بانو يتم أحيانا التعرض للصفحة وتليها نسبة 
 يعة الاحتياج الدتزايد لكل ماىو جديد عن الوكالة دون التنقل اليها.لطب
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 :معرفة العينة لصفحة أنساج مسيلةحسب  •

أن أكبر نسبة من مستخدمي صفحة انساج  نستنتج من خلال  معرفة العينة لصفحة انساج مسيلة
لشن تعرفوا عليها من  %69وتليها نسبة  %29مسيلة ىم من تعرفوا عليها من طرف عمال الوكالة بنسبة 

عبروا بتعرفهم من خلال أصدقاء لذم ،في حتُ لصد الذين تعرفوا على  %07خلال تصفحهم للفايسبوك و 
 .وىي نسبة قليلة جدا%97الصفحة عن طريق المجموعات الدتخصصة بنسبة 

 :متابعة العينة لصفحة أنساج مسيلةحسب  •

أكثر من نصف أفراد العينة يتابعون صفحة  مسيلة ان نستنتج من خلال متابعة العينة لصفحة انساج
، في حتُ %69لتليها فئة تتابعها من سنة الى سنتتُ بنسبة  %59أنساج مسيلة منذ أكثر من سنتتُ بنسبة 

   .منذ أقل من سنة %09يتابعها 

 :الحجم الساعي لمتابعة افراد العينة لصفحة أنساج مسيلةحسب  •

ان معظم الدستفيدين  نستنتج من خلال الددة التي يقضيها افراد العينة لدتابعة صفحة انساج مسيلة
فقد حققها من يتابعونها  %95،أما نسبة  %03الدستخدمتُ للصفحة يتابعونها أقل من ساعة وذلك بنسبة 

النتائج يبتُ درجة واضحة من في حتُ تنعدم نسبة الدتابعة التي تفوق الساعة وعند تربصة ىذه  ،ساعة كاملة
الاىتمام بالصفحة وكذا التواجد الدستمر بها بالإضافة لكونهم أصحاب مؤسسات مصغرة لديهم عدة اشغال 

 تتعلق بستَ مؤسساتهم.

 :لصفحة أنساج مسيلة محسب مكان متابعته •

اج أن أكبر نسبة من مستخدمي صفحة أنسنستنتج من خلال مكان متابعة صفحة انساج مسيلة 
لشن يتابعونها في العمل ،أما الذين  %69في حتُ لصد نسبة  %57مسيلة يتابعونها في البيت وذلك بنسبة 

، ويمكن تفستَ أن الأغلبية من العينة تستخدم صفحة الوكالة أنساج %97يتابعونها خارج العمل يمثلون نسبة 
 .مسيلة في البيت
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 :حسب الاشتراك في صفحة الفايسبوك  •

أن أفراد العينة الدشتًكتُ في صفحة أنساج مسيلة  خلال الاشتًاك في صفحة الوكالة، نستنتج من
، أما الذين اشتًكوا في الصفحة بدافع %09بدافع التواصل مع الوكالة والاطلاع على الجديد يمثلون نسبة 

لحصول الصفحة بدافع الشن اشتًكوا في  %97، في حتُ لصد ما نسبتو %07تكوين علاقات حققوا نسبة 
 .على معلومات

 :حسب طبيعة التفاعل مع الصفحة •

أن أغلبية أفراد العينة ترى بأن طبيعة التفاعل مع  نستنتج من خلال طبيعة التفاعل مع الصفحة
بالإعجاب  %67، وما نسبتو %07يكون بالإشارة والدشاركة مع الاصدقاء بنسبة  أنساج مسيلةصفحة 

 .%97والتعليق في حتُ نلمس طبيعة التفاعل بدشاركة الآراء بنسبة 

 :من وراء استخدامها لصفحة أنساج مسيلةالعينة ي تراه ذحسب الدافع ال  •

أن  نستنتج من خلال الدافع الذي يراه أفراد العينة من وراء استخدامهم لصفحة أنساج مسيلة
الالكتًوني لدنتوجاتهم وكذا خدماتهم ىي الاىم بالنسبة لديهم مثلتها الاستفادة من خدمة عروض التسويق 

 ، وذلك لانهم مؤسسات مصغرة تهدف لتحقيق الربح والزبائن الجدد.%00اجاباتهم بنسبة 

 :التواصلية مع المؤسسة حاجياتالتلبية  على أنساج مسيلةصفحة قدرة مدى  حسب •

 للوكالة أنها كانت كفيلة لتلبية الحاجيات التواصلية مع الدؤسسة نستنتج من خلال صفحة الفايسبوك
ن النسبة الاكبر من مستخدمي صفحة أنساج مسيلة ىم من يرون أن الصفحة كفيلة لتلبية حاجياتهم لا

لشن  %93لشن اختاروا الاجابة بدائما ،و نسبة  %09ثم تليها نسبة  %05التواصلية مع الدؤسسة أحيانا بـــ 
 .يرون انها غتَ كافية
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  : الاتصالية المدعمة لصفحة أنساج مسيلةالقنوات  •

يشكل الاتصال الدباشر أحد الطرق الاتصالية الاساسية التي بسكن أفراد العينة من التعرض والوصول 
 .%00بنسبة وذلك القناة الاتصالية الددعمة لصفحة الوكالة  ويرون واستخدام صفحة الفايسبوك للوكالة ،و

 :رأي العينة في الشكل الذي تقدم فيو الخدمات التواصلية لصفحة أنساج مسيلةحسب  •

نستنتج من خلال راي العينة في الشكل الذي تقدم فيو الخدمات التواصلية لصفحة أنساج مسيلة ، 
، ثم تليها %09ىي الأنسب لشكل الصفحة في تقديم خدماتها التواصلية وذلك بنسبة  ان المحتويات الددلرة

 .%96لشن لػبذون الفيديوىات في حتُ النصوص والصور والرسومات حققوا نسبة  %02نسبة 

 :التفاعلية مع صفحة أنساج مسيلة الأغراضحسب • 

أن النسبة الأكبر من مستخدمي  نستنتج من خلال الاغراض التفاعلية مع صفحة انساج مسيلة
بنسبة الدساعدة على تسويق الدنتوج وتقديم خدمات صفحة أنساج مسيلة ىم من يتفاعلون دائما بغرض 

03% .   

 :مساىمة الصفحة في التعريف بالخدمات التي تقدمها الوكالةحسب  •

ان صفحة انساج تبتُ  نستنتج من خلال مسالعة الصفحة في التعريف بالخدمات التى تقدمها الوكالة،
 %03مسيلة مكنت الدستفيدين من الوصول الى معلومات متعلقة بالضرائب وذلك من خلال اجاباتهم بنسبة 

، كما مكنتهم من الحصول على معلومات متعلقة  نادرا 0%دائماو %05احيانا مقارنة بالخيارات الاخرى 
ان صفحة الوكالة ومشتًكيها أسهمت في ، و  %00بالتأمينات وذلك من خلال اجابتهم بنوعا ما وبنسبة 

في حتُ لصد من أجابوا  %59اكتساب خبرات ميدانية للمستفيدين وذلك من خلال اجابتهم بدوافق بنسبة 
بسكنوا من الذين من مستخدمي صفحة انساج مسيلة  %05نسبة  ، كما حققت% 60بنوعا ما بنسبة 

 .التواصل مع مستَي الصفحة
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 حسب قطاع النشاط وعلاقتو بمعرفة مستجدات الوكالة من خلال الصفحة: 

ن الوكالة عبر صفحتها الافتًاضية ،انستنتج من خلال ربط قطاع النشاط ومعرفة مستجدات 
اصحاب الدؤسسات الدصغرة ذات الطابع الخدمي ىم الدائمتُ على استخدام صفحة أنساج مسيلة لدسايرت 

 من عينة الدراسة. %07وذلك بنسبة ومعرفة مستجدات الوكالة 

 من خلال الصفحة  حسب بداية ممارسة النشاط والحصول على مشاريع الصفقات العمومية: 

نستنتج من خلال ربط بداية نشاط الدؤسسات الدصغرة بحصولذم على مشاريع في اطار الصفقات 
غرة كلما ساعدىا في زيادة فرص العمومية من خلال صفحة انساج مسيلة ، انو كلما زاد عمر الدؤسسة الدص

 من أفراد العينة. %77الحصول على مشاريع في اطار الصفقات العمومية ىذا ما وافق عليو نسبة 

 حسب التعرض لصفحة الوكالة والتفاعل للوصول الى فرص الاستثمار: 

الى نستنتج من خلال ربط العلاقة بتُ التعرض لصفحة أنساج مسيلة والتفاعل من اجل الوصول 
معرفة بعض فرص الاستثمار ، ان التعرض الدائم للصفحة يرتبط بالتفاعل الدائم لدعرفة بعض الفرص الدتعلقة 

 من افراد العينة. %79بالاستثمار ىذا ما اكد عليو اكثر من 

 مناقشة نتائج الدراسة: -4

 ضوء تحقيق الخدمة العمومية:في  4-1

ان صورة الدؤسسة ترتبط ارتباطا وثيقا بعمالذا من جهة وبصهورىا من جهة اخرى فهما لقد وجدنا 
لزبائنها،  التي تقدمها عامل الخدمة العمومية عاملان مهمان لصناعة الصورة الحسنة للمؤسسة بالإضافة الى 

جديدة في لرال  تكنولوجيا الاتصال وتطبيقاتها لأجهزة وعمال الدؤسسات كوسيلةبالإضافة الى ما أتاحتو 
تعريف الجماىتَ بالدؤسسات والتًويج للخدمات التي تقدمها ، والتثقيف لتشجيعهم بالتواصل معها عبر ىذه 
الوسيلة والسعي لإقامة وتنمية علاقات الكتًونية مستمرة مع بصهورىا ، فقد حققت ىذه الوسائل الجديدة 

ات العمومية التي تقدمها وذلك من خلال الاتصال فوائد عديدة لتكون لعزة وصل بتُ صورة الدؤسسة والخدم
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من أجل علاقة تبادلية تستطيع من خلالذا ناقشة والتواصل في عرض الخدمات الدو الدائم والاستجابة الفورية 
 الدؤسسة ان برصل على رجع الصدى الفوري بتُ الدتلقتُ والدتعاملتُ معها.

الخدمة العمومية للمستفيدين من الوكالة الوطنية  ىذا ما اتفق مع نتائج دراستنا في برقيق فعاليات
لدعم تشغيل الشباب بالدسيلة من خلال استعمال لستلف الاساليب الاتصالية وكذا الوسائل الاعلامية لخلق 

 علاقة تبادلية بينهم وبتُ الدؤسسة لضمان مرافقة ستَورة الدؤسسات الدصغرة الدنشأة في ذات الجهاز.

 السابقة: في ضوء الدراسات  4-2

لأستاذتتُ عائشة قرة وايناس رغيس من جامعة لزمد لدتُ دباغتُ تتفق نتائج دراستنا مع دراسة ا         
اللتان أكدتا على ان دور تكنولوجيات الاتصال لذا دور كبتَ في برقيق فعاليات الخدمة العمومية  الجزائرب

وتفعيل الخدمة العمومية او الفعالية او الابذاه لضو  ومنفذا ىاما في تبتٍ سياسة اتصالية تبادلية ثنائية الابذاه.
ى صفحة أنساج مسيلة بدرجة كبتَة جدا الفاعلية ىو ما وجدناه عند عينة الدراسة من خلال اعتمادىم عل

 الامر الذي سهل لتحقيق الخدمة العمومية للمؤسسة بالنسبة لزبائنها.

 :الدراسة في ظل منظور  4-3

ومراقبة بصيع ان الجمهور نشط وفعال ويقوم بانتقاء   الى ذىبت نظرية سيسيولوجيا الاستخدامات  
الدستخدم فاعلا مستقلا )يتمتع بقدرة الابداع(  بانفي الوسط الافتًاضي و يعتبر  الدوجودة الدضامتُ

والاستخدامات والدمارسات مرتبطة ارتباطا وثيقا بالتصورات التي لػملها الافراد بخصوص الاشياء التقنية. 
ستخدام وازالة وتنطلق سوسيولوجيا الاستخدامات من فكرة أولية بسيطة مفادىا التمييز بتُ الاستعمال والا

 .ية باستخدام الوسائط التكنولوجيةالغموض الذي يكتنف توظيفهما لوصف بعض الدمارسات الاتصال

ضامتُ الد مع ىذا ما وجدناه لدى الدستفيدين الدستخدمتُ لصفحة أنساج مسيلة من خلال التفاعل  
وكالة الى كمصدر للمعلومة في شكل وقالب الخدمة العمومية لد  اواعتمادىم عليه الصفحة التي تقدمها

 الوطنية لدعم تشغيل الشباب بالدسيلة.
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 :التوصيات و الاقتراحات -5

 :وبناء على نتائج الدراسة نوصي بدا يلي 

عقد دورات تكوينية للمستفيدين من جهاز الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب في كيفية التحكم في  -
 الاعلام الالي ولستلف منصات التواصل الاجتماعي.أجهزة 

عقد دورات تدريبية لفائدة موظفي الوكالة لتحستُ مستواىم في تقنيات برليل ومعالجة مواقع التواصل  -
  الاجتماعي.

 .ضرورة اخذ صفحة الوكالة للبعد الواسع من خلال جلب اكبر قدر من الدتابعتُ -
يو وطرح افكار ومشاريع جديدة عبر منصة خاصة بو في صفحة الفرصة اكبر للمواطن في ابداء رأ اعطاء  -

  الفايسبوك.
 لانتشار  وامكانية التحتُ من الصفحة الى الدوقع الإلكتًونيا مشاركة الصفحة عبر صفحات اخرى ذائعة -

 الخاص بالوكالة.
خلية الاتصال والاصغاء الاجتماعي تها من طرف ومتابعة خدمات الصفحة واعمالذا ونشاطا أكثرالاىتمام  -

  للوكالة .
 يوب والدوقع الالكتًوني للوكالة.وضع قنوات ومواقع مدعمة للصفحة على غرار اليوت -
 تكاثف جهود بصيع الاطراف الفاعلة بالدؤسسة من أجل برستُ الخدمة العمومية وبرستُ صورة الدؤسسة. -
 أكثر من خلال صفحة الوكالة لمحاربة الشائعات وبرستُ سمعة الدؤسسة.  العمل -

ولفتح أفاق جديدة للبحث في ىذا المجال بعد التطرق لعدة جوانب من خلال دراستنا ، نقتًح ادراج 
 بعض الدواضيع للدراسة وعلى رأسها:

 دور الفايسبوك في تشكيل الفكر الدقاولاتي لدى الطالب الجامعي. -
 تواصل الاجتماعي كمنفذ لولوج عام الشغل.مواقع ال -
 فاعلية منصات التواصل الاجتماعي في التأثتَ على تسويق الخدمات. -
 تأثتَ الفايسبوك على بسييز الخدمة العمومية. -
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 : خلاصة

ومن خلال ما تم عرضو نتوصل الى القول بان الاتصال الذي تعتمده الوكالة الوطنية لدعم تشغيل 
خلالو الى تقديم خدمة عمومية بغية الاستجابة الى تطلعات اصحاب الدؤسسات الدصغرة الشباب تهدف من 

الدنشأة في ذات الاطار ، لذلك وجدت الوكالة من مواقع التواصل الاجتماعي "الفايسبوك" منفذا ىاما في تبتٍ 
ت وكذا الامور القانونية سياسة اتصالية تبادلية ثنائية الابذاه، تعمل من خلالذا على نشر الدعلومات والنشاطا

 والتقنية التي بزدم مستخدميها خاصة الدستفيدين من جهاز الوكالة والتي برقق الدصلحة والدنفعة العامة.

كونو مثل   وقد توصلت الدراسة الى ان مواقع التواصل الاجتماعي وعلى وجو الخصوص الفايسبوك
قناة اتصالية بتُ الادارة وعينة الدراسة يعد من أىم الدنافذ الجديدة التي أصبحت الدؤسسات العمومية تقدم من 
خلالذا الخدمة العمومية وتستغلها لتفعيل الاتصال العمومي مع افراد المجتمع، وىذا لدا لذا من لشيزات وخصائص 

 وسمات جعلتها أكثر تأثتَا وفعالية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 خاتـــــــــمة
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 : خاتمة

العمومية او الخاصة من أىم  تعد الخدمات العمومية التي تقدمها المؤسسات والمنظمات سواءا
من اهمية شرات التي تصنع صورة جيدة وسمعة طيبة لها، كما يعد الاتصال ضرورة حيوية بالنسبة لها لما لو المؤ 

بالغة على مختلف المستويات وذلك لاعتباره تقنية اتصالية وتواصلية مع محيطها الداخلي والخارجي، كما يساىم 
في تحسين خدماتها المقدمة عن طريق تحديد حاجيات ورغبات جمهورىا ، ولنجاح ىذه العملية يجب على 

قيق ىذه الرغبات واحااجات وكذا تحسين المؤسسات وضع خطة اتصالية شاملة ومتكاملة تكون قادرة على تح
يتأتى ذلك الا باستعمال العديد من الوسائل الاتصالية وعبر مختلف القنوات ،  الخدمات التي تقدمها ، ولا

ولعل التطور التكنولوجي احاديث لهذه الوسائل فرض على المؤسسات مواكبة ىذا التطور من خلال استعمال 
فذ يساعد ويساىم في الترويج والتسويق للخدمات العمومية لها باعتبارىا مواقع التواصل الاجتماعي كمن

موجهة لتشجيع الجمهور وحثو على تقبلها، كما تعتمد عليها بعض المؤسسات في مرافقة زبائنها من خلال 
تزويدىم بالمعلومات والمستجدات وكذا توجيههم من خلال متابعة انشغالاتهم واستفساراتهم ، خالقة بذلك 

 الما افتراضيا بين المؤسسة والافراد ذو الاىتمامات المشتركة مساهما في ذلك في تفاعليتهم وتشاركيتهم .ع

وعلى ىذا الاساس قمنا بدراسة دور مواقع التواصل الاجتماعي وبوجو الخصوص الفايسبوك في 
تصالية من اجل تحقيق تحسين الخدمة العمومية وذلك بربط تحسين الخدمة العمومية بالوسائل والتقنيات الا

 المنفعة العامة والوصول الى الاىداف المسطرة.

وقد تمكنت ىذه الدراسة من الاجابة على التساؤل الرئيسي للبحث حيث ان لمواقع التواصل 
 بأهميتوالبالغة في المؤسسة، وان الوعي  لأهميتوالاجتماعي دور ايجابي في تحسين الخدمات العمومية ، وذلك 

يدفعنا الى القول بان ىذا المجال سيعرف تطورا كبيرا وسيكون من اولويات كل  ايد مستمر وىذا ماودوره في تز 
المؤسسات نظرا لتزايد المنافسة المستمرة وكذا الانفتاح الاقتصادي، وظهور تنوع الخدمات العمومية ، باعتبار 

ة في مدراسة قاد لأيوضوع محل مجال الخدمات العمومية مجال واسع وثروة من ثروات القطاع سيظل ىذا الم
 المستقبل.  



 
 ةـــــــــــــــــــقائم

 عــــــــــالمراج
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. البحوث مناهج البحث العلمي وطرق اعداد( 1995بوحوش، عمار، الذنيبات، محمد محمود.) -12
 ديوان الدطبوعات الجامعية. الجزائر.

يج كوم طاکس .1.طتحليل المحتوى الباحثين والطلبة الجامعيين (.2008) ،تدار يوسف -13
 .الجزائر .الخراسية  .للدراسات والنشر والتوزيع

منشورات الحلبي . التفويض في إدارة واستثمار المرافق العامة (.2009حيدر وليد.) جابر، -14
 بيروت. الحقوقية.

 .هومةدار  .مدخل إلى منهجية البحث في العلوم الإنسانية والاجتماعية (،2004، )دليو فضيل -15
 . الجزائر

 .عالم الكتب الحديث.عمان.التفاعل الاجتماعي عند ارفين جوفمان(، 2014راضي،محمد ،) -16
للنشر دار الشروق يد المفاهيم والوسائل والتطبيقات. الاعلام الجد(، 2008عباس ، صادق.) -17

 والتوزيع . عمان.
 وادارة تيجيةتراالإس الإدارة بين العامة العلاقات إدارة(.2005عجوة، علي، كريمان، فريد.) -18

 .عالم الكتب. القاهرة. مصر1. ط الأزمات
. مؤسسة محمد بن راشد ال   1. طسوسيولوجيا الاتصال ووسائل الاعلام (.2009ميغريه، ايريك.) -19

 مكتوم. لبنان.
  والدوريات:المقالات 

.دبلوم في  فيها العامة العلاقات ودور للشركات الذهنية الصورة تكوين (.2009الشيخ، صالح.) -20
 العلاقات العامة. الاكاديمية السورية الدولية .الجمعية الدولية للعلاقات العامة .منشورة.

أ 2.العدد الأردنية الصحافة في ناإير  صورة (.2011القضاة ،علي منعم ،خي بن دومي ،محمد.) -21
 .مجلة اتحاد الجامعات الطلابية.

شبكات التواصل الاجتماعي في المجتمعات العربية  (.2015برهومي، سمية ، الصالح ، محمد.) -22
. العدد العاشر . مجلة افاق علمية دورية . الفيسبوك في الجزائر وتونس نموذجا -بين البناء والهدم

 تمنغاست .الجزائر.نصف سنوية محكمة .تصدر عن الدركز الجامعي ل
 .المعولم والمحلي في الممارسات الاتصالية لدى الشباب الجامعي(. 2012بومعيزة ، السعيد.) -23

 أعمال ملتقى الشباب والديديا. تونس .
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دراسة  -الخدمة العمومية عبر مواقع التواصل الاجتماعي(.2018قرة ،عائشة ، رغيس ،ايناس.) -24
.مجلة 05.العددتحليلية للصفحة الرسمية لديرية الامن الوطني لولاية الجزائر على موقع الفايسبوك 

 الدراسات الاعلامية. مجلة علمية دولية محكمة .ربع سنوية. الدانيا برلين.
العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في ادارة توظيف العلاقات  (.2017محمد جياد، زين الدين.) -25

 .مجلة الفراهيدي.28.العددشركات الهاتف النقال زين،أسيا سيل نموذجا-سمعة الشركات
 :المذكرات والرسائل 

دراسة ميدانية  –التسويق في مؤسسات الخدمة العمومية (. 2007.2016برانيس، عبدالقادر.) -26
 دة الدكتورة. كلية العلوم الاقتصادية والتسيير . جامعة الجزائر.. مذكرة مقدمة لنيل شهاعلى قطاع البريد 

 - دور نظام الرقابة الداخلية في تحسين جودة الخدمة العمومية (.2016.2015عثماني ،فؤاد.) -27
  .مذكرة ماجيستر .دراسة عينة من مصالح الاستعجالات بالقطاع العمومي الاستشفائي بولاية الجزائر

 .بومرداس .جامعة بوقرة .تخصص محاسبة .شعبة التسيير .العلوم الاقتصادية كلية
دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة  (.2014.2013غموقي، حمزة.) -28

بسكرة. مذكرة لنيل شهادة ENICAB. دراسة ميدانية بمؤسسة  الاقتصادية لدى جمهرها الداخلي
 تصال .جامعة بسكرة.الداستر في علوم الاعلام والا

دور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة (،2017.2016قوادري، عائشة، شيروف، سارة.) -29
. مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستر.  دراسة ميدانية بمديرية المصالح الفلاحية لولاية قالمة -العمومية

 عة قالدة.كلية العلوم الانسانية والاجتماعية. قسم علوم الاعلام والاتصال . جام
 .مذكرة ماجستير. النهائي المستهلك على العامة العلاقات أثر (.2008.2007وقنوني ، باية.) -30

 .جامعة أمحمد بوقرة. بومرداس . التجارية والعلوم التسيير علومكلية العلوم الاقتصادية. 
 :القوانين والمراسيم التنظيمية 

 الجريدة الرسمية .02الدادة رقم .2003سبتمبر  06الدؤرخ في  .290/03الدرسوم التنفيذي رقم  -31
 .10/09/2003 .54العدد  للجمهورية الجزائرية.

الدتعلق بتحديد شروط الإعانة  .2003سبتمبر  06الدؤرخ في  .290/03الدرسوم التنفيذي رقم  -32
 .54العدد  .ورية الجزائريةللجمه الجريدة الرسمية .02الدادة رقم .الدقدمة للشباب ذوي الدشاريع ومستواها

10/09/2003. 
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الدتعلق بتحديد شروط الإعانة الدقدمة  .2011مارس  06الدؤرخ في .103/11الدرسوم التنفيذي رقم  -33
 .14العدد  . للجمهورية الجزائرية الجريدة الرسمية .02الدادة رقم  .للشباب ذوي الدشاريع ومستواها

06/03/2011. 
الدعدل والدتمم بالدرسوم التنفيذي رقم  .1080فيفري  00الدؤرخ في  .00/80الدرسوم التنفيذي رقم  -34

والدناطق الواجب  لدناطق الخاصة هي مجموع البلدياتباالدتعلق .1001سبتمبر  14الدؤرخ في .321/01
 .ترقيتها

الدادة رقم  . 2014ديسمبر30الدؤرخ في . 2015الدتضمن قانون الدالية لسنة . 14/10رقم  القانون -35
 .2014ديسمبر 31 .08العدد  .الجزائريةللجمهورية الجريدة الرسمية  .10

الذي يحدد كيفيات تطبيق الدنح التفضيلي للطلب . 2014أفريل  29ؤرخ في الد .شتركالدوزاري القرار ال -36
  .2014ماي  21 . 30العدد للجمهورية الجزائرية .الجريدة الرسمية  .العمومي للمؤسسات الدصغرة 

. الجريدة الرسمية 2014.الدتضمن قانون الدالية لسنة 1435صفر 27. الدؤرخ في 13/08القانون رقم  -37
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 الملاحــــــــــــــق
 

 



  

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة المسيلة
 و الاجتماعية كلية العلوم الإنسانية    

 قسم علوم الإعلام والاتصال     
 صحافة مطبوعة والكتًونية تخصص     

 استمارة بحث من أجل إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر

 في علوم  الإعلام والاتصال 

 :وانــــــــبعن

 دور مواقع التواصل الاجتماعي )الفايسبوك( في تحسين الخدمة العمومية

 أنموذجا( -) الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع  المسيلة 

 إشراف الأستاذ :                                               من اعداد الطالب:        

                                                                                                                                 يحي تقي الدين                                                حجاب عبد الرؤوف    

( أمام xبوضع علامة ) لبحث العلمي، ونرجو منكم الإجابةالدعلومات موجهة ل لاحظة:م
 .الاختيار الدناسب

 نرجو التعامل بجدية مع الدعلومات. -
 

2018/2019السنة الجامعية:    

01الملحق رقم   



 

 البيانات الشخصية

 الجنــــس: -1
                        أنثى  -ذكر                                  -               

               

 الســــن: -2

                29ـ    19ـ                

   40ـ    30ـ                

                 00أكثر من ـ                

 الدؤهل الدهني:        -3

 دراسات عليا           جامعي                  تكوين مهني            

 : صيغة التمويل -4

 تمويل ثنائي                 تمويل ثلاثي                  تمويل ذاتي

 قطاع النشاط: -5

 خدمات           فلاحة           حرف تقليدية          اشغال عمومية         صناعة صغيرة    

 تقنيات الاعلام والاتصال

 بداية النشاط: -6

          أقل من سنة             من سنة الى سنتين             أكثر من سنتين

 

 



 يسبوك أنساج مسيلةاالشباب المستفيدين لصفحة الف: أنماط وعادات استخدام المحور الأول

    ؟نساج مسيلةيسبوك أاصفحة الفهل تتعرض ل: 7س

 دائما                    أحيانا                    نادرا    

 نساج مسيلة كانت عن طريق:يسبوك أالصفحة الفهل معرفتك : 8س

 المجموعات الدتخصصة       يسبوك    االتصفح للف       اصدقاء         عمال الوكالة          

  ؟نساج مسيلةيسبوك أاصفحة الف: منذ متى وأنت تتابع 9س

 أقل من سنة           من سنة الى سنتين             أكثر من سنتين 

  ؟نساج مسيلةيسبوك أاصفحة الف: كم تقضي من الوقت في متابعة 10س

 من ساعة              ساعة              أكثر من ساعة أقل 

 ؟نساج مسيلةيسبوك أاصفحة الف:أين تتابع 11س

               في العمل            خارج العمل                 في البيت  

 ؟نساج مسيلةيسبوك أاصفحة الف: لداذا أنت مشتًك في 12س

 الحصول على الدعلومات           تكوين علاقات          التواصل مع الوكالة والدشتًكين

 للاطلاع على كل ماهو جديد

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

 



 ؟نساج مسيلةيسبوك أاصفحة الف: ماطبيعة تفاعلك مع 13س

 مشاركة الأراء           التعليق            الاعجاب          الاشارة والدشاركة مع الاصدقاء            

 يسبوك أنساج مسيلةالصفحة الف: دوافع استخدام عينة الدراسة المحور الثاني
 يسبوك أنساج مسيلة؟اصفحة الفلداذا تستخدم :14س

 

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

 نادرا أحيانا دائما الخيارات الرقم
    لدسايرة مستجدات الوكالةصفحة الوكالة  أستخدم 1

    لدعرفة الاجراءات الخاصة بسيرورة الدشاريعصفحة الوكالة  أستخدم 2

للاستعلام حول معلومات حول اجراءات صفحة الوكالة  أستخدم 3
 التوسعة للمشاريع

   

    الديونلدعرفة الاجراءات الدتعلقة بإعادة جدولة صفحة الوكالة  أستخدم 4

من أجل الاستعلام على مختلف التظاهرات صفحة الوكالة  أستخدم 5
 التي تنظمها الوكالة

   

التقنية،  ،للاستزادة من الدعلومات الاقتصادية صفحة الوكالة أستخدم 6
 القانونية، التنظيمية الدتعلق بالدشاريع

   

)أيام اعلامية من أجل متابعة نشاطات الوكالة صفحة الوكالة  أستخدم 7
 ،دورات تكوينية...(

   

    برنامج الدورات التكوينية صفحة الوكالة للاطلاع على أستخدم 8

من أجل الاستفادة من عروض التسويق  صفحة الوكالة أستخدم 9
 الالكتًوني للوكالة

   

من أجل الوصول الى روابط الخدمات صفحة الوكالة  أستخدم 10
 الالكتًونية للوكالة

   

ومشتًكيها لتكوين علاقات مع مستثمرين صفحة الوكالة  أستخدم 11
 اخرين

   



 كفيلة لتلبية حاجياتك التواصلية مع الدؤسسة؟ للوكالةهل ترى أن صفحة الفايسبوك  :15س
 أحيانا                   نادرا                   دائما  
 ؟لصفحة الوكالةمدعمة التي تراها ماهي القنوات الاتصالية حسب رأيك  :16س
 الاتصال الدباشر           اليوتيوب           تويتً            انستغرام         
 ..........................................................................أخرى أذكرها:........ 

  ما طبيعة شكل المحتوى الذي ترغب أن تقدم لك فيه الخدمات التواصلية للصفحة ؟: 17س

 نصوص               صور ورسومات            فيديوهات             محتويات مدمجة               

 يسبوك أنساج مسيلة؟الداذا تتفاعل مع صفحة الف: 18س 

 

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

 

 

 نادرا  أحيانا دائما الاغراض التفاعلية الرقم
 

أتفاعل مع صفحة الوكالة من أجل الوصول الى معلومات متعلقة  1
 بالشركاء )الضرائب، البنوك، التأمينات، وكالة التشغيل(

   

بعض الفرص أتفاعل مع صفحة الوكالة من أجل الوصول الى معرفة  2
 الدتعلقة بالاستثمار

   

    أتفاعل مع صفحة الوكالة من أجل انجاز بطاقة فنية للمشروع 3

    أتفاعل مع صفحة الوكالة لتحصيل معلومات خاصة بفتًات التسديد 4

 

5 
أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها من أجل الدساعدة على تسويق 

 الدنتوج أو تقديم خدمات 

   

 

6 
لوصول الى حلول للمشكلات أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها ل

 سيرورة الدشروع التي تعتًض

   

    ميدانيةأتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها لاكتساب خبرات  7

    لربط علاقات جدد أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها 8



 يسبوك أنساج مسيلة في التعريف بالخدمات التي تقدمها الوكالةاصفحة الف مساهمة :المحورالثالث
 تقدمها الوكالة؟ هل ساهمت صفحة الفايسبوك أنساج مسيلة في التعريف بالخدمات التي: 19س

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

غير  نوعا ما موافق الخيارات الرقم
 موافق

    مكنتني صفحة الوكالة من الوصول الى معلومات متعلقة بالضرائب  1

    مكنتني صفحة الوكالة من الوصول الى معلومات متعلقة بالتأمينات 2

3 
مكنتني صفحة الوكالة من الوصول الى معلومات متعلقة بتوظيف 

 عمال عن طريق وكالة التشغيل

   

    مكنتني صفحة الوكالة ومشتًكيها من الدساعدة على تسويق الدنتوج  4

    صفحة الوكالة معلومات خاصة بفتًات التسديد لي وفرت 5

6 
صفحة الوكالة ومشتًكيها الوصول الى حلول للمشكلات  نيساعدت

 التي تعرضت سيرورة الدشروع

   

    خبرات ميدانية أسهمت صفحة الوكالة ومشتًكيها في اكتسابي 7

8 
أتاحت لي صفحة الوكالة فرصة الحصول على مشروع في اطار 

 الصفقات العمومية 

   

    أسهمت صفحة الوكالة في انجاز بطاقة فنية للمشروع 9
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ة وشبكة الدقاولين وجهتني صفحة الوكالة للانخراط في تطبيق خدم

 الشباب
   

    بفضل صفحة الوكالة تم اعادة جدولة الديون 13

    مسيري الصفحةأتاحت لي صفحة الوكالة امكانية التواصل مع  14
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 93 الدستجداتاستخدام صفحة الوكالة لدسايرة و  العلاقة بين قطاع النشاط دول يوضحج 01



ــــــــــفهرس الجداول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 

00 
فرصة الحصول على مشاريع في اطار  بداية النشاط والعلاقة بين  دول يوضحج

 الصفقات العمومية عبر صفحة الوكالة
94 

00 
التفاعل من أجل معرفة الفرص الدتعلقة  العلاقة بين التعرض للصفحة و دول يوضحج

 بالاستثمار
95 

 



ـــــــــــــــــــــفهـــــــــرس الأشكال ـــــــــــــــــــــــــــ  

 

 

 فهــــرس الأشــــــكال

 الصفحة الشكل الرقم
 32 لديها الصورة تكوين في ترغب التي المنظمة جماهير يوضح شكلال 10
 34 الزبائن لدى المؤسسة صورة تشكيل في المؤثرة العوامل يوضح الشكل 10
 41 مراحل تحسين الخدمة العمومية يوضحشكل ال 10
 41 الية العمل لتحسين الخدمات العمومية يوضحالشكل  10
 50 الهيكل التنظيمي لفرع ولاية المسيلة يوضحالشكل  10
 60 مستويات الخدمات المالية الممنوحة من طرف الوكالة يوضح الشكل 10
 64 مراحل المرافقة بجهاز الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب يوضحالشكل  10

 

 


