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داءـــــــىلإا  
 "أبي الغاليإلذ من عمل كادحا لينتَ الدرب لأبنائو "

 "أمي الغاليةإلذ من اعتصرت قلبها لكي ننمو "

 "زوجتي الغاليةرفيقة دربي " إلذ من سهرت معي لياؿ وكانت

 "محمد حسناء ضياء الدينإلذ من سهرني الليالر قرة عيتٍ "

إلذ من شاركوني بنوـ الدنيا وقابظوني حلو ابغياة ومرىا، و أسعد 
 حياة إبراىيم بضزة بقاةبلقائهم أخوتي كبتَىم وصغتَىم ،

 إلذ الذين إلتقيت بهم في درب ابغياة

 ابؼتواضع  هدأىدي ىذا ابعإليكم بصيعا 

 
  ﴾صيد فاتح﴿

 



 جل على منو وعونو لإبساـ ىذا البحث أبضد ا﵁ عزو

،إلذ من كاف يدفعتٍ قدما بكو الأماـ أمالوبيلك حتى أحقق لو  الذي وىبتٍ كل ما إلذ
الإنسانية بكل قواه، إلذ الذي سهر على تعليمي  امتلكلنيل ابؼبتغى،إلذ الإنساف الذي 

 بتضحيات جساـ متًبصة في تقديسو للعلم،إلذ مدرستي الأولذ في ابغياة

 إلذ أبي الغالر على قلبي ربضو ا﵁ بربضتو الواسعة وجعل قبره روضة من رياض ابعنة

 شيءل إلذ التي وىبت وىبت فلذة كبدىا كل العطاء وابغناف ، ألذ التي صبرت على ك

 ورعاؾأمي حفظك ا﵁ 

ذاف تقابظا لأىدي ىذا العمل ابؼتواضع إلذ من أدخلا السعادة غلى قلبي زوجي وأختي وال
 معي عبء ابغياة

 أىدي بشرة جهدي إلذ حبيبي الصغتَ وقرة عيتٍ ابتٍ العزيز بؿمد

ىا إليهم أىدي عملي ابؼتواضع إلذ الذين كلما تظلمت الطريق أمامي بعأت إليهم فأنارو 
 لر وكلما دب اليأس في نفسي زرعوا فيها الأمل لأستَ قدما زملائي

 أحلاـ في مدرسة بؿمد بن عطية ػ غفسيتاف ػ مليكة ػ كماؿ ػ زينب ػ

 إلذ زميلي في ىذا العمل ابؼتواضع صيد فاتح

وإلذ كل من يؤمن بأف بذور بقاح التغيتَ ىي في ذواتنا وفي أنفسنا قبل أف تكوف في 
 .........أشياء أخرى..

 ﴾روابح كاميليا﴿

 

 



 
 

 بسم ا﵁ الربضن الرحيم 
 ﴾   وَمَا تػَوْفِيقِي إِلاا باِللاوِ عَلَيْوِ تػَوكَالْتُ وَإلِيَْوِ أنُيِبُ  ﴿

بعد بضد ا﵁ سبحانو وتعالذ والثناء عليو على عونو وتوفيقو وىديو لنا، والصلاة 
بقاز ىذا العمل إوالسلاـ على أشرؼ خلق ا﵁ بؿمد صلى ا﵁ عليو وسلم، في 

ابؼتواضع يطيب لر أف أعتًؼ بالفضل لأىلو، فأتقدـ بخالص الشكر والتقدير 
لقبولو رعاية البحث والباحث  يحي تقي الدينلذ الأستاذ الفاضل :إوالعرفاف 

ومساعدتو لنا في التغلب على كل العقبات من خلاؿ التواصل الفعاؿ ونصائحو 
ثرائو وتطويره إلذ إوتوجيهاتو المجدية التي شملت بصيع جوانب البحث والتي أدت 

  خراجو في صورتو ابغالية.إ الأفضل و لذإ
والاتصاؿ الذين لد يبخلوا  كما أتوجو بالشكر والاحتًاـ لأساتذة قسم الاعلاـ

 علينا بنصائحهم وتوجيهاتهم ابؼثمرة.
يفوتنا في ىذا ابؼقاـ أف نشكر كل اطارات وكالة دعم تشغيل الشباب على  ولا

 ستجابتهم وتفاعلهم مع دراستنا.إ مساعدتهم و
لذ كل أعضاء بعنة ابؼناقشة الذين سأناؿ شرؼ مناقشتهم دراستي ىذه ،فلهم إ

العرفاف على بؾمل نصائحهم وانتقاداتهم التي ستنتَ مستَتنا متٍ كل الشكر و 
 .العملية العلمية و

 ﴾،روابح كاملياصيد فاتح﴿



 :الملخص 

تهدؼ من خلالو الذ تقدنً خدمة  وتنمية ابؼقاولاتية.اف الاتصاؿ الذي تعتمده الوكالة الوطنية لدعم  
عمومية بغية الاستجابة الذ تطلعات اصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة ابؼنشأة في ذات ابعهاز ، لذلك وجدت 
الوكالة من مواقع التواصل الاجتماعي "الفايسبوؾ" منفذا ىاما في تبتٍ سياسة اتصالية تبادلية ثنائية الابذاه، 

ىو  بكل مااعلامهم يها خاصة ابؼستفيدين منهم وذلك بدرافقتهم و تعمل من خلابؽا على مرافقة مستخدم
كل ىذا بطريقة الية   لضماف دبيومتهاتهم وتساؤلاتهم ومتابعتهم للمشاريع جديد في الوكالة والرد على انشغالا

 الوكالة.عبر صفحة 

كونو بيثل وقد توصلت الدراسة الذ اف مواقع التواصل الاجتماعي وعلى وجو ابػصوص الفايسبوؾ  
قناة اتصالية بتُ الادارة وعينة الدراسة يعد من أىم ابؼنافذ ابعديدة التي أصبحت ابؼؤسسات العمومية تقدـ من 
خلابؽا ابػدمة العمومية وتستغلها لتفعيل الاتصاؿ العمومي مع افراد المجتمع، وىذا بؼا بؽا من بفيزات وخصائص 

 وبظات جعلتها أكثر تأثتَا وفعالية.

 .ابػدمة العمومية مواقع التواصل الاجتماعي، الفايسبوؾ،ت المفتاحية: الكلما

Résumé : 

  La communication adoptée par l’Agence nationale d’appuis et de 

développement de l’entreprenariat 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. 



 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. 

 



 

  :مقدمة

تسعى ابؼؤسسات وابؼنظمات في ظل التطور ابغاصل في تقنيات وتطبيقات الاتصاؿ لتقدنً كل ما ىو 
بعمهور واسع من شتى افضل على بصيع الاصعدة وابؼستويات ،فضلا عن ابػدمات العمومية التي تقدمها 

ابػصائص والسمات ، ولغرض برقيق أىدافها بهب على ابؼؤسسات تطوير علاقاتها بشكل ابهابي مع متلقتُ 
وبصاىتَ متنوعة وبـتلفة، حيث تشمل ىذه العلاقات بؾموعة كبتَة من ابؼهارات العملية والاستًاتيجيات 

ا والرفع من بظعتها، فضلا عن تعزيز قوة علاقتها بشكل يكفل تقوية اسم اية مؤسسة او منظمة وبرستُ صورته
مع بصهورىا الداخلي وابػارجي ،بفا بيكنها من تقدنً خدمات نوعية، بؿاربة بذلك كل الشائعات من موقف 

 القوة.

وفي الآونة الاختَة مارس مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي دورا مهما ورياديا على كافة الاصعدة     
علومات والاخبار والاحداث والتعليقات ووجهات النظر بكل ما بودث من مستجدات في فضلا عن نقل ابؼ

البيئة ا﵀يطة، حتى اصبحت ىذه ابؼواقع ذات ابنية بالنسبة للمؤسسات وابؼنظمات وشركات الاعماؿ، وبفا 
ستُ صورتها سهل استخداـ تلك ابؼواقع كوسيلة مهمة وفاعلة في تسويق وترويج خدماتها وادارة بظعتها وبر

لدى بصاىتَىا ، وخاصة شربوة الشباب الذي أضفى خاصية ابغتمية وضرورية الاطلاع والتواصل عبر مواقع 
 التواصل الاجتماعي لا بيكن الاستغناء عنها.

وتعد ابػدمة العمومية من الاىداؼ الرئيسية للمؤسسات خاصة ابػدمية منها ،عن طريق توظيفها    
عي في بناء صورة جيدة وذات مصداقية واحتًاـ على مدى سنوات طويلة، حافلة بؼواقع التواصل الاجتما

القرارات السلمية وابػدمات والبرامج ابعيدة وابؼلبية لرغبات وحاجيات ابعمهور، مدعومة بحملات اعلامية 
بتُ  توعوية مؤثرة وىادفة، تؤدي في بؾملها لدعم اىداؼ ابؼؤسسة وبناء وترسيخ صورة حسنة ومكانة عالية

منافسيها، وبالطبع لا تتحقق  ىذه الاىداؼ الا عن طريق مصداقية العمل وابعهود ابؼستمرة ابؼركزة في ذلك 
على جودة ابػدمات التي تلبي رغبات ابعمهور واحتياجاتو ، وبرقق مصابغو وبرتـً اراءه وتطلعاتو معتمدة على 

لى مستويات الثقة في اوساط فئات ابعمهور برامج اتصاؿ احتًافية تعزز صورة ابؼؤسسة، وبرافظ على أع



ابؼستهدؼ على مواقع التواصل الاجتماعي، اذ تواصل من خلاؿ تلك الفعاليات الذ بناء بظعة طيبة بؽا من 
 ناحية واستمرار التعامل مع ابعمهور من ناحية اخرى.

ء العلاقات بتُ الافراد ويعتبر الفايسبوؾ من بتُ أنواع مواقع التواصل الاجتماعي التي تساعد في بنا  
وا﵀افظة عليها ، كما يوفر العديد من ابؼزايا وابػصائص التي لد تشهدىا الوسائل الاتصالية من قبل كالتفاعلية 
والتشاركية والانية والتي بذتمع فيها الافراد ذوو الاىتمامات ابؼشتًكة لتبادؿ الافكار وابؼعلومات، خالقا بذلك 

ستخدمتُ من كل ارجاء ابؼعمورة على اختلاؼ اعمارىم واجناسهم وبؽجاتهم وحت عابؼا افتًاضيا بهمع ابؼ
ميولاتهم ورغباتهم ، لأنها ولسبب واضح ىو نشر بؿتويات مثتَة للاىتماـ وتعمل على اطلاع ابؼستخدمتُ 

 عالة.وتثقيفهم والتواصل فيما بينهم لتبادؿ تلك ابؼعلومات مع غتَىم ثم يعودوف بابؼسابنة البناءة والف

وبناءا على ما سبق طرحو فقد اصبحت مواقع التواصل الاجتماعي قطبا للاستخداـ من طرؼ الافراد    
وابؼؤسسات بأنواعها، وامتدت حتى الذ ابؼؤسسات العمومية ودفعتها الذ اعادة النظر في استًاتيجية الاتصاؿ 

اكبة ىذه ابؼواقع لابد منها ، ىذا ما والتواصل مع بصاىتَىا ، وفي غالب الاحياف اصبحت حتمية وضرورة مو 
زاد في جودة نوعية ابػدمة العمومية ابؼقدمة للمواطن من طرؼ ىذه ابؼؤسسات ، الامر الذي ساعد في برستُ 
اداء ابؼؤسسة العمومية وابػاصة على حد سواء كونها تعمل على مبدا اشراؾ ابؼواطن في عمليتي التسيتَ وصنع 

 لك سياسة الانفتاح على ابعمهور ابػارجي لتحقيق التشاركية والفاعلية في الاداء.وابزاذ القرارات ،خلقت بذ

ولطابؼا اقتًف استخداـ ىذه ابؼواقع بابعانب السلبي منها خاصة لدى فئة الشباب، على الرغم بفا 
، إلا أف يعانيو كثتَ منهم من برديات اجتماعية بذعلهم يستغلوف الوقت ابؼعاش بدؿ استغلاؿ الوقت الافتًاضي
 ىذه الدراسة ستحاوؿ معرفة الشق الابهابي في عملية الاستخداـ باعتبار ىذه الصفحة بوابة لعالد الشغل.

وعلى ىذا الاساس الذي نلمسو من الارتباط الوثيق بتُ مواقع التواصل الاجتماعي وابػدمات 
ات ورغبات ابعماىتَ، سنتطرؽ العمومية التي تقدمها ابؼؤسسات وابؼنظمات قصد برستُ صورتها وتلبية حاجي

ابؼسيلة في تطويع موقع التواصل ب وتنمية ابؼقاولاتية ضمن ىذه الدراسة الذ بذربة الوكالة الوطنية لدعم
الاجتماعي الفايسبوؾ في تقدنً وبرستُ ابػدمة العمومية ، على اعتبار اف ىذه القناة الاتصالية تسهم في 

، وبيكن اف تدرج ىذه ابؼبادرة ضمن مبادرة التحوؿ الرقمي خاصة  عصرنة وبرستُ وتفعيل الاتصاؿ العمومي



بعد ظهور الادارة الالكتًونية واستخداـ الرقمنة والتقنيات التكنولوجية في ابؼؤسسات ، حيث بذلت ابعزائر 
 مؤخرا العديد من الاصلاحات وابعهود لتقدنً ابػدمة العمومية الرقمية.

ر مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ ابػدمة العمومية صفحة وعليو سنتناوؿ في ىذه الدراسة دو 
ANADE MSILA  بموذجا ، دراسة ميدانية لعينة من اصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة ابؼنشأة في ذات

الاطار وابؼستخدمتُ لصفحة الوكالة بابؼسيلة، وقصد التعرؼ على الدور الفعاؿ بؽذه الصفحة التي يتم من 
 لعمومية ابؼقدمة من طرؼ ىذه الوكالة فقد اعتمدنا على خطة مقسمة كالتالر :خلابؽا برستُ ابػدمات ا

 الاطار المنهجي : 

وقد اختص بطرح الاشكالية وعدد من التساؤلات الفرعية ، كما تم التطرؽ الذ اسباب اختيار 
وابؼصطلحات  ابؼوضوع وابنيتو وأىدافو ، وشمل ىذا الاطار على بعض الدراسات السابقة وكذا أىم ابؼفاىيم

ابؼتداولة في الدراسة ، مع الاشارة الذ الاجراءات ابؼنهجية ابؼتبعة كنوع الدراسة و منهجيتها وبؾتمع وعينة 
 الدراسة ناىيك عن الادوات ابؼستعملة في بصع البيانات.

 الاطار النظري :

 اما فيما بىص الاطار النظري فقد تم تقسيمو الذ ثلاث بؿاور أساسية :

ابعوانب الاساسية ابؼرتبطة بصورة ابؼؤسسة وأبنيتها وكيفية :وتضمن  صورة المؤسسة والخدمة العموميةأولا: 
 تكوينها وعلاقتها بابػدمة العمومية ابؼقدمة للجماىتَ وكذا مراحل برستُ ابػدمات العامة.

الوكالة الوطنية : وتضمن أساسيات جهاز  ANADEالوكالة الوطنية لدعم وتنمية المقاولاتية ثانيا: 
، تعريفها ،الاطار القانوني وابؽيكل التنظيمي، مهامها واىدافها الاساسية، تبياف  لدعم وتنمية ابؼقاولاتية

 أصحاب بهدؼ تذليل العقبات التمويلية التي تقف وراء حصوؿالشروط اللازمة للاستفادة من ابعهاز، و 
صندوؽ تم التعرؼ على  أو توسيع نشاط مؤسساتهمء لإنشاء بؼؤسسات ابؼصغرة على التمويل اللازـ سواا

 .القروض الكفالة ابؼشتًؾ لضماف أخطار



: وتضمن عدة نقاط  ANADEلعم وتنمية المقاولاتية ثالثا: الخدمات العمومية للوكالة الوطنية 
ة لأصحاب كابػدمات ابؼالية وابػدمات غتَ ابؼالية التي تقدمها الوكالة وكذا الامتيازات وابؼساعدات ابؼمنوح

ابؼؤسسات ابؼصغرة ، بعدىا تم التطرؽ الذ دور مواقع التواصل الاجتماعي كمنفذ ابزذتو الوكالة لتحقيق 
 خدماتها العمومية.

 :الاطار التطبيقي

بيثل الدراسة ابؼيدانية لعينة الدراسة وقد اعتمدنا على عدة نقاط: اوبؽا بطاقة فنية لصفحة الفايسبوؾ  
ANADE MSILA فرز البيانات وجدولتها والتعليق عليها ، ثم الاستنتاجات ومناقشتها ،  ، ثانيها

 وخلص الاطار التطبيقي بتوصيات واقتًاحات .

 وتأتي ابػابسة في نهاية الدراسة لتلخص أىم ما توصلت اليو.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 الاطــــار المنهجي
 

 .إشكالية الدراسة -ٔ

 التساؤلات. -ٕ

 أبنية الدراسة. -ٖ

 أىداؼ الدراسة. -ٗ

 .أسباب اختيار ابؼوضوع -٘

 ابؼدخل النظري للدراسة. -ٙ

 برديد ابؼفاىيم. -ٚ

 منهج الدراسة. -ٛ

 الدراسة. أدوات -ٜ



 بؾتمع البحث والعينة. -ٓٔ

 .الدراسات السابقة -ٔٔ
 

 الإشكالية: -1

أعطى للبشرية شعلة شهد القرف ابغادي والعشرين تغتَات كثتَة مست بـتلف بؾالات ابغياة ،كما       
ثورة علمية ىائلة لد يسبق بؽا نظتَ خاصة في بؾاؿ الاتصالات وتقنية ابؼعلومات حتى باتت قوة الأمم والنظم 

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

ابؼعطيات ابغديثة ادركت ابعزائر اف عملية برستُ وجودة خدمات الادارات العمومية لن يتأتى الا باستخداـ 
 تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ فبدأت تسابق الزمن لتوفتَ ابػدمات الالكتًونية السهلة في القطاعتُ العمومي
وابػاص وقيامها بعدة اصلاحات من اجل التفاعل بتُ بـتلف الاطراؼ لبناء ادارة عصرية موحدة ابعهود 
مهتمة بتقدنً خدمة حقيقية وسريعة ذات جودة عالية وبأقل التكاليف دائمة الاصغاء بؼن بويط بها قامعة 

 لأشكاؿ البتَوقراطية مقربة بذلك الادارة من ابؼواطن. 

اف ىذا التطور ابغاصل بلغ درجة متقدمة حتى قلب الكثتَ من ابؼفاىيم وأتاح العديد  وبفا لاشك فيو   
من ابػدمات من خلاؿ تنوع وسائلو والتي تأتي في مقدمتها مواقع التواصل الاجتماعي التي حولت العالد الذ 

إلذ بؾرد قرية وألغيت  بؾرد قرية صغتَة كما يقوؿ إدوارد واكتُ وكأف العالد طويت أطرافو وبروؿ بدس كهربائي 
كل ابغدود ابعغرافية والزمانية، حتى اصبح وكأنو كتابا مفتوحا للعالد أبصع ، فالشعوب اليوـ جد قريبة من 
بعضها البعض من خلاؿ التواصل الافتًاضي عبر مواقع التواصل الاجتماعي ويوما بعد يوـ العالد الافتًاضي 

علاقة بتُ ابؼستخدمتُ من علاقات حقيقية إلذ علاقات افتًاضية، ينمو، وأعضاؤه تزداد، وىذا راجع لتطور ال
.  وأصبحت بفارسة الاتصاؿ بتبادلية ثنائية فالتواصل الالكتًوني عبر ابؼواقع الاجتماعية ىو ظاىرة اليوـ

اف مواقع التواصل الاجتماعي فتحت أمامنا أبواب الأمل ونوافذ ابؼستقبل لإقامة علاقات إنسانية   
اجتماعية غتَ بؿدودة وىذا ما بمىّ المجتمع الافتًاضي ابعديد وساعد على تطوره، إلذ جانب ىذه  وارتباطات



الابهابيات التي أتت بها مواقع التواصل الاجتماعي لمجتمعنا بقد أنها سابنت وبشكل كبتَ في سلوكيات 
 ابػدمات.وابذاىات وطرؽ تفكتَ الفرد ووعيو وثقافتو، وحتى لغتو مقدمة بذلك ابظى أنواع 

وخلاؿ ىذه السنوات الأختَة ازداد عدد ابؼشتًكتُ ابعزائريتُ بؼختلف الفئات العمرية وخاصة الشباب 
بصفتهم بيثلوف نسبة كبتَة من المجتمع بهذه ابؼواقع ونسبتهم في تزايد مستمر وىذا من خلاؿ ابػدمات التي 

ء ىذا أصبحت ابؼؤسسات بدختلف أنواعها تقدمها ابؼنظمات وابؼنتديات وغتَىا من سبل التواصل، وعلى ضو 
تهتم بدواقع التواصل الاجتماعي وذلك بفتح صفحات فايسبوكية كوسيلة للربط بينها وبتُ بصهورىا من خلاؿ 
بذويد خدماتها العمومية وبرستُ أدائها وبسيزىا عن ابػدمات ابؼنافسة وىذا بهدؼ ابغفاظ على ابؼؤسسة 

واستقطاب أكبر عدد من  ا،بؿيطه في تهاصور  و تهابظع بسس التي اؼالأىد بعض برقيقو  واستمراريتها
ابؼستخدمتُ لاعتبار اف قطاع ابػدمات أصبح يشكل أبنية كبتَة في اقتصاديات الدوؿ الذ جانب القطاعات 

 الاخرى. 

وتنمية .للوكالة الوطنية لدعم  ANADE MSILAوفي ىذا الصدد تعتبر صفحة فايسبوؾ 
ولاية ابؼسيلة من بتُ ابؼواقع التي  تقدـ خدمات عمومية بؼستخدميها خاصة فئة الشباب لاعتبارات  ابؼقاولاتية

شروط تأىيل الوكالة وذلك بالتوجيو والنصح وابؼرافقة وتبياف للخدمات ابؼالية وغتَ ابؼالية للوكالة وكذا 
دولة للقطاع الاقتصادي البديل ابؼناسب الامتيازات وابؼساعدات ابؼمنوحة بؽذه الفئة وىذا في اطار اعتبارات ال

 عن اقتصاد الريع النفطي   

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

في تحسين خدمتها العمومية عبر  ANADEوتنمية المقاولاتية كيف تساىم الوكالة الوطنية لدعم 
 قع الفايسبوك؟ مو 

 التساؤلات : -2

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

 ؟  ANADE MSILAبوؾ ماىي عادات وأبماط استخداـ الشباب لصفحة الفايس -ٔ



 ؟ANADE MSILAما ىي دوافع استخداـ عينة الدراسة لصفحة الفايسبوؾ  -ٕ
في التعريف بابػدمات التي تقدمها  ANADE MSILAىل تساىم صفحة الفايسبوؾ  -ٖ

 الوكالة؟
 
 
 

 أىمية الدراسة: -3

اف التطور الراىن لتكنولوجيات الاعلاـ والاتصاؿ فرض على ابؼؤسسات وابؼنظمات مواكبة ىذا 
 والتطور خاصة منها ابػدمية التي تولر أبنية كبتَة للخدمة العمومية بهدؼ تقدنً ابؼساعدة وتوصيل كل ما ى

اسهامات جديد وتلبية حاجيات الافراد او ابعمهور عبر مواقع التواصل الاجتماعي ، ىذا ما دفع بنا لإبراز 
خاصة في اوساط الشباب ابغامل للفكر ابؼقاولاتي  مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ جودة ابػدمة العمومية
 اطية .بغية ولوجو لعالد الشغل بكل أربوية بعيدا عن طوابتَ البتَوقر 

 أىداف الدراسة: -4

بؾمل الدراسات إلذ برقيق أىداؼ معينة وأىداؼ دراستنا لا بزرج عن ابؼفهوـ العاـ لأسباب تسعى 
 إختيار ابؼوضوع وتتمحور ىذه الأىداؼ في:

 .ANADE MSILAمعرفة أبماط وعادات الشباب ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة  -
 (وكالة دعم وتنمية ابؼقاولاتيةفي ابؼؤسسة ابػدمية )تبياف أبنية مواقع التواصل الاجتماعي  -
لأصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة ابؼنشأة في اطار ذات  وتنمية ابؼقاولاتيةابراز ابػدمات التي تقدمها وكالة دعم  -

 ابعهاز.
 دعم وتنمية ابؼقاولاتيةتسليط الضوء على تفاعلية ابؼستخدمتُ للخدمة العمومية ابؼقدمة من طرؼ وكالة  -

 يلة عبر صفحتها على مواقع التواصل الاجتماعي.ابؼس
 بؼسيلة.دعم وتنمية ابؼقاولاتية باابراز القيمة ابؼضافة لاستخداـ منصات التواصل الاجتماعي، من قبل وكالة  -
 ابؼسابنة في تنمية البحوث العلمية ومن ثم توفتَ مصادر اضافية في مكتبة علوـ الاعلاـ والاتصاؿ.  -



 وضوع:أسباب اختيار الم -5

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

 

 :  الذاتية -

انطلاقا من كوننا أحد ابؼشتغلتُ ضمن قطاع التشغيل، شكل حافزا أو دافعا بكو تسليط الضوء على ىذه  -
 التي تقدمها.ابؼؤسسة والوقوؼ على نوعية ابػدمة العمومية 

كوننا من ابؼستخدمتُ الدائمتُ بؼواقع التواصل الاجتماعي، شكل لدينا دافعا بكو الوقوؼ على  -
 الاستخدامات ابؼتعددة بؽذه ابؼنصات الاجتماعية.

 : الموضوعية -

 ولاية ابؼسيلة. دعم وتنمية ابؼقاولاتيةابراز قيمة ووزف ابػدمة العمومية ابؼقدمة من طرؼ وكالة  -
 مواقع التواصل الاجتماعي اصبحت حلقة وصل بتُ الادارة وابؼواطن.كوف  -
 حداثة ابؼوضوع وأبنيتو في ابؼؤسسة )جودة ابػدمة العمومية(. -
 في أوساط الشباب. دعم وتنمية ابؼقاولاتية أبنية وكالة  -
 ولاية ابؼسيلة.ب دعم وتنمية ابؼقاولاتيةأبنية تقدنً خدمات تفاعلية عبر منصات التواصل الاجتماعي، بالنسبة  -
 الاستعانة بنتائج الدراسة والعمل بها في ابؼؤسسة قصد الرفع ابعيد من أدائها بصفتي موظف في القطاع. -
 الدور الذي اكتسبتو مواقع التواصل الاجتماعي لدى الشباب حاملي الفكر ابؼقاولاتي. -
 لمؤسسة  ابؼدروسة. نقص الدراسات حوؿ صفحات الفايسبوؾ في جودة ابػدمة العمومية بالنسبة ل -

 المدخل النظري للدراسة: -6

 نظرية سوسيولوجيا الاستخدامات:   



يعتبر ىذا ابؼنظور ابؼستخدـ فاعلا مستقلا )يتمتع بقدرة الابداع( والاستخدامات وابؼمارسات مرتبطة    
 ارتباطا وثيقا بالتصورات التي بوملها الافراد بخصوص الاشياء التقنية.

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

( ويرجع اصل دراسات الاستخدامات في شكلها ابغالر الذ الاعماؿ Picaultu,2007,P374التكنولوجية،)
أسيسية للباحث )ميشاؿ دو سارتو( ابػاصة بالتساؤلات التي طرحها بشأف ابؼمارسات اليومية في بؾاؿ الت

التكنولوجيا، وقيامو بتحليل الفارؽ بتُ الاستخدامات ابؼبتكرة وتلك ابؼلاحظة بدقابلة عابؼتُ متضادين، عالد 
وخلاقة التي تساىم في ابتكار ابغياة  الانتاج وعالد الاستهلاؾ أو الاستخدامات ابؼدركة كممارسات ابداعية

(، ىكذا ارتبطت التساؤلات الاولذ حوؿ الاستخدامات بدلاحظة عدـ Certeau,1990,p28اليومية)
التطابق بتُ الاستخدامات ابؼتوقعة والاستخدامات الفعلية، على سبيل ابؼثاؿ، ىل يعتبر التحوؿ عن 

الاستخدامات ابؼنصوص عليها ؟ و الاستخدامات الفعلية الاستخدامات ابكرافا اـ ابداعا ؟ وما ىي طبيعة 
 les)والاستخدامات ابؼنحرفة؟ حيث تم الوصوؿ الذ نتيجة مفادىا وجود فارؽ بتُ الاستخدامات ابؼفكر فيها

usages penses ) (  ٕٔٔ،ص.ٕٕٔٓزة،يالتقتٍ.)بومعالفعلية بػطاب الاخصائيتُ والاستخدامات 

تخدامات" تطور علم اجتماع استخدامات التقنيات، حيث سنجد وفي أثر ستَ البحث حوؿ "الاس
(،ضمن ٕٔٓٓ(،و)برولكسٜٜٗٔ(،و)مالتُ،توسافٕٓٓٓؤٖٜٜ(،)جويوٜٜٗٔتقدبيات عند )شامبا

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

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

احدابنا فرانكفوني، والاخر ابقلوساكسوني، وبنا اليوـ على طريق التلاقي، مع ادخاؿ التقنيات في الثقافات، 
فمدرسة الابتكار ومن ثم مدرسة ابؼعرفة ابؼوزعة بنا على تصدي، بسبب الانتباه الذي بضلاه، للعلاقات 

يانا من الوقوع في بذربة طبيعية )حركة وضعت على تصور بالأشياء حتى لو كانت احتمالاتهما لا تتخلص اح
 (ٕٙٗ،ص.ٜٕٓٓالتقنيات فقط في ابؼدرسة الاولذ، وعلى النماذج ابؼعرفية في الثانية(.)ميغريو،



،سابنت عدة بحوث في فهم ٜٓٛٔ_ٜٓٚٔففي البلداف الفرانكفونية، ابتداءا من سنوات      
)التيليماتيك(، ونذكر ىنا بؾموعة CBللميكروحاسوب ،و للأدوات ابؼنزلية، وللػالاستخدامات ابػاصة وابؼهنية 

من الابحاث الرائد للباحثتُ من امثاؿ)جوزياف جويو،دومينيك بوليو،سارج برولاكس،تياري بارديتٍ وايفز 
ا توماس(،التي وضحت كيفية القياـ بالاستخدامات ابؼقيدة للشبكات من قبل غالبية ابؼستخدمتُ، خلاف

وبذدر الاشارة الذ اف  للتوقعات الوبنية ،كما تعتبر أعماؿ )ميشاؿ دو سارتو( أىم ابؼراجع في ذ لك،
الاستخداـ بؼستويات متعددة للوصف التي أجراىا)ميشاؿ دو سارتو( تبدو في النهاية غامضة في المجالتُ، 

أف نص )جاؾ بارييو( لد يكن  "اختًاع اليومية" الذي استخدـ كنموذج للتقييم الفوضوي للممارسات، حيث
"، أو بفيزا بالنسبة الذ ابغركات الثقافوية، على طريقة الاجتماعي ٜٜٛٔبعيدا عنو "منطق الاستخداـ 

السياسي للاستخدامات التي دافع عنها بصورة خاصة)فيتالر وبرولاكس وفاداؿ(،وقد بستٌ ىذا الاختَ التشديد 
ستذكار قدرات استًداد ابؼقاومات من خلاؿ ابؼنتجتُ، وذلك حتى على البعد النقدي في برليل ابؼمارسات با

لايبقى على التقييم الوحيد للمستخدـ الناشط، غالبا ما تتصلب ابؼناىضة بتُ الاستًاتيجية والتكتيك، وبتُ 
 ( ٖٙٗ.ٗٙٗ،ص ص.ٜٕٓٓالمجاز وابؼنهج ابؼؤقت عند )سارتو(،ابؼأخوذة بابؼعتٌ ابغرفي.)ميغريو،

وسائل إعلاـ دراسة ا منفصلة عن اتهصيصنية، ليست دراسة التقنيات وبزو سكالبلداف الأبقلوسا أما في        
عوب ) الانثربولوجيا و شالص ائصإلذ علم خ زاا بسنح امتياى بدور تيالثقافية، ال الدراسات تابعمهور في منشورا

دخوؿ إلذ الأوساط الشعبية، حتى اؿ واللمجح بتُ تقنيات از ة نوعية بسبفيا( في ابؼمارسات، أي مقار غراالاثنو 
تَ ابؼعلومات من قبل ابعماىتَ س( حوؿ تفرلرتضاعفت جهود ) دافيد مو  المجاؿ ضمن إطار نقدي، وفي ىذا

توف( و سيو سيلفر جرو ذلك جهود )وكائل الإعلاـ في ابغيز العائلي، سو  مع الاجتماعي سة حوؿ التكيفرابد
 يتقابظها أعضاء تيمواضع البحث: العائلة، أىداؼ الأبحاث، القيم الات غتَ ) لاسلي ىادوف(، قد تصدرت ابؼت

ل ركابعماعة الواحدة، والعلاقات بتُ الأصدقاء و...وجو ىذا التوسيع للثقافات أبحاث ) شاري تو 
كثتَا حسب ابعنس، والدراسات الأولذ حوؿ   رغ( بكو استخدامات ابغاسوب ابؼتفٜٜ٘ٔ،ٜٗٛٔ

(، وقد 1999كاسيل وجنكنز   1998و  1994جونز  و في أبحاث )ستيفنوألعاب الفيدي "السيبرموند"
ما لاحظا ثقافات مادية وليس نت، أنهللانتً أوضح ) دانياؿ ميلر ودوف سلاتر( في مقاربتهما الاثنوغرافية 

غط ضالأختَ بطريقة مبهمة بالأوامر ابؼعيارية إضافة إلذ ابؼعوقات والاحتمالات التٍ ت ٘تكنولوجيات، ترتبط ىذ
 (ٗٙٗ.٘ٙٗ،ص ص.ٜٕٓٓميغريو، ).اتسار معلى ابؼ



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

من سطوة  صللتخفيف من وطأة وسائل الإعلاـ ابعماىتَية والتخلسيلة كو و ية وابغرية الفردية، صخشللمبادرة ال
تخدـ ىو أنو غتَ سالتلفزيوف، لأف الفرؽ بتُ وسائل الاتصاؿ التقليدية ووسائط الاتصاؿ ابعديدة من زاوية ابؼ

 (ٕٕٔ،ص.ٕٕٔٓزةُ، 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 الانسيي ذقدبية ووسائط اتصاؿ جديدة، مثلا، فال
البيت،  رجتخداـ عادي، خاساا أنشطة موقفية )نهابؼضمار 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 تًكضاء والزماف( أو الفقة ابعدلية بينهما )كالز أبنية العلارااب
 تَتخداـ، معايستخداـ، قواعد الاستكنولوجيات الاتصاؿ ابعديدة) مع من نستخدـ، بفنوعات الا

ي أف يبتٌ من عملية الاستخداـ(، ولذلك يقر الكثتَ من الباحثتُ بأف معتٌ التكنولوجيا الاتصالية ابعديدة ينبغ
 (Fulk J,1993,P.921)التفاعل الاجتماعي فيما بتُ الأفراد.

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

كي والتقتٍ را إدماج الأشياء التقنية في ابغياة اليومية للأفراد، ويعتٍ منطق التملك الاجتماعي أف التحكم الاد
 ذهع بؽد اية ابؼطاؼ بالاندماج الداؿ وابؼبمح في نهس( يsavoir faireبغد أدنى من ابؼعارؼ وحسن التدبتَ)

أبنية بناء  حب عكف الباحثوف على توضيتً ماعة، وضمن ىذا ابؼقالتكنولوجيا في ابغياة اليومية للفرد أو ابع
.  لاتصاؿو ا ـالاعلالك تكنولوجيات راد في عملية بسفالاجتماعية للأ وابؽوية الشخصية ابؽوية

(Chambar,1994,pp249.270) 

 تحديد مفاىيم الدراسة: -7

 مواقع التواصل الاجتماعي: 7-1



القطر: مساقطو )جبراف مواضعو ومواقع  الوقوع بصع مواقع ومواقع القتاؿ:ابؼوقع ىو مكاف لغة:  الموقع: -
 بؾموعة من الصفحات التي تصف ىيئة أو شخصا وتعرؼ بهما. فهواصطلاحا  ، أما(ٕٕٔ،ص.ٕ٘ٓٓ

بالرجوع الذ مادة وصل فاف الواو والصاد واللاـ : اصل واحد يدؿ على ضم شيء حتى و لغة:  التواصل: -
:بلغ وانتهى ومن ىذه ابؼعاني بقد اف التواصل  التاـ بو واليو ة وصل الشيء بالشيء:وصل يصل وصلا وصل

 (ٛ٘،ص.ٕ٘ٓٓفي معناه اللغوي يدؿ على الاقتًاف والاتصاؿ والابلاغ وكذا الاعلاـ.)جبراف ،

لتواصل ىو تبادؿ أدلة بتُ ذات مرسلة وذات مستقبلة حيث تنطلق الرسالة من ذات فااصطلاحا: أما 
تقتضي العملية جوابا ضمنيا او تصربوا عما نتحدث عنو الذي ىو الاشياء أو الكائنات أو بعبارة الاخرى 

 أشمل موضوعات العالد ويتطلب بقاح ىذه العملية اشتًاؾ عناصر الاتصاؿ.

و التواصل ىو علاقة بتُ فردين على الاقل كل منهما بيثل ذات نشطة وكذلك ىو العملية التي 
وابؼستقبل لرسالة معينة في سياؽ اجتماعي مع الفرد او عبر وسيط بهدؼ برقيق غاية أو يتفاعل بها ابؼرسل 

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

 (ٚ،ص.ٕٓٓٓ)بدوي ، صديقة ، انضم و تألف. ع بهتمع اجتماعا معناه:اجتم لغة: الاجتماعي: -

 الرجل الكثتَ ابؼخالطة للناس.معناه لاجتماعي فااصطلاحا:  أما

 التواصل الاجتماعي: -

اف التواصل الاجتماعي ىو نقل الأفكار والتجارب وتبادؿ ابػبرات وابؼعارؼ بتُ الذوات والافراد 
وابعماعات بتفاعل ابهابي وبواسطة رسائل تتم بتُ مرسل ومتلقي وىو جوىر العلاقات الانسانية.)بن ىادية 

 (ٜٚ،ص.ٜٜٚٔاخروف،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 بؾموعة من الناس يرتبطوف بعضهم ببعض من خلاؿ 



واقع الصلات والعلاقات الاجتماعية مثل الصداقة وابؼشاركة وتبادؿ ابؼعلومات، ويعرفها بعض الباحثتُ بانها م
على شبكة الانتًنت والتي تسمح للفرد ببناء ملفو الشخصي، وانشاء قائمة من ابؼستخدمتُ الاخرين ابؼتصلتُ 
وابؼشتًكتُ معو، وعرض التعليقات وابؼواضيع وابؼناقشات التي أدلذ بها غتَه داخل ابؼوقع حتى تشمل ابؼستويات 

 (ٖٔٓ،ص.ٕٚٔٓكافة.)بؿمد جياد،

كتًونية اجتماعية تتيح عملية التواصل بتُ مستخدميها وقد وصفت ىذه تعرؼ على أنها شبكات الو 
 (ٖٚٔ،ص.ٕٛٔٓابؼواقع بأنها اجتماعية نسبة للازدياد ابؼتواصل في عدد مرتاديها.)قرة،رغيس،

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

 الاىتمامات وابؽوايات او بصعو مع أصدقاء ابعامعة أو الثانوية.

وتعرؼ أيضا على انها مواقع الكتًونية تسمح للأفراد بالتعريف بأنفسهم وابؼشاركة في شبكات اجتماعية 
جتماعية وتتكوف ىذه الشبكات من بؾموعة من ابؼتفاعلتُ الذين من خلابؽا يقوموف بإنشاء علاقات ا

 يتواصلوف مع بعضهم ضمن علاقات بؿددة.

ويضيف بشري بصيل في ىذا السياؽ بانها الطرؽ ابعديدة في الاتصاؿ في البيئة الرقمية، بدا يسمح 
نافع وابؼعلومات، وىي بيئة للمجموعات الاصغر من الناس بإمكانية الالتقاء والتجمع على الانتًنت لتبادؿ ابؼ

 تسمح للأفراد والمجموعات بإبظاع آرائهم واصواتهم للعالد أبصع.

 التعريف الاجرائي لمواقع التواصل الاجتماعي: -

فرع ولاية  وتنمية ابؼقاولاتيةىي تلك ابؼواقع الافتًاضية التي تستخدمها مؤسسة الوكالة الوطنية لدعم    
 ابؼسيلة بغية التعريف بها وبرستُ خدمتها العمومية. 

 الفايسبوك: 7-2

        ومن أىم مواقع التواصل الاجتماعي وأكثرىا انتشارا والتي بزدـ دراستنا ىو موقع الفايسبوؾ والذي ىو
وات اجتماعية تساعد موقع اجتماعي يساعد في ابغفاظ وبناء العلاقات بتُ الافراد وىو عبارة عن بؾموعة اد"



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

بتُ اضافة بؼا سبق يعتبر الفايسبوؾ من اىم مواقع التواصل الاجتماعي اذ يساعد في بناء العلاقات 
الافراد من ارجاء ابؼعمورة وفي التواصل بينهم والتنسيق والتضامن والتعاوف لأجل فكرة او ىدؼ معتُ حيث 
يرى بـتًعو مارؾ زوكربرغ اف الفايسبوؾ ىو "حركة اجتماعية وليس بؾرد أداة او وسيلة للتواصل ،وأنو سوؼ 

 أخذ صفة دليل سكاف العالد ،كما يتيح يسيطر على نواحي النشاط البشري على الشبكة العنكبوتية بالتالر
معلومات حوؿ  للأفراد العاديتُ اف يصنعوا من انفسهم كياف عاـ من خلاؿ الادلاء وابؼشاركة بدا يريدوف من

ابػاصة بهم قصد جعل العالد أكثر  وصورىم الشخصية ولقطات الفيديوانفسهم واىتماماتهم ومشاعرىم 
          (٘ٔ،ص.ٕٛٓٓ)عباس،انفتاحا" . 

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

ؿ الرسائل اليهم، ويشتَ اسم ابؼوقع الذ دليل الصور وابػدمات والتعريف بالشركات  قائمة اصدقائهم وارسا
كوسيلة متطورة للتعريف بنشاط الشركة وابغفاظ على بظعتها ضمن فعاليات وسائل التواصل الاجتماعي بؼوقع 

 (ٕٖٓ،ص.ٕٚٔٓالشركة".)بؿمد جياد،

 التعريف الاجرائي للفايسبوك: -

لفرع ولاية ابؼسيلة وتنمية ابؼقاولاتية ليها مسؤولوف من الوكالة الوطنية لدعم ىي صفحة افتًاضية يقوـ ع
بغية مرافقة وتقدنً خدمات عمومية بؼستخدميها سواء كانوا مستفيدين او غتَ مستفيدين من ابعهاز، وكذا 

 .التعريف بالوكالة

 الخدمة العمومية: 7-3



 ،ٕٗٓٓ العربية،ابغكومية.)بؾمع اللغة ة كالإدارة العمل في نشاطات ذات منفعة عامخدمة عامة، لغة:  -
ىي بؾموعة ابػدمات العامة ابؼوجهة للأفراد للاستعماؿ الشخصي وعادة تتطلب اصطلاحا: ، أما (ٖٕٓ ص.

 (ٖٗ،ص.ٕٚٓٓ،ٕٙٓٓىذه ابػدمات اتصالا مباشرا.)برانيس،

عاـ تقوـ على أساس برقيق وتعرؼ أيضا بأنها" بؾموعة الانشطة التي تقدمها جهات ربظية للصالح ال
ارات ومصالح ،كما أنها عبارة عن أي عمل ربظي صادر عن مؤسسات الدولة ابؼختلفة من وز ابؼنفعة

 (.ٓ٘،ص.ٕٚٔٓ)قوادري،شتَوؼ، ومديريات وىيئات...الخ

ىي عبارة عن امتيازات ومساعدات بفنوحة من طرؼ وكالة دعم تشغيل الشباب فرع التعريف الاجرائي:  -
 ابؼستفيدين من ابعهاز قصد مرافقتهم . ANADE MSILAبؼسيلة موجهة بؼستخدمي صفحة ولاية ا

 :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 
 بابؼنهج، وبدا أف بحوث الاعلاـ والاتصاؿ تتطلب من الباحث الاعتماد على منهج معتُ يكوف مناسبا
للحصوؿ على ابؼعلومات اللازمة وفقا لطبيعة الدراسة وأىدافها اللذاف يفرضاف نوع ابؼنهج ابؼستخدـ، لذلك 
فاف البعد ابؼنهجي لاي دراسة علمية بوتل ابنية متميزة كما يتطلب عناية فائقة من قبل الباحث قصد توفتَ 

أخرى ،فابؼنهج ىو"الطريق ابؼؤدي الذ  حد كبتَ من ابؼلائمة بتُ طبيعة ابؼوضوع من جهة وابؼنهج من جهة
الكشف عن ابغقيقة 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 ٜٚٚٔاو من أجل البرىنة عليها حتُ نكوف بها عارفتُ " )بدوي،عن ابغقيقة حتُ نكوف بها جاىلتُ ،
 ( ٗ.٘ص.

وبدا أف طبيعة موضوع دراستنا يتمحور حوؿ دور مواقع التواصل الاجتماعي )الفايسبوؾ( في برستُ 
أبموذجا تفرض علينا اتباع منهج ملائم يتوافق مع  ANADE MSILAابػدمة العمومية صفحة 
 اعتمدنا في ىذه الدراسة على:  اىداؼ دراستنا ،لذا فقد



ابؼنهج الوصفي الذي يصف وبولل ويفسر بـتلف البيانات وابؼعطيات حوؿ الظاىرة ابؼدروسة ،كما 
يعرؼ أنو: "طريقة من طرؽ التحليل والتفستَ بشكل علمي منظم من أجل الوصوؿ الذ أغراض بؿددة 

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

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

 .لنا الرئيسيبؿاولتُ بذلك الاجابة على تساؤ بكن بصدد دراستها، 

 

 أدوات جمع البيانات: -9

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

 دراستنا: ومن بتُ أدوات البحث العلمي نستخدـ في

 الاستبانة: 9-1

الاستبياف بأنو "بؾموعة من الأسئلة ابؼرتبة حوؿ موضوع معتُ، يتم وضعها في استمارة ترسل  يعرؼ    
أجوبة الاسئلة الواردة فيها".  ابؼعنيتُ بالبريد او بهري تسليمها باليد بسهيدا للحصوؿ على لأشخاصل

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

والاستبياف قد يرسل بطريق البريد الذ الأفراد ابؼعنيتُ، وقد بوملو الباحث بنفسو الذ الاشخاص، 
لاستبياف بحضور الباحث ويسجل بنفسو الأجوبة وابؼلاحظات التي تثري والأسلوب ابؼثالر ىو أف بيلأ ا

البحث فيما بعد، لاف المجيب يتوسع في بعض الأحياف في اجابتو ويفيد الباحث أكثر بفا كاف يتوقع منو، 
والشيء الذي بوصل في معظم الاحياف اف الباحث لا ينتبو الذ بعض ابعوانب في ابؼوضوع عند وضع 

، ٕٚٓٓالمجيبوف ىم يلفتوف انتباىو الذ تلك الثغرات فيتداركها في ابغاؿ. )بوحوش ،الذنيبات ، الاستبياف و 
 (.ٚٙص.



وبناءا على ماسبق ذكره فقد قاـ الباحث بإعداد استبياف الدراسة ابؼوسومة بدور مواقع التواصل    
بموذجا _من  ANADE MSILA الاجتماعي )الفايسبوؾ( في برستُ ابػدمة العمومية _ صفحة 

 خلاؿ اتباع ابػطوات التالية:

 ANADE MSILAابؼباشر مع موظفي ومستَي صفحة  اكتساب خبرات من خلاؿ التًبص ابؼيداني -
 .ا حوؿ ا﵀اور الاساسية لاستمارة الاستبانةاعطى تصورا واضح

فيها حوؿ ملائمة فقرات  تم اعداد مسودة أولية وعرضها على الأستاذ ابؼشرؼ بفا ادى الذ التعديل -
 ومتغتَاتها لقياس ما وضعت لأجلو. الاستبانة

اعادة ترتيب وضبط ا﵀اور وفقا بؼا أقره الاستاذ ابؼشرؼ ثم عرضها على بؿكمتُ من قسم علوـ الاعلاـ  -
 (ٕٓ.)أنظر ابؼلحق رقم والاتصاؿ

التوصل إلذ الشكل النهائي وبعد التعديل وإدراج ملاحظات ا﵀كمتُ واقتًاحات الأستاذ ابؼشرؼ تم   
( بؿاور بالإضافة الذ بؿور ٖٓلاستمارة الاستبانة التي قمنا بتوزيعها في بداية شهر ماي، وىي تتكوف من )

أسئلة )ابعنس، السن، ابؼؤىل ابؼهتٍ، صيغة التمويل، قطاع  ٙٓالبيانات الشخصية للمبحوثتُ ، والذي يضم 
.  ٙٓالذ غاية السؤاؿ رقم  ٔٓقم النشاط، بداية النشاط(وقد كاف السؤاؿ ر   

 ANADE: جاء بعنواف أبماط وعادات استخداـ ابؼستفيدين لصفحة الفايسبوؾ المحور الأول
MSILA  ٖٔالذ غاية السؤاؿ رقم  ٚٓأسئلة، من السؤاؿ رقم  ٚٓحيث تضمن ىذا ا﵀ور. 

ويشتمل  ANADE MSILA: بعنواف دوافع استخداـ عينة الدراسة لصفحة الفايسبوؾ  المحور الثاني
 عبارة . ٜٔأسئلة و ٘ٓعلى 

في التعريف بابػدمات التي تقدمها وكالة  ANADE MSILA: متعلق بدسابنة صفحة المحور الثالث
 عبارة.  ٗٔدعم تشغيل الشباب لأفراد العينة، ويشمل سؤاؿ واحد و 

 (ٔٓ)أنظر ابؼلحق رقم  سؤاؿ كلها كانت مفتوحة. ٜٔعبارة و ٖٖوكانت بذلك الاستبانة برتوي على

كما اقتصرت ىذه الدراسة على مستفيدين اصحاب مؤسسات مصغرة أنشأت في اطار جهاز الوكالة 
فرع ولاية ابؼسيلة ومستخدمتُ بؼوقع التواصل الاجتماعي الفايسبوؾ  وتنمية ابؼقاولاتية الوطنية لدعم 



ANADE MSILA  مشتًؾ مستفيد  ٓٓٗبػػػ من بؾموع المجتمع الكلي ابؼقدر  %ٕ٘، وىي نسبة

      وذلك حسب ابؼعادلة الأتية : 

   
 استبانة موزعة ٓٓٔ=  

 .ٜٕٔٓحتى بداية شهر جواف  ٜٕٔٓعلما اف ابغيز الزماني للدراسة بؿدد من بداية جانفي 

 :اختبار صدق وثبات استمارة الاستبيان 9-2

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

  (ٙٙ،ص.ٕٗٓٓ)ابغيزاف ،بؿمد بن عبدالعزيز ،إليها.

ئيسية ة برليل ابعمهور التأكد من مدى ملاءمة ىذه الأداة كأداة ر ستبانويقصد باختبار صدؽ أداة ا 
بؽذه 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 .ا﵀كموف   (ٕٕٕ،ص.ٕٗٓٓ

 :اختبار الصدق -

الرئيسية والفرعية طبقا  مادة دراستنا، قمنا بتحديد ا﵀اور برليل ابعمهور استبانةللتأكد من صدؽ  
التي قد بىتلف في فهمها ثم  الاسئلةلوصوؿ إلذ إجابات عليها، وقدمنا للقواعد ابؼنهجية والتساؤلات ابؼراد ا

لباحث، لتطبق بعد اوأضاؼ أخرى لد ينتبو بؽا  ةعرضت على الأستاذ ابؼشرؼ الذي عدؿ في بعض الاسئل
كما  ، اسئلة تطلاعي أولر بظح لنا بإضافةذلك الأداة على عينة من ابؼبحوثتُ بؿل الدراسة لإجراء اختبار اس

( ٕٓ)انظر ابؼلحق رقم أساتذة بؿكمتُ من ذوي ابػبرة في منهجية إعداد البحوث العلمية  تم الاستعانة ب
مدى صحة  ا﵀اور ا﵀ددة ومدى شموليتها لتغطية أىداؼ ىذا البحث، وقد وافقوا على كل  للأخذ برأيهم في 

تيب التسلسلي ، ا﵀اور ا﵀ددة واعتبروىا وافية إلذ حد كبتَ، واقتصرت ملاحظات ا﵀كمة الأولذ على التً 
 الاستمارة صورتها النهائية. وقمنا مع الأستاذ ابؼشرؼ بإجراء التعديلات ابؼطلوبة حتى بلغت مأخذنا بدلاحظاته

 :اختبار الثبات -



للتأكد من ثبات استمارة الاستبياف نظرا لصعوبة إجراء الاختبار من طرؼ أساتذة بؿكمتُ، بعأ  
من الاستمارات بؿل  الباحث إلذ إجراء اختبار بركيمي مقارف بتُ برليلو العيتٍ، حيث قاـ بتحليل نفس العينة

استمارة(. بصعت النتائج التي توصلت إليها وتم حساب درجة  ٓٓٔأصل منٓٔ% )ٓٔالدراسة قدرت ب 
 الاتفاؽ بتطبيق ابؼعادلتتُ الآتيتتُ: 

  ٕ+فٔـ / فXف معامل الثبات = -1
 ف : عدد ابؼرمزين أو ا﵀كمتُ. 

 التي اتفق عليها ا﵀كمتُ.  باناتالاست ـ : عدد
 ( سؤاؿ ٜٔ) الأوؿلتي قاـ بتحليلها ا﵀كم ا بانةسئلة الاستا : عددٔف
  (سؤاؿٜٔالتي قاـ بتحليلها ابؼرمز الثاني. ) بانةاسئلة الاست : عدد ٕف
(Anol Bhattacherjee,2012,P.57) 
نستخدـ ىذه ابؼعادلة الأولذ بغساب معامل الثبات عند برليل كل دراسة من العينة التي سيجرى عليها  -

 اختبار الثبات. 
)بسار . للتُا﵀ متوسط الاتفاؽ بتُ X( ٔ-+)فٔ)متوسط الاتفاؽ بتُ ا﵀للتُ(/ Xفمعامل الثبات =  -2

 (ٜٔٔ،ص.ٕٛٓٓيوسف ،
 ف: عدد ابؼرمزين او ا﵀كمتُ. 

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

 توسط معامل الثبات ابػاص بدجموع مفردات العينة. نستخدـ ىذه ابؼعادلة بغساب م -
  من العينة التي سيجرى عليها اختبار الثبات: بانةمعامل الثبات عند تحليل كل است -1

  ٜٛ.ٓ= ٜٔ+ٜٔ/ٚٔ Xٕالأولذ: معامل الثبات=  بانةالاست
 ٜٛ.ٓ= ٜٔ+ٜٔ/Xٕٔٚالثانية: معامل الثبات= بانة الاست
 ٗٛ.ٓ= ٜٔ+ٜٔ/Xٕٔٙالثالثة: معامل الثبات=  بانةالاست
 ٜٗ.ٓ= ٜٔ+ٜٔ/Xٕٔٛالرابعة: معامل الثبات =  بانةالاست
 ٜٗ.ٓ= ٜٔ+ٜٔ/Xٕٔٛابػامسة: معامل الثبات=  بانةالاست
 ٛٚ.ٓ=ٜٔ+ٜٔ/Xٕٔ٘السادسة: معامل الثبات=  بانةالاست



 ٛٚ.ٓ= ٜٔ+ٜٔ/Xٕٔ٘السابعة: معامل الثبات=  بانةالاست
 ٗٛ.ٓ= ٜٔ+ٜٔ/Xٕٔٙالثامنة: معامل الثبات=  بانةالاست
 ٗٛ.ٓ= ٜٔ+ٜٔ/Xٕٔٙالتاسعة: معامل الثبات=  بانةالاست
  ٜٛ.ٓ= ٜٔ+ٜٔ/Xٕٔٚالعاشرة : معامل الثبات=  بانةالاست

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

متوسط  ٖٛ.ٓ =ٓٔ(/ٜٛ.ٓ+ٗٛ.ٓ+ٗٛ.ٓ+ٛٚ.ٓ+ٛٚ.ٓ+ٜٗ.ٓ+ٜٗ.ٓ+ٗٛ.ٓ+ٜٛ.ٜٓ+ٛ.ٓ)
 ٙٛ.ٓ=ٙٛ.ٓ Xٓ.ٛٙ/ٔ(+ٕ-ٔ) Xٕمعامل الثبات = 

 

 

بيكن  .ٜٜ.ٓو  ٘ٙ.ٓتبعا بؽذه النتيجة ولأف صلاحية معامل الثبات كما يرى الباحثوف تنحصر ما بتُ  -
    (ٖٕٔ،ص.ٕٛٓٓ)بسار يوسف ، .درجة عالية من الثباتالقوؿ بأف أداة الدراسة على 

 التعريف بمجتمع البحث و العينة: -11

را لصعوبة القياـ بدراسة شاملة بعميع مفردات بؾتمع البحث، قمنا باختيار أسلوب العينة ونظرا نظ
ولاية ابؼسيلة، فقد تم وتنمية ابؼقاولاتية لاقتصار عينتنا على فئة ابؼستفيدين من جهاز الوكالة الوطنية لدعم 

اختيار العينة القصدية أو العمدية وىي "التي يقوـ بها الباحث باختيار مفرداتها بطريقة بركمية لا بؾاؿ فيها 
للصدفة، بل يقوـ ىو شخصيا باقتناء ابؼفردات ابؼمثلة أكثر من غتَىا بؼا يبحث عنو من معلومات وبيانات، 

لمجتمع البحث ولعناصره ابؽامة التي بسثلو بسثيلا صحيحا وبالتالر لا بهد  وىذا لإدراكو ابؼسبق ومعرفتو ابعيدة
 (ٜٚٔ.ٜٛٔ،ص.ص.ٜٜٚٔصعوبة في سحب مفرداتها بطريقة مباشرة".)بن مرسي،

وتنمية مفردة ىم مستفيدين من جهاز الوكالة الوطنية لدعم  100وعليو فقد تعمدنا عينة قوامها 
 ANADEابؼسيلة في شتى القطاعات وىم مستخدمتُ بؼوقع التواصل الاجتماعي الفايسبوؾ ابؼقاولاتية ب
MSILA  مستفيد مستخدـ للصفحة مع العلم  ٓٓٗ، وتم اختيارىم من بؾتمع البحث الذي يقدر عدده بػ

0.86متوسط معامل الثبات =   
 



لكن من بـتلف السمات وابػصائص وقد بست عملية توزيع   ٙٚٚٗأف العدد الابصالر بؼشتًكي الصفحة ىو
 .ٕٕٔٓ مايلاستبانة في بداية شهر ا

 الدراسات السابقة: -11

 السابقة الدراسات معلومات بعمع أساسيا منبعا تعد التي و البحث و الدراسة أدوات بتُ من       
 بتفحص قمنا دراستنا إطار في و الأساس ىذا على و بؽا منبعا و البحوث ركيزة تعد فهي بابؼوضوع، ابؼتعلقة
 على الاعتماد تم عليو و الباحثتُ الطلبة من كبتَا اىتماما ينل لد ابؼوضوع ىذا أف إلا ابؼذكرات، بعض

 دراستتُ: 
 :الأولى الدراسة

 الوطتٍ الأمن بؼديرية الربظية صفحةلل يةبرليل دارسة الاجتماعي التواصل مواقع عبر العمومية ابػدمة 
 ، قرة وايناس رغيس من جامعة بؿمد بؼتُ دباغتُ ابعزائرعلى موقع الفايسبوؾ للأستاذتتُ عائشة  ئراز ابع لولاية

وكانت  ٕٛٔٓورقة بحثية نشرت على بؾلة الدراسات الاعلامية دورية دولية بؿكمة العدد ابػامس نوفمبر 
 الخدمة تحسين في الفايسبوك الاجتماعي التواصل موقع مةىمسا مدى ما :الاشكالية ابػاصة بها كالاتي

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

ابؼوقع الالكتًوني للجهاز الامتٍ في ابعزائر، ومدى بذسيده لفكرة حق ابؼواطن في  الوقوؼ على اسهامات .ٔ
 الوصوؿ الذ ابؼعلومة.

 .ٕ.ٓالسعي لرصد مشاركة ابؼواطن في العمل الامتٍ من خلاؿ الويب  .ٕ
 تحديات التي تواجو العملية الاتصالية بتُ ابؼؤسسات الأمنية وابؼواطن.ابراز ال .ٖ
 الكشف عن جهود ابعهاز الامتٍ ابعزائري في ترقية ابػدمة العمومية وحرصها على الاىتماـ بابؼواطن. .ٗ

ت الاستاذتتُ في دراستهم لاستخداـ اداة برليل ا﵀توى الظاىري بؼا ينشر على صفحة واعتمد
ابػاصة للمديرية الأمن الوطتٍ لولاية ابعزائر ، وبسثلت عينة الدراسة في عينة قصدية غتَ احتمالية الفايسبوؾ 

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



ابؼؤسسة الامنية بحملات امنية توعوية عبر الفايسبوؾ ،في العديد من ابؼواضيع منها بضلات التوعية تقوـ  .ٔ
ابؼرورية ،التحسيس ضد ابؼخدرات وابعرائم، وتبصتَ المجتمع ومؤسساتو الذ ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسات 

في بمط حديث من الاتصاؿ الذي  الامنية وبالتالر بزرج ىذه ابؼؤسسات الامنية عن طابعها التقليدي وتدخل
 يقربها الذ كافة أفراد المجتمع.

تعمل على ابؼشاركة في ابغملات الوطنية، وابؼناسبات العامة لتقدنً الدور التوعوي للمجتمع في بـتلف  .ٕ
 ابؼواضيع من خلاؿ ابؼدارس ودور الثقافة....الخ.

 تفعيل ما يكتب من شكاوى ومعابعتها.تقوـ باستقباؿ الشكاوي وابؼقتًحات ومتابعة الصحف اليومية و  .ٖ
 تعمل على ابؼشاركة في بضاية الاداب العامة، ومعابعة العادات السلبية التي يعاني منها المجتمع. .ٗ
الرد على الرسائل وتقدنً بصيع ابػدمات ابؼطلوبة من قبل ابؼستخدمتُ والاستفسارات عن ما بوتاجوف اليو  .٘

 من معلومات .
بر الفايسبوؾ بوضع منشورات حوؿ التبرع بالدـ في ابؼستشفيات عند حاجتهم، تقوـ ابؼؤسسة الامنية ع .ٙ

 ويتم التنسيق مع رجاؿ الدوريات بابؼيداف وارساؿ العدد ابؼطلوب.
تعمل على اقامة معارض نوعية بابؼدارس بدختلف ابؼراحل الدراسية على مدار العاـ في بـتلف ابؼناسبات،  .ٚ

 كسر ابغاجز بتُ الناشئة ورجاؿ الامن.بهدؼ تقدنً الدور التوعوي وبغية  
من أىم ابؼنشورات ابؼتوفرة على الصفحة بؿاولات التصدي للجرائم ابؼخلة بأمن الدولة من خلاؿ التوعية  .ٛ

 والتحسيس ضدىا، خاصة التي تفشت في المجتمع مؤخرا بكثرة كظاىرة اختطاؼ الاطفاؿ.
مع، والتي كانت السبب في خلق ىوة بتُ افراد دحض فكرة اف ابؼؤسسة الامنية أداة قمع وارىاب للمجت .ٜ

 المجتمع وابؼؤسسات الامنية، من خلاؿ التواصل ثنائي الابذاه الذي بسيز بو موقع الفايسبوؾ.
خلق موقع الفايسبوؾ للمؤسسات الامنية منفذا ىاما وفعالا حتى تقتًب أكثر من افراد المجتمع وتقوي . ٓٔ

ت التي تقوـ بها الذ المجتمع بشكل عاـ والذي بيدىم بابؼعلومات الأمنية علاقتها بهم، من خلاؿ نشر النشاطا
 ابؽامة.

 مناقشة الدراسة:

نتفق مع ىذه الدراسة في متغتَاتها )ابػدمة العمومية ومواقع التواصل الاجتماعي( وكذا تناوبؽا             
الفايسبوؾ لكن بزتلف مع دراستنا في طريقة على موقع  ئراز ابع لولاية الوطتٍ الأمن بؼديرية ربظيةلصفحة 



تناوؿ ابؼوضوع من خلاؿ أنها عبارة عن برليل مضموف لصفحة ربظية ومدى قدرتها على برقيق ابػدمة 
العمومية في حتُ اف دراستنا عبارة عن دراسة ميدانية عن طريق استمارة استبانة بؼستفيدين مستخدمتُ 

 لزماني وابؼكاني.لصفحة ربظية، بالإضافة الذ المجاؿ ا

 الدراسة الثانية: 

دور الاتصاؿ ابػارجي في برستُ ابػدمة العمومية دراسة ميدانية بدديرية ابؼصالح الفلاحية لولاية قابؼة      
تُ قوادري عائشة وشتَوؼ سارة ،مذكرة بزرج لنيل شهادة ابؼاستً في علوـ الاعلاـ والاتصاؿ بزصص تللطالب

 وكانت الاشكالية ابػاصة بها كالاتي: ٕٚٔٓ/ٕٙٔٓعة قابؼة سنة اتصاؿ وعلاقات عامة بجام

 مادور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية لمديرية المصالح الفلاحية لولاية قالمة؟ 
 وأحيطت اشكالية الدراسة بالأىداؼ  التالية:

 .ابػارجي في برستُ ابػدمة العمومية الاتصاؿمعرفة الدور الذي يلعبو  .ٔ
  .تبياف مدى أبنية الاتصاؿ ابػارجي في ابؼؤسسة ابػدمية "الفلاحية" .ٕ
 .تبياف مكانة الاتصاؿ ابػارجي في النشاط العاـ للمؤسسة .ٖ

واعتمد الطالباف في دراستهم على ابؼنهج ابؼسحي الوصفي الذي يكفل بؽم بصع اكبر قدر بفكن           
التالية :الاستمارة، ابؼلاحظة، ابؼقابلة كل ىذا توصل بهم  من ابؼعلومات وذلك باستخداـ أدوات بصع البيانات

 الذ النتائج التالية:
 يساىم الاتصاؿ ابػارجي عموما في برستُ ابػدمات ابؼقدمة عبر بـتلف وسائلو. .ٔ
 تعتمد مديرية ابؼصالح الفلاحية على عدة خدمات كالإرشاد ،التحسيس والتوجيو ، التكوين ، الدعم..الخ  .ٕ
ابػارجي على بصع ابؼعلومات وتصحيح ابؼعارؼ الشائعة ، وتقدنً ابػدمات ابعيدة  يساعد الاتصاؿ .ٖ

 باعتباره أحد الركائز ابؼهمة والفعالة التي تهدؼ الذ رفع الاداء وبرستُ ابػدمات.
 بوظى الاتصاؿ ابػارجي للمؤسسة بأبنية بالغة لاعتباره عنصرا فعالا وجسرا للتواصل.  .ٗ
 ثر وسائل الاعلاـ تأثتَا ومسابنة في برستُ ابػدمات العمومية ابؼقدمة .يعد التلفزيوف والاذاعة اك .٘
التًكيز على مواجهة العوائق ابؼؤثرة في الاتصاؿ ابػارجي الادارية منها وابؼالية يؤدي الذ برستُ ابػدمات  .ٙ

 ابؼقدمة، ويعمل على تفعيلها وتوصيل ابؼعلومات اللازمة والاقناع بابؼستجدات.



ابؼديرية على بـتصتُ وبؿدودية عدد ابؼكلفتُ بالاتصاؿ ابػارجي مقارنة بدورىا ابؽاـ وخدماتها عدـ توفر  .ٚ
 ابؼرتبطة بعدة قطاعات أخرى.

 مناقشة الدراسة:
ركزت ىذه الدراسة على دور الاتصاؿ ابػارجي في برستُ ابػدمة العمومية وىي تتفق مع دراستنا في            

ة العمومية التي تقدمها ىذه ابؼؤسسة ، كما تتفقاف في ابؼنهج ابؼستخدـ واداة بصع جانب تناوبؽا بؼتغتَ ابػدم
ابؼلاحظ على البيانات واحدة الا وىي استمارة الاستبانة وبزتلف في كونها اعتمدت على ابؼلاحظة وابؼقابلة ،و 

اصبحت حتمية في كوف اف مواقع التواصل الاجتماعي  توصيات ىذه الدراسة أنها كانت بداية لدراستنا
ابؼنظمات وابؼؤسسات كأساليب اتصالية جديدة  بؼواكبتها قصد تقدنً خدمة عمومية نوعية وكذا ا﵀افظة 

 على ستَورتها وبرستُ صورتها.
 خلاصة :

من خلاؿ ىذا الاطار ابؼنهجي للدراسة بيكننا القوؿ باننا بسكنا من فك رموز ومعالد ابؼوضوع 
حيثياتو وكذا متغتَاتو ، كما بسكنا بالإحاطة بدا كاف قد سبق من خوض في ىذا والوقوؼ بدقة على بـتلف 

 ابؼوضوع والاستعانة بو في باقي ابػطوات اللاحقة من مراحل البحث التي بسكننا من ابساـ ىذه الدراسة.
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 العموميةصورة المؤسسة والخدمة  أولا:

 صورة ابؼؤسسة أبنيتها وخصائصها. -ٔ

 كيفية تكوين صورة ابؼؤسسة والعوامل ابؼؤثرة فيها. -ٕ



  ماىية ابػدمة العمومية خصائصها ومعايتَىا. -ٖ

 مراحل برستُ ابػدمة العمومية وابؼشكلات التي تعتًضها. -ٗ

 صورة ابؼؤسسة وابػدمة العمومية. -٘

 
 

 

 

 

 

 

 تمهيد: 

الاجتماعية والاقتصادية  في كل بقاع العالد برولات جذرية بسبب التقدـ التكنولوجي عرفت ابغياة 
اولا، وبسبب ما ترتب عنو من تطور في وسائل الاتصاؿ واساليبو ،ىذا الواقع ايضا كاف سببا في ازدحاـ 

روا اساليب ابؼؤسسات بخدمات كثتَة ومتنوعة، فاشتدت بذلك ابؼنافسة في استعماؿ وسائل اتصاؿ حديثة وطو 
تدخل مثتَة يركز كلها وفي نفس الوقت على برستُ السمعة وابراز صورة ابؼؤسسة، والتًكيز ايضا على ابػدمات 
العمومية ابؼقدمة ،كل ذلك من اجل ابراز صورة جلية تساىم في بسوقع ابؼؤسسة وترسم بذلك حدود مع 

ابؼستفيد من ابػدمة لد يعد ليهتم بابعانب النفعي ابؼنافسة، فالصورة تكتسي ابنية بالغة في بؾاؿ ابؼؤسسات ، ف
للمؤسسة بل اصبح اىتمامو اكثر بابعانب ابػيالر ابؼرتبط باستحضار الصورة وبناء الانطباع حوؿ ابؼؤسسة. 
وفي ىذا الاطار سوؼ نعرض ابعوانب الاساسية ابؼرتبطة بصورة ابؼؤسسة وأبنيتها وكيفية تكوينها وعلاقتها 

 ة ابؼقدمة للجماىتَ وكذا مراحل برستُ ابػدمات العامة.بابػدمة العمومي



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :صورة المؤسسة وأىميتها وخصائصها  -1

ىذه  ،ابؼؤسسةيكونها الفرد عن  التي الذىنية التصورات و الانطباعات بؾموع عن ابؼؤسسة صورة تعبر          
 ابؼؤسسة تسعى وبالتالر سيئة تكوف وقد .ابؼؤسسة عن إبهابية صورة للفرد فتكوف جيدة تكوف قد الانطباعات

 خاصة استًاتيجيات بناء خلاؿ من وذلك خارجيا، أو داخليا أكاف سواء  بعماىتَىا بؽا صورة لإيصاؿ أحسن
 تعاملها وكيفية ابػارجي وشكلها الصورة مكونات من انطلاقا وابػارجي الداخلي الاتصاؿ على أساسا ترتكز
  .صورة أحسن ايصاؿ أجل من زبائنها مع

 التي الذاتية للانطباعات النهائي الناتج ىي للمؤسسة الذىنية الصورة أف عجوة علي الدكتور يرىو 
 أو منشأة أو بعينو، جنس أو شعب أو ما، نظاـ أو معتُ، شخص زاءإ ابعماعات أو الافراد عند تتكوف
 حياة على تأثتَ لو يكوف أف بيكن آخر شيء أي أو معينة، مهنة أو دولية، أو بؿلية منظمة أو مؤسسة



 بعواطف التجارب ىذه وترتبط ابؼباشرة وغتَ ابؼباشرة التجارب خلاؿ من الانطباعات ىذه وتتكوف الإنساف،
 . (ٕٛٔ،ص.ٕ٘ٓٓ)عجوة،كربياف، .ىموعقائد وابذاىاتهمراد الأف

 عن فرادالأ يكونها التي والانطباعات كاتا الإدر  من بؾموعة عن عبارة الذىنية الصورة أف نستنتج ومنو        
 الصورة ىذه تكوف ،وقد تراابؼؤث من لمجموعة التعرض نتيجة ابؼخزنة اتدراكالإ ىذه استحضار ويتم ما، شئ
 .لآخر شخص من وبزتلف ئفةاز  أو ،صادقة رشيدة غتَ أو عقلية

 أىداؼ تسويق في وحيويا مهما عاملا تشكل عاـ بشكل للمؤسسات الذىنية الصورة أبنية إف         
 يعتمد والنمو البقاء على قدرتها ومدى ابؼؤسسات بقاح في ابؼؤثرة العوامل أىم فوا رسالتها، أداء في ابؼؤسسة
 لا عندما المجتمع بػدمة وأىدافها رسالتها برقيق عن عاجزة ستبقى ابؼدنية فابؽيئات والتمويل، التسويق على
 خدماتها أو منتجاتها وتسويق المجتمع رد ا أؼ جذب من تتمكن لد واذا لأنشطتها اللازـ والتمويل الدعم يتوفر
 ثقتهم وكسب ابؼستهدفة ابعماىتَ جذب على ابؼؤسسات تنافس ظل في وخاصة هارابؾوب أنشطتها أو

 فاف بؽا، طيبة بظعة لبناء والسعي ابعمهور لدى الذىنية صورتها عن التنازؿ مؤسسة لأي بيكن ولا ودعمهم،
 مصادر من معلومات من تغذيتو يتم ما على ابؼؤسسة بذاه انطباعاتو سيبتٍ ابعمهور فاف ذلك ابؼؤسسة أبنلت
 :يلي ما الذىنية الصورة بذنيها التي والفوائد العوائد أبرز فاف عاـ وبشكل أخرى،

 
 .بابؼؤسسة ابؼختلفة ابعماىتَ ثقة زيادة -
 .وأنشطتها هارابؾب بسويل وزيادة ابؼؤسسات لدعم التمويل مصادر جذب -
 .ابؼؤسسة أنشطة في للتطوع البشرية تار اابؼه استقطاب -
 .والعاملتُ ابؼؤسستُ أعضاء نفوس في للمؤسسة والانتماء بالثقة الشعور توليد -
 . عالمجتم خدمة في ودورىا بابؼؤسسة الإعلاـ ووسائل العاـ يلرأا قادة اىتماـ زيادة -
 (ٙٔٔ.ص،ٖٕٔٓالشطري،)

 الذىنية صورتها تكوف اف على بصيع أطراؼ ابؼنظمة أو ابؼؤسسة حرصمن خلاؿ ىذه الفوائد كاف تولد        
 ىذه في موجودة سلبية جوانب أو معالد أي لإزالة والسعي ومصابغها أىدافها وبزدـ إبهابية الآخرين لدى

 . عليها أر تط قد أو الصورة



 : يلي ما بينها من نذكر ، ابؼختلفة  ابػصائص و السمات من العديدوتتسم الصورة الذىنية للمؤسسة ب

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

 قليلة معلومات خلاؿ من الآخرين عن شاملة فكرة تكوين إلذ يلجئوف عادة الافراد وأف لاسيما الكلي،
 .الكاملة ابؼعلومات بصع على القدرة لعدـ عليها بوصلوف

 بردد التي العوامل وتتعدد التغيتَ، ومقاومة الثبات إلذ بسيل الذىنية فالصورة : للتغيير والمقاومة الثبات -
 وبعضها ذاتها، بالصورة يتعلقابؼتغتَات  ىذه وبعض الذىنية، الصورة في ا﵀تمل التغيتَ وكيفية كمية في وتؤثر
 ٓ خلابؽا من الواردة بالرسائل يتعلق الآخر

فراد فالأ لذلكونظرا  فيو، ابؼبالغ التعميم على الذىنية الصورة تقوـ :الفردية الفروق وتجاىل التعميم -
 الرغم على ككل ابعماعة صورة عليو تنطبق الصورة عموضو  ابعماعةأفراد  من فرد كل أف آلية بطريقة يفتًضوف

 ٓ فردية وفروؽ اختلافات وجود من

 ابؼواقف بذاه للجمهور ابؼستقبلية والتصرفات بالسلوؾ التنبؤ في الذىنية الصور تسهم :بالمستقبل التنبؤ -
الافراد  لدى وابذاىات انطباعات باعتبارىا فرادالأ لدى ابؼنطبعة الذىنية فالصورة ابؼختلفة، والأزمات والقضايا
 .مستقبلا ابعماىتَ عن تصدر قد التي بالسلوكيات تنبئ أف بيكن والأشخاص والقضايا ابؼوضوعات حوؿ

 في يقف لا فالفرد وابؼكاف، الزماف بغدود بتخطيها الذىنية الصورة تتسم :والمكان الزمان حدود تخطي -
 وعلى فيو، يعيش الذي العالد ثم بلده عن صورا ليكوف يتخطاىا بل معينة حدود عند الذىنية لصوره تكوينو
 ابؼستقبل، إلذ إضافة ابغاضر عن ذىنية صور ويكوف ابؼاضي، عن ذىنية صور يكوف فالإنساف الزماف مستوى
 ومشاىداتو ركاتودوم بؼعارفو وفقًا ابؼختلفة، والأماكن الأزمنة عن ذىنية صورا يكوف الإنساف أف يتضح وبذلك
  .والاستنتاج التخيل على قدرتو إلذ إضافًة

 تبتٌ الذىنية فالصورة د،راالأف لدى متحيزة اتراكاد إلذ الذىنية الصورة تؤدي :المتحيز كاالإدر  إلى تؤدي  -
 خلاؿ فمن ومتحيزة، متعصبة أحكاـ 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
 (.ٖٕٖ،ص.ٖٕٔٓ)ابعرايدة،

 :  أف في تكمن الذىنية للصورة أخرى وخصائص بظات عدة نلمح أف السياؽ ىذا في لنا بيكن    

 العوامل من بؾموعة وبوكمها وابؼكاف الزماف بظروؼ للتغتَ قابلة فهي ديناميكي طابع ذات الذىنية الصورة -
 الاتصالية والطريقة وثقافتها الشركة وىوية والبيئة والتقاليد كالعادات(تكوينها في والاجتماعية الثقافية ابؼؤثرة

 .)..ابعماىتَ مع الصورة لصاحب
 بالتالر وىي بـتلفة بطرؽ للجماىتَ تبث التي وابؼعلومات بابؼعارؼ متأثر معرفي طابع ذات الذىنية الصورة -

 بسلوؾ القياـ ثم ومن هاراكإد ثم برليلها ثم ومن ابؼعلومة وصوؿ (ابؼعرفية ابؼراحل من متسلسلة لعمليات بزضع
 .ابؼؤسسة بذاه )إبهابي أو سلبي(
 للشركات ابؼنظمة ابعهود تكامل بعد إلا ابعماىتَ عند تتكوف لا فهي متكامل طابع ذات الذىنية الصورة -

 (.ٖٛ.٘ٛ،ص ص.ٕٕٔٓبلختَي،.)ابعمهور ينتظرىا التي ابؼستويات بصيع وعلى

 

 المؤسسة والعوامل المؤثرة فيها: صورة تكوين كيفية -2

 الصورة لديها، تشكل أف ترغب التي ابعماىتَ طبقات لتحدد بحوث بعدة القياـ من للشركة بد لا البدء قبل
 من ،وبالرغم ٔٓرقم  الشكل خلاؿ من ذلك ونوضح بؽا بالنسبة أبنية الأكثر الطبقات برديد ثم ومن الذىنية

 . الأخرى ابعماىتَ بذاىل عدـ ينبغي أنو إلا بصهورين أىم بنا والزبائن ابؼوظفتُ  أف



 لديها الصورة تكوين في ترغب التي المنظمة جماىير :يوضح (11) رقم الشكل

 ٕٛ .ص ٖٕٔٓ.ٕٗٔٓ: غموقي، المصدر

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

 الذىنية الصورة مجراب وضع وأثناء العامة، للعلاقات العملية بابؼمارسة ابػاصة دراساتال نتائج إلذ بالإضافة
 السياسيةات بابؼتغتَ  تتأثر الصور أف الثابت فمن الأساسية، العوامل من العديد مراعاة ينبغي عملها وآلية

 العمليات طبيعة مع تتفق وأف بؼصداقية،وا  بالواقعية تتسم أف بؽا بد لا   وكذلك، التقنية أو والاقتصادية
 (.    ٕٔ،ص.ٜٕٓٓ. )الشيخ، ابؼؤسسة بسارسها التي والأنشطة

 :  الصورة مجابر ل التخطيط مبادئ من بعضًا ونذكر     

 يستدعي وىذا للمؤسسة، ابغالية الصورة في والقوة الضعف نقاط بتحديد ابؼرغوبة للصورة التخطيط يبدأ .ٔ
  . الصورة بؽذه وابؽامشية الأساسية ابؼعالد على للتعرؼ دقيقة سةرابد القياـ



 .ابؼؤسسة تودىا التي ابؼرغوبة الصورة بؼعالد مكتوب بزطيط وضع .ٕ
 .نقلها آليات و ابعماىتَ إلذ وابؼرغوبة ابؼخططة الصورة لنقل الأفكار ابتكار  .ٖ
 .الذىنية الصورة بـطط حلامر  كافة بؼتابعة ابؼتبعة التقييم مجراب وضع .ٗ

 فقد ذلك، عن ابؼسؤولتُ والأشخاص العامة سياستها من تتكوف ابؼؤسسة شخصية أف الثابت نوم    
 فإف وكذلك كثتَة، ذلك على والأمثلة صورىا، على الكبرى ابؼنظمات في القيادية الشخصيات أثرت

 وحتى ابؼعتمدة الرموز وكافة والشعار ابؼميز الربظي والزي فيةراابعغ وابؼنطقة مؤسسة بكل ابػاصة ابؼادية للأشكاؿ
 في ابؼعتمدة للسياسة الفعلي ابؼضموف عن أبنية يقل لا ذلك كل والمجتمع البيئة على وحفاظها اتصابؽا طرؽ

 (.    ٕٔ،ص.ٜٕٓٓ)الشيخ، ابؼؤسسة

 :الداخلي الجمهور -

 إلذ الداخل من يبدأ بؽا تيجيةااستً  ثروة لتكوف لنفسها ابؼؤسسة ترغبها التي الصورة وتطوير بناء إف        
 الصورة بتكوين البدء قبل ولكن الذىنية، صورتها بناء يسهل الأساس ىذا على تستند التي فابؼؤسسات ابػارج،
 لبناء وبحوث ساتدرا إلذ بحاجة وىذا ابؼؤسسة بذاه رابعمهو  بها يفكر التي الأشياء على التعرؼ من لابد
 كبتَ فمن فيها، ابؼتبعة الربظية السياسات تكامل إلذ بحاجة ابعمهور لدى الصورة وتشكيل ابؼتبعة، تيجيةاالاستً 

 الصورة بنود بوضع كلها تقوـ التي البشرية، ابؼوارد إدارة إلذ العامة العلاقات إلذ إدارة تُالتنفيذي ابؼسؤولتُ
 .تلك الصورة برقيق على الإدارية الدوائر بصيع جهود تكامل على متوقف ذلك وبقاح تنفيذىا، وطرؽ ابؼرغوبة

 

 :الخارجي الجمهور -

 ابػارجي، ابعمهور من وغتَىم للزبائن ابغقيقية الصورة لإظهار ملاءمة داخلية بيئة الشركة تهيأ أف بعد        
 إلذ ذاتها لتقدنً مهيأة ابؼؤسسة تكوف وبالتالر ابػارج، إلذ الداخل من ابدأ القائل بابؼبدأ عملت قد تكوف

 بعتُ تأخذ أف بهب ولكن عليها، الاعتماد وبيكن للثقة وأىل وفريدة نزيهة أصلية كمؤسسة ابػارجي ابعمهور
 الاتي: لشكلا في نلخصها التي العوامل من عددًا الاعتبار



 

 

 

 

 

 

 

 الزبائن لدى المؤسسة صورة تشكيل في المؤثرة العوامل :يوضح  (12)رقم  الشكل

 ٘ٛ .ص ٖٕٔٓ.ٕٗٔٓ: غموقي، المصدر

 في الواردة القيم بكليتأثراف  ما مؤسسة بكو شعورىم وطريقة الناس بها يفكر التي الأشياء بأف القوؿ ونوجز    
 فمثلا بالصورة، ابؼختصة والنشاطات ابعهود بصيع تكامل ضرورة على ثانية مرة نؤكد فإننا ولذلكأعلاه  الشكل

 بوسنوف بالرضا شعروا الذين والزبائن الزبائن، رضا عنها ينتج ابػارجي ابعمهور لدى ورتهاوص ابػدمة جودة إف
 يرضوف زبائن تكوين السهل من يصبح الصورة برسن ومع عالية، جودة ذات خدمة تقدـ التي بابؼؤسسة الظن
 (ٗٔ،ص.ٜٕٓٓ)الشيخ،.الأخرى العوامل بصيع شأف وىكذا عنها، إبهابيًا انطباعًا ويشكلوف ابؼؤسسة، عن

 :وىناك عدة عوامل مشتركة في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة

 : في وتتمثل: شخصية عوامل  -

 .).م،القي ،الثقافة التعليم( للمعلومات ابؼستقبلة للشخصية الذاتية السمات -
 .ابؼنظمة عن ابؼقدمة بابؼعلومات واىتمامو دافعيتو ودرجة بابؼنظمة ابػاصة ابؼعلومات تفستَ على الفرد قدرة -

 صورة البلد

ابؼنافستُصورة   

 الدعػػػػػػػاية

ابػبرة السابقة بخدمات 
 ومنتجات ابؼؤسسة

الصورة المتكونة 
 لدى الجمهور

العلامة التجاريةصورة   

 الاعلاف

ابػدمػػػػػػػػػػة صور  

 صور مقهى ابػدمات )الوسطاء(

السياسة الربظية 
 للمؤسسة



 : في وتتمثل : اجتماعية عوامل -

 . للمعلومات ابؼستقبل الفرد على الأولية ابعماعات تأثتَ -
 . ابعماىتَ ابذاىات على يأالر  قادة تأثتَ -
 . فيو السائدة والقيم دراالأف فيو يعيش الذي المجتمع ثقافة تأثتَ -

 :يلي فيما أبنها تتمثل و:تنظيمية عوامل -

 .خدماتهاو  سياستها للمنظمة، ابغقيقية الأعماؿ -
 . ابؼختلفة الاتصاؿ وسائل عبر وابؼنقولة بابؼنظمة ابػاصة الاتصالية الرسائل -
 . الرسائل لنقل ابؼستخدمة الاتصالية الوسائل نوعية -
 .وابعماىتَ بابؼنظمة العاملتُ بتُ ابؼباشرة الشخصية الاتصالات -
 . المجتمع بػدمة ابؼنظمة بها تقوـ التي الاجتماعية الأعماؿ -

 ابؼلصقات في تار ثابؼؤ  ىذه ،وتتجسد للمنظمة الذىنية الصورة تكوين في دورا التسويقية تراابؼؤث وتلعب    
  (ٕٚٔ،ص.ٕٚٓٓ،ٕٛٓٓ.)وقنوني،الإشهارية

 مصطلح استخدـ من أوؿ ىو (Walter Libman) ليبماف والتً أف الصورة بؾاؿ في ساتاالدر  وتشتَ    
 الصورة أف أي ".ةطيالنم الصورة تصنع التي ىي الثقافة "أف ليبماف ويرى اتصالر، كمفهوـ النمطية الصورة
 عند مسبقاً  لديو مقبولة وأصبحت الشخص، لدى الزمن عبر متراكت التي ابؼعتقدات من مكونة النمطية
 بعد منو ابؼتوقعة الأفكار أو والتصرفات، عليها، نشأ التي والثقافة والقيم العادات بحكم مشابو، بغادث تعرضو
 العقل في متًسخة ثابتة صورةا: "بأنه :النمطية الصورة (Gak chahen) شاىتُ جاؾ ويعرؼ . ذلك

 وأكثرىا ءاتراالإج أصعب من الوجداف من إقصاؤىا أو الصورة ىذه بذاوز ويعد التغيتَ، ترفض الإنساني،
 ". تعقيدا

 شعوب أو أشخاص عن الأذىاف في تنطبع التي الصورة تلك ىية: "النمطي الصورة أف أصبع أبو صالح ويرى 
 بـالفة بصورة الشعب أو الأشخاص ىؤلاء تصور في التفكتَ من ذىتٍ قالب في موضوعية بظات معها حاملة

  "الذىن في



 :النمطية والصورة الذىنية الصورة بتُ الفروؽ أىم عن ابغديث بيكن وبالتالر

 ابؼتوافرة ابؼعلومات دتاز  كلما وحاوض تزداد وأنها للتغيتَ، وقابلة مفتوحة، صورة يى : الذىنية الصورة -
  .عنها

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

 :منها أربعة بسييز وبيكن بؽا ابؼختلفة والأشكاؿ عالأنوا  عراضستا دوف ابؼؤسسة صورة سةادر  تكتمل لا   

 دقيقة إجابات يقدـ أف فرد أي يستطيع لا بؼا فرادالأ لدى تثبت أنها الاتصاؿ ءاخبر  يرى :التلقائية الصورة -
 .أذىانهم في بوضر بدا عفوية بطريقة بو تتميز وما بػصائصها، تلقائية بإجابات ويكتفي ابؼؤسسة عن

 للتفكتَ الكافي الوقت للمجيب ويعطى التساؤلات من سلسلة طرح خلاؿ من تظهر : المثارة الصورة -
 من الكثتَ على ابغصوؿ عند ابؼثارة الصورة وتثبت ابؼؤسسة، عن يعرفو ما كل يستحضر حتى والتمعن

 تكوف وتارة موضوعية تكوف تارة نالذى في يستحضره ما حسب المجيب طرؼ من ابؼؤسسة حوؿ ابػصائص
 . ذاتية

 وشعورىم كاتهمادرا   حسب انهيستقبلو  الذين الافراد وخياؿ أذىاف إلذ تصل التي وىي :المأخوذة الصورة  -
 ابؼأخوذة إلذ ابؼؤسسة مع مقارنةالافراد  موقع حسب ابؼأخوذة الصورة وتقسم للاستيعاب، وطريقهم ابغسي
 . ةابغقيق دائما تعكس لا ولكنها واقعا ابؼأخوذة الصورة تنتج أف بيكن . داخلو من لأخرىاو  خارجها

 بتجاوز بؽا وتسمح أىدافها تبرز لأنها إيصابؽا ابؼؤسسة تريد التي ابؼثالية الصورة ىي : المقصودة الصورة -
 ابؼثالية الصورةو  ابػارج في ابؼأخوذة الصورة بتُ فارؽ يوجد لكن . التنافسية الأفضلية على وتتحصل منافسيها

 على بهب لذا الغالب في واقعية غتَ أىداؼ عن ابؼثالية الصورة تعبر ،سنوات عدة بعد سده بيكن التيو 
 بلوغو عليها بهب الذي ابؽدؼ الصورة بردد أف و منطقي اختيار عن نابذة أىدافا لنفسها تعطي أف ابؼؤسسة

 .قصتَ وقت في

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



 .أذىانهم في وتتكوف ابؼستخدمة الفئة إلذ إيصابؽا ابؼنظمة ترغب التي وىي :المرغوبة الصورة -

 ،والعلامة ابؼنتج للمنظمة، ابغقيقي الواقع تعكس التي الصورة وىي :الحقيقية الصورة -

 (ٔٛ،ص.ٕٗٔٓ،ٖٕٔٓ. )غموقي،ابؼستهدفة الفئة تدركها التي الصورة وىي :المدركة الصورة -

 :خصائصها ومعاييرىا الخدمة العمومية ماىية -3

ابػدمة العمومية بدفهوـ الدولة التي تساىم بشكل أو بآخر بتوفتَىا، ولا توجد تعاريف موحدة ترتبط      
 خدمة العمومية.  لبذتمع حوؿ مفهوـ واضح وبؿدد ل

 :"عبارة عن نشاط بىدـ ابؼصلحة العمومية والتي تتكفل بو الإدارات العمومية ". لذلك فهي

اسطة شخص معنوي عمومي )مؤسسة عمومية(، أو برت كما أنها: "نشاط ذات مصلحة عمومية يتحقق بو 
 (ٜٙٔ،ص.ٜٕٓٓ)جابر، رقابتو بواسطة شخص معنوي خاص)مؤسسة خاصة (.

وقد عرفت بصعية التسويق الامريكية ابػدمات بأنها: "منتجات غتَ ملموسة يتم تبادبؽا مباشرة من ابؼنتج الذ 
 (kotler,dubois,1997,p145ا او فصلها" )ابؼستهلك، من ابؼؤسسة الذ ابعمهور ولايتم نقلها او خزنه

من خلاؿ التعاريف السابقة بيكن اعتبار ابػدمة العمومية بأنها:" بؿصلة كل نشاط عمومي ىدفو 
تلبية حاجات ابؼواطنتُ سواء من طرؼ مؤسسات القطاع العمومي أو مؤسسات القطاع ابػاص، وىذا في 

النشاط بصورة مباشرة أو غتَ مباشرة  من طرؼ السلطات  إطار برقيق ابؼصلحة العمومية، كما يُستَّ ىذا
 العمومية لضماف برقيق ابؼساواة والاستمرارية وابؼلائمة في تقدنً ابػدمات العمومية ".

 وتتميز الخدمة العمومية بمحموعة من الخصائص وىي كالاتي :

ابػدمػػة القػػدرة علػػى إصػػدار أي أف ابػدمػػة لػػيس بؽػػا كيػػاف مػػادي كمػػا أنهػػا تفقػػد متلقػػي  عــدم الملموســية: -
 قرارات وأحكاـ بناءا على تقييم بؿسوس من خلاؿ بؼسها، أو تذوقها أو رؤيتها عند حصولو عليها.



وتعتٍ وجود علاقة مهمة بتُ ابػدمة وبتُ مانح ابػدمة بفا ينتج عنو ضرورة حضور ابؼستفيد مػن  التلازمية : -
 .ابػدمة إلذ أماكن تقدبيها، مثل ابػدمات الطبية

تتصػػػف ابػدمػػػة بعػػػدـ التجػػػانس وصػػػعوبة التنمػػػيط وتعػػػتٍ ىػػػذه ابػاصػػػية عػػػدـ القػػػدرة في كثػػػتَ مػػػن  التبـــاين: -
ابغالات على تنميط ابػدمات خاصة تلك التي يعتمد تقدبيو على الإنساف بشكل كبتَ واضح، فيصػعب علػى 

لر فهػػو لا يسػػتطيع ضػػماف مػػورد ابػدمػػة، أف يتعهػػد بػػأف تكػػوف خدماتػػو متماثلػػة ومتجانسػػة علػػى الػػدواـ وبالتػػا
 مستوى جودة معتُ بؽا، ويصعب على طرفي التعامل التنبؤ بدا ستكوف عليو ابػدمات ابؼقدمة .

إف ابػدمػة ىػي ذات طبيعػة غػتَ قابلػة للتخػزين فػلا بيكػن الاحتفػاظ بهػا  الفنائية )عدم القابليـة للتخـزين(: - 
بػػدمات وخصوصػا في القطػاع ابػػاص وتلحػق بهػا لفتًة معينة وىذا راجع لعدـ ملموسيتها، فػبعض مؤسسػات ا

تػػؤثر إذا كػػاف الطلػػب مسػػتمرا، إلا أف  خسػػارة كبػػتَة في حالػػة عػػدـ الاسػػتفادة منهػػا، وبالتػػالر فهػػذه ابػاصػػية لا
 التباين في الطلب وعدـ استمراره بوتتَة منتظمة بودث اضطراب في ابؼؤسسات ابؼقدمة للخدمة.

إف ىذه ابػاصية بسيز بتُ النتاج السػلعي والإنتػاج ابػػدمي،  ػوف آف ملتقػى ابػدمػة لػو  عدم انتقال الملكية: -
 (ٙٗ،ص.ٕ٘ٔٓ،ٕٙٔٓ)عثماني،ابغق فقط في استعماؿ ابػدمة لفتًة معينة دوف أف بيتلكها.

اف عملية تسيتَ نشاطات ابػدمة العمومية لابد بؽا اف تستخدـ قواعػد مشػتًكة تعػد بدثابػة قػيم تسػتمد 
 شرعيتها وصفاتها وابؼتمثلة في ابؼعايتَ التالية:منها 

: يعبر ىذا ابؼعيار عن عدـ التمييز بتُ ابؼواطنتُ في تقدنً ابػدمة بؽم وذلك لا على اساس معيار المساواة -
الاصل او ابؼعتقد او اللوف او الانتماء ...الخ، فهذا ابؼعيار يفرض ابؼساواة بتُ ابؼستفيدين في حالة وجودىم في 

 عيات متماثلة وبهب تقدبيها دوف تقصتَ ونقص من طرؼ العاملتُ عليها.وض

: اف ما بييز ابػدمة العمومية أنها لا تنتهي وذلك بصورة منتظمة كونها مرتبطة بحاجات الديمومةمعيار  -
ب متواصلة لعموـ الناس بفا يتطلب من الدولة وضع خطط برفظ ابػدمة العامة عن التوقف، وىذا ابؼعيار يتطل

الاداء الدائم وابؼستمر للخدمة لضماف الرفاىية الاجتماعية والرقي العاـ للمواطنتُ من خلاؿ توفتَ ابغاجات 
ابؼشتًكة والضرورية بؽم من خلاؿ بصيع قنوات الاتصاؿ، وىذا ما يتعتُ على الدولة بضاية ابؼؤسسات والادارات 



اظ على ابغد الادنى من العماؿ في اداء بعض العمومية من خلاؿ الفشل والافلاس كما يستوجب كذلك ابغف
 نشاطات ابػدمة العمومية خاصة في حالة الازمات.

: وذلك من خلاؿ مواكبة أشكاؿ التقدـ والتطور ولاسيما التكنولوجيا منها كتحديث للوسائل معيار التطور -
لاجتماعي والتقدـ التقتٍ من وغتَىا من ذلك، وىذا ابؼعيار يسمح بتكييف بؿتوى ابػدمة العمومية مع التطور ا

جهة واحتياجات ابؼستفيدين من جهة اخرى، كمواكبة مواقع التواصل الاجتماعي من خلاؿ فتح صفحات 
 ربظية للمؤسسات قصد معابعة بـتلف الاىتمامات والانشغالات وتقدنً خدمات نوعية.

حالة ما اذا كانت وضعياتهم متباينة من : امتداد بؼعيار ابؼساواة بتُ ابؼواطنتُ في معيار المجانية النسبية -
حيث مستوى الدخل، اعتماد سلم بتُ ىذا التباين بحيث يدرج في اعلى ىذا السلم ابػدمات العمومية التي 
يكوف الوصوؿ اليها بؾانيا للجميع، ثم ترتيب ابػدمات تنازليا حسب نوعية ابػدمة ومستوى دخل ابؼستفيد، 

لذ غاية اسفل السلم اين يقتضي معيار ابؼساواة في التعامل بابغصوؿ على بحيث تتعدد التسعتَات وتندرج ا
 ابػدمة العمومية بدقابل مثل اغلبية ابػدمات العمومية ذات الصفة الصناعية والتجارية .

يعتبر ىذا ابؼعيار ابػدمة العمومية ىي كل الانشطة التي تثبت فيها عجز السوؽ في  : معيار الفعالية -
بوصل في حالات الاستقلاؿ غتَ متوازف بتُ مناطق الوطن )خلق الفوارؽ ابعهوية(، فتوفتَ  التصحيح الذي

بعض ابػدمات العمومية ابعوارية يسهم في خلق التوازف ابعهوي وابغفاظ على مزاولة ابػدمات العمومية بذعل 
 لة وبرقق مكاسب ملموسة.تهيئة وتنمية ىذه ابؼناطق اكثر فعالية، حيث تتوقع اف تكوف ابػدمات العمومية فعا

: انطلاقا من مفهوـ ابػدمة العمومية كونها خدمة أساسية يكوف حق الاستفادة منها معيار الشمولية -
مكفولا لكل ابؼواطنتُ، لأنها تعتبر ضرورية في اغلب الاحياف، ومن ثم فاف ابػدمة العامة ينبغي اف تكوف في 

 ا بشروط مناسبة لقدراتهم ومتطلباتهم ومستويات معيشتهم.متناوؿ ابؼواطنتُ والسماح بؽم بالوصوؿ اليه

: يعتبر ىذا ابؼعيار ابػدمة العمومية ما ىي الا تعبتَ عن التضامن الاجتماعي بتُ ابؼواطنتُ معيار التضامن -
 تتولذ الدولة قيادتو وبذسيده ميدانيا من خلاؿ بؿاربة ظاىرة ابغرماف والفقر بابؼسابنة في تقليص الفوارؽ بتُ

 ابؼواطنتُ، لذا تصنف ابػدمة العمومية مهامها وفق معيار التضامن الذ ثلاث أصناؼ وىي:

 مهاـ تهدؼ الذ جعل ابػدمة العمومية مادية ومالية في متناوؿ ابؼواطنتُ. -



 مهاـ تهدؼ الذ ا﵀افظة على الانسجاـ الاجتماعي والشعور بابؼواطنة. -
 ؿ الفعاؿ والعادؿ للموارد ابؼشتًكة.مهاـ تهدؼ الذ ابؼسابنة في تشجيع الاستعما -

 (.٘٘،ص.ٕٚٔٓ.ٕٙٔٓ)قوادري،شتَوؼ،

 مراحل تحسين الخدمة العمومية والمشكلات التي تعترضها: -4

 نشود في ابػدمات العمومية ىي:اف من اىم ملامح التحوؿ ابؼ

 ".برستُ ابعودة ضمن فكر اداري جديد ما يطلق عليو اسم "ادارة ابعودة الشاملة -
 الاداء دوف توقف "التحستُ ابؼستمر".برستُ  -
 الارتقاء بابػدمة العمومية بؼستوى يضاىي ابؼستوى الافضل بالنظم ابؼماثلة. -
 السعي الذ اختصار الوقت لضماف مفهوـ اداري معاصر "التنافس بالوقت". -
 استبداؿ اسلوب الادارة الورقية بأسلوب الادارة الالكتًونية. -
 خفض التكاليف وترشيدىا. -
 داؿ الادارة برؤى كبار ابؼوظفتُ الذ الادارة برؤى وتوقعات طالب ابػدمة العمومية.استب -

 وفيما يلي بـطط لعرض مراحل برستُ ابػدمة العمومية:

 

 

 ( يوضح: مراحل تحسين الخدمة العمومية13شكل رقم )ال



 ٔٙص  ،ٕٙٔٓ.ٕٚٔٓ ، شتَوؼ قوادري، :لمصدرا

 لنظاـ برستُ ابػدمات العمومية ابؼقدـ للمواطنتُأما ابؼخطط الثاني يوضح الية العمل 

 الية العمل لتحسين الخدمات العمومية :يوضح( 14الشكل رقم )

 ٔٙص  ،ٕٙٔٓ.ٕٚٔٓ ، شتَوؼ قوادري، المصدر:

 

 الا اف ىذه الالية لتحستُ اداء ابػدمات العمومية تعتًضها بؾموعة من ابؼشكلات والتي تتمثل في : 

 بسبب تفشي ظاىرة الوساطة. التميز في اداء ابػدمة -
 سوء تقدنً ابػدمة العمومية. -
 البطء في أداء ابػدمة العمومية لأسباب تعود الذ طوؿ وتعقيد الاجراءات والعمليات اللازمة لإنتاج ابغدمة. -
 تفشي ظاىرة الرشوة في اوساط ابؼوظفتُ والاقتناع باف ابغصوؿ على ابػدمة لا بيكن اف يتم بدوف رشوة. -
الامر الذي ينتج عنو وجود  صاؿ بتُ الادارة في منظمات ابػدمة العمومية وبتُ بصاىتَ ابػدمة،غياب الات -

 فجوة بتُ ما يتم تقدبيو من اداء للخدمات العمومية وبتُ ما يتوقع ابؼواطنتُ بكوىا.



نتاج افتقار الابتكار والتطوير الناتج عن السياسات ابؼخططة وابؼدروسة للتغيتَ في عمليات واجراءات ا -
 .وتقدنً ابػدمة العامة للجمهور

الغياب الكامل للبحوث والدراسات التطبيقية في الوحدات التنظيمية التي تتوافر بشكل كبتَ في ابؼؤسسات  -
 وابؼنظمات الاكادبيية والبحثية.

سوء استخداـ ابؼوارد التنظيمية ابؼتاحة في انتاج وتقدنً ابػدمة العمومية، وذلك اما بسبب الابناؿ  -
 .رقاتساو عدـ ابػبرة والدراية او بسبب ال اللامبالاة،و 
ضعف نظم ابؼتابعة والتقييم للخدمات العامة وبرقيق الرقابة الفعالة بغرض التحقق من وصوؿ ىذه  -

 ابػدمات الذ ابؼواطنتُ وفقا للقوانتُ والتشريعات ابؼنظمة بؽا.
 يقصد بها نظافة وجاذبية ابؽياكل ابػاصة افتقار الاحساس بابؼظاىر ابعمالية في ابػدمة العمومية والتي -

 وسوء مظهر ابؼكاتب والعديد من العاملتُ. بدنظمات ابػدمة العامة،
الامر الذي كاف لو  تفشي ظاىرة الفساد الاداري في ابؽياكل والعلاقات التنظيمية لوحدات ابػدمة العامة، -

قيم العمل، وعلى مستوى اداء ابػدمة  انعكاساتو السلبية ابغادة على العاملتُ في ىذه الوحدات وعلى
 العمومية.

عدـ القدرة على ا﵀افظة على ابؼستوى ابعيد للخدمة العمومية، نظرا لغياب ابؼعايتَ ابػاصة بالرقابة على  -
 جودة ىذه ابػدمة.

 نقص التأطتَ وعدـ الاىتماـ بالتكوين. -
 قدـ أبماط التسيتَ. -
 تأدية وظائفها.فشل أجهزة الرقابة الداخلية وابػارجية في  -
 عدـ الاىتماـ بابعانب الاستشرافي. -
عدـ برديث ابؽيكل التنظيمي العاـ للإدارة وابؽياكل التنظيمية للمؤسسات خاصة في اطار التطور  -

 التكنولوجي ابؼلحوظ.
 افتقاد الادارات العامة الذ منهج التخطيط الاستًاتيجي الذي ىو سبب ابهابي في برستُ صورة ابؼؤسسة. -
الاطار التنظيمي ابغديث لإدارة ابؼوارد البشرية، مع نقص ملحوظ في ابؼوارد البشرية عالية الكفاءة. غياب  -

 (ٜ٘.ٓٙ،ص ص.ٕٙٔٓ.ٕٚٔٓ)قوادري،شتَوؼ،

 صورة المؤسسة والخدمة العمومية : -5



 اف صورة ابؼؤسسة ترتبط ارتباطا وثيقا بعمابؽا من جهة وبصهورىا من جهة اخرى فهما عاملاف مهماف   
وصورة ابؼؤسسة  ،لزبائنها  التي تقدمها عامل ابػدمة العمومية لصناعة الصورة ابغسنة للمؤسسة بالإضافة الذ 

لا تبرز الا عندما تواجو ازمة او حدث ما يهدد وضعها او مصابغها او قدرتها على العمل والاستمرارية ،وفي 
لك موضع رصد وانتقاد من ابؼؤسسات ابؼنافسة وقت الازمات تصبح ابؼؤسسة عرضة بؼراقبة وسائل الاعلاـ وكذ

بشكل عاـ وبصهورىا بشكل خاص لاسيما اف خدماتها مرىونة بنجاح ابؼؤسسة او فشلها ومن ىنا يبرز دور 
وابنية استًاتيجيات علاقاتها في البناء وابغفاظ على صورة وبظعة ابؼؤسسة ، ويكوف ذلك عن طريق عدة 
  استًاتيجيات منها:

تركز ىذه الاستًاتيجية على الفرد، عن طريق تعزيز الوعي والاىتماـ لدى ابعمهور  استراتيجية التثقيف: -
الذي يتعامل مع ابؼؤسسة، عن طريق تقدنً ابغقائق ا﵀ايدة والواقعية وابؼوضوعية والدقة في نقل ابؼعلومات، 

سلبي معتمدة على التفستَ العقلي وابػدمي لكي تبرر تبتٍ السلوؾ الصحيح والسلوؾ الابهابي وبسنع السلوؾ ال
لإجراءات ابؼؤسسة، اذ تكمن الفائدة من تلك الاستًاتيجية من خلاؿ التثقيف بػدمات ابؼؤسسة وبناء بظعة 

 ابهابية بؽدؼ بعيد ابؼدى.

وىي برستُ القدرة ابعماعية للتكيف وحل ابؼشاكل وبرستُ الاداء للمؤسسة بذاه استراتيجية التسيير:  -
هورىا والبيئة التي تتعامل معها، وتهدؼ الاستًاتيجية الذ تعريف ابعمهور بالتسهيلات التي ابزذتها ابؼؤسسة بص

بؼساعدة بصهورىا وفق ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼؤسسة ،عن طريق تقدنً ابؼعلومات التي تساعد ابعمهور 
 هورىا.على الاستفادة من ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة او الشركة الذ بص

تستهدؼ ىذه الاستًاتيجية الفرد وابعماعات بشكل مباشر، عن طريق التغيتَ في استراتيجية الاقناع:  -
الاعتقادات والآراء والتوقعات وابؼواقف والسلوؾ معا، عن طريق تقدنً افضل ابػدمات واعداد رسائل اتصالية 

لتي من شأنها اف بزدـ سياسة ابؼؤسسة بذاه مؤثرة للمتلقتُ، على سلوكهم بالآراء وابؼقتًحات ابؼطروحة ا
 بصهورىا من ابؼتلقتُ.

وتتضمن حث ابعمهور على فعل وسلوؾ معتُ ترغب بو ابؼؤسسة، عن طريق الوعود  استراتيجية الترغيب: -
بأفضل ابػدمات و ابؼكافآت وابؼسابقات وابؼعارض ....الخ، فضلا عن عبارات وألفاظ توحي باف ابؼؤسسة 

 كافأة ابعمهور في حاؿ تفاعلو مع ابؼؤسسة.قادرة على م



وتظهر فاعليتها عندما يكوف ىناؾ توافق في الرؤى والاىداؼ بتُ ابؼؤسسة وابعمهور،  استراتيجية التعاون: -
عندا يشعر كل منهما بابغاجة بؼشاركة الاخر في بريد موضوع ما، او تطوير خدمات ابؼؤسسة، عن طريق 

بؼؤسسة وبصهورىا، بتقدبيها معلومات صحيحة ودقيقة وصادقة بعمهورىا احداث احساس مشتًؾ ما بتُ ا
 معبرة بذلك عن دور ابعمهور في التغلب على ما يواجو ابؼؤسسة من مشكلات طارئة مستقبلا.

وتسعى ابؼؤسسة عن طريق مسؤوليها وقادتها وابراز ابؼؤسسة بكو الافضل وبرستُ استراتيجية الدعاية:  -
، عن طريق عرض منجزاتها الابهابية التي حققتها عبر الاصعدة كافة، عن طريق استخداـ صورتها بشكل مستمر

العبارات وابعمل التي بذذب ابؼتلقتُ بكو ابؼؤسسة عبر قنواتها الاتصالية ، فضلا عن الاىتماـ الشديد من قبل 
 (ٜٕٛ،ص.ٕٚٔٓابعمهور للخدمات التي تقدمها ابؼؤسسة.)بؿمد جياد،

كما اتاحت تكنولوجيا الاتصاؿ وتطبيقاتها لأجهزة وعماؿ ابؼؤسسات ومنظمات الاعماؿ وسيلة 
جديدة في بؾاؿ تعريف ابعماىتَ بابؼؤسسات والتًويج للخدمات التي تقدمها ، والتثقيف لتشجيعهم بالتواصل 

بؼؤسسة خارجيا اـ داخليا، معها عبر ىذه الوسيلة والسعي لإقامة وتنمية علاقات الكتًونية مستمرة مع بصهور ا
فقد حققت ىذه الوسائل ابعديدة فوائد عديدة لتكوف بنزة وصل بتُ صورة ابؼؤسسة وابػدمات العمومية التي 

 تقدمها وذلك من خلاؿ :

 بحيث تتيح ىذه ابؼواقع للمؤسسات الاتصاؿ الدائم بابؼستخدمتُ وبشكل مستمر.: الاتصال الدائم -
القدرة على الاستجابة الفورية للمؤسسة في حاؿ ظهور موضوعات وحالات  وىي الاستجابة الفورية: -

 وتطورات في العمل، فضلا عن ابذاىات ابعماىتَ بكو ابؼؤسسة ذات العلاقة.
بحيث ينتشر ابؼتلقوف لشبكة مواقع التواصل الاجتماعي على مستوى العالد ،وبالتالر سرعة الانتشار:  -

 كل واسع وبالتالر الوصوؿ الذ بصاىتَىا اينما كانوا.تستطيع ابؼؤسسة عرض خدماتها بش
تشكل مواقع التواصل الاجتماعي علاقة تبادلية تستطيع من خلابؽا ابؼؤسسة اف برصل على رجع الصدى:  -

رجع الصدى الفوري بتُ ابؼتلقتُ وابؼتعاملتُ معها، الامر الذي يتيح للمؤسسة الوقوؼ على ما يريده بصاىتَىا، 
هات نظرىم حوؿ مستوى ابػدمات وابؼقتًحات الابهابية التي بيكن الاعتماد عليها في برستُ وآرائهم ووج

 ابػدمات ومعابعة السلبيات التي يراىا ابؼتلقتُ ازاء ابؼؤسسة. 



من الاىداؼ الرئيسية والاساسية للمؤسسة برقيق الاتصاؿ ابؼتبادؿ بينها وبتُ اتصال ذو اتجاىين:  -
ىذه العلاقة ىو اتاحة الفرصة للمتلقتُ التفاعل مع ابؼؤسسة من جهة وكذلك فاف بصاىتَىا، فابؽدؼ من 

ابؼؤسسة تتفاعل مع بصهورىا من جهة اخرى، وىذا اسلوب تقتٍ مهم تقدمو مواقع التواصل الاجتماعي لعمل 
خدامها ابؼؤسسات التي بدأ العالد يبتعد عن الوسائل التقليدية ، وينظر الذ تطور ابؼؤسسات حوؿ مدى است

 بؽذه التقنيات ابغديثة.
اف عملية توظيف ابؼؤسسة للتطبيقات الالكتًونية ذو جدوى اقتصادي عالر وذو كلفة انخفاض الكلفة:  -

 منخفضة، ولاسيما اف بؽذه الوسيلة بظة ابلفاض كلفتها مقارنة للخدمات التي تقدمها لعمل ابؼؤسسات.
ظيف مواقع التواصل الاجتماعي في ابؼؤسسات اف مكن تو المناقشة والتواصل في عرض الخدمات:  -

تلعب دورا مهما وبارزا في التواصل مع بصهور ابؼؤسسة ومناقشة ابرز ابؼواضيع وكذا التفاعل الذي تقدمو تلك 
ابؼواقع بتُ الطرفتُ في عرض وشرح وتفستَ ابػدمات ابؼقدمة للجمهور، كما انها بسنع اي سوء فهم او انتقاؿ 

،ص ٕٚٔٓحيحة ابذاه ابؼؤسسة الغرض منو النيل من صورتها وبظعتها.)بؿمد جياد،بؼعلومات غتَ ص
 (.ٜٜٕ.ٖٓٓص.

بفا سبق طرحو لا بيكن لأي مؤسسة او شركة اف تتجاىل الوسائل التقنية ابغديثة وتطبيقاتها ولا سيما 
من خدماتها في العالد مواقع التواصل الاجتماعي التي زادت ابنيتها وذلك لزيادة عدد مستخدميها وابؼستفيدين 

وبشكل سريع ولاسيما في عابؼنا العربي ،فهذه ابؼواقع بؽا القدرة على بذميع الافراد وتوجيههم وحثهم بكو 
موضوع ما سواء تظاىرة او غتَىا ، اذ تشكل تأثتَ على ابؼتلقتُ في رسم صورة بؿببة وبظعة ابهابية للمؤسسة في 

 لك بؼا تقدمو ىذه ابؼؤسسات من خدمات عبرىا. وسط ابؼنافسة للمؤسسات فيما بينها وذ

 خلاصة:

 ضرورةبقد انو من الصعب تكوين صورة جيدة للمؤسسة ولا يكوف ذلك الا ب إليو تطرقنا ما خلاؿ من
وىذا بؼا بؽا من الابنية البالغة ابذاه  ،ابؼؤسسة صورةب ابؼختصة والعوامل والنشاطات ابعهود بصيع تكامل

 التي الصورة أو الانطباع معرفة ابؼؤسسة على وبؽذا ينبغي والانطباع الذي بوملو عنها ،بصهورىا ابػارجي 
 .عليها تكوف أف في ترغب التي الصورة إلذ الأختَ في لتصل برسينها على العمل بشة ومن عنها ابعمهور بوملها



الاساليب والاستًاتيجيات بالإضافة الذ ابػدمات العمومية التي تقدمها ابؼؤسسة واستعمابؽا بؼختلف 
في بؾاؿ تعريفهم بابؼؤسسة والتًويج  خاصة الاتصالية منها قصد الظفر بتلبية حاجيات ورغبات بصهورىا

الوكالة الوطنية لدعم وتنمية للخدمات التي تقدمها، ىذا ما سنعرضو في ابعانب الثاني من دراستنا حوؿ 
  ابؼقاولاتية.
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 تمهيد:

يل وابغد ، من أجل ترقية التشغن طرؼ ابغكومةترتكز سياسة التشغيل على برنامج عمل مسطر م  
من التًكيبة السكانية  %ٓٚخاصة على فئة الشباب الذين يشكلوف ما يفوؽ نسبة  ،من تفاقم ظاىرة البطالة

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



اقتصادية للحد من ظاىرة شاملة ومتكاملة قائمة على مقاربة  استًاتيجيةيستند ىذا البرنامج على و  
البشرية عن  واردتنمية ابؼو يرتكز كذلك على تشجيع الاستثمار الإنتاجي ابؼولد لفرص العمل،  كما  البطالة،

 وعصرنة مؤسسات تسيتَ سوؽ العمل. معابعة البطالةو طريق التكوين 

كأحد آليات سياسة ANADEلاتية و وتنمية ابؼقاومن ثم فقد جاءت الوكالة الوطنية لدعم  
التشغيل النشطة التي تقوـ على مبدأ ابؼبادرة الفردية لإنشاء مؤسسات مصغرة تساعد على استحداث مناصب 

 بدا يسمح ودعم النسيج الاقتصادي ا﵀لي والوطتٍ ،هة، وعلى خلق الثروة من جهة أخرىمن ج شغل دائمة
  ،ىذا ما سيلقى بعض من التفصيل في ما ىو اتي.

 

 

 

 

 

 

 : ANADE وتنمية المقاولاتيةتعريف الوكالة الوطنية لدعم -1 
الوزارة ابؼنتدبة ىيئة ذات طابع عمومي، تعمل برت وصاية  وتنمية ابؼقاولاتيةالوكالة الوطنية لدعم        

رافقة ، تقوـ بتنفيذ جهاز ذو مقاربة اقتصادية، يهدؼ الذ ملدى الوزير الأوؿ ابؼكلف بابؼؤسسات ابؼصغرة
 لإنشاء وتوسيع مؤسسات مصغرة في بؾاؿ انتاج السلع وابػدمات. الشباب

وبسنح اعانات مالية وامتيازات جبائية خلاؿ كل مراحل  كما تسعى الذ ترقية ونشر الفكر ابؼقاولاتي  
 ابؼرافقة.



في ىذا الاطار بالتنسيق مع البنوؾ العمومية وكل الوطنية لدعم وتنمية ابؼقاولاتية تتصرؼ الوكالة         
 .(ٖٓ)انظر ابؼلحق رقم  على ابؼستويتُ الوطتٍ وا﵀لي.الفاعلتُ

من الآليات الداعمة للمبادرات ابؼقاولاتية التي  وتنمية ابؼقاولاتية الوكالة الوطنية لدعمويعتبر جهاز    
اعتمدتها الدولة في تفعيل سياسات التشغيل النشطة، للحد من ظاىرة البطالة من جهة، وخلق الثروة من 

 خلاؿ إنشاء مؤسسات مصغرة تساىم في التنويع الاقتصادي للخروج من تبعية ا﵀روقات من جهة أخرى. 

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

ابؼتعلق بدعم  6669جويلية  24ابؼؤرخ في  432/69الرئاسي رقم  ابؼرسوـ بدوجبء الوكالة إنشا تم   
تشغيل الشباب، وقد صدرت العديد من ابؼراسيم والقوانتُ التي بردد شروط التأىيل ومستويات الدعم ابؼالر 

 ٜٕٖ-ٕٓرقم  كابؼرسوـ التنفيذيوكذا الامتيازات ابعبائية وشبو ابعبائية ابؼمنوحة للشباب أصحاب ابؼشاريع،  
سبتمبر  ٛٓابؼؤرخ في  ٜٕٙ-ٜٙوـ التنفيذي رقم الذي يعدؿ ويتمم ابؼرس ٕٕٓٓنوفمبر  ٕٕابؼؤرخ في 
ابؼرسوـ التنفيذي ،بالإضافة إلذ ابؼتضمن إنشاء الوكالة الوطنية لدعم وتشغيل الشباب ويغتَ تسميتها ٜٜٙٔ
 29ابؼؤرخ في  462/23والذي ألغاه ابؼرسوـ التنفيذي رقم ، 6669سبتمبر  20ابؼؤرخ في  462/69رقم 

 4266مارس  29ابؼؤرخ في  623/66، والذي بدوره عدؿ وبسم بابؼرسوـ التنفيذي رقم 4223سبتمبر 
أين تم تعميم تواجد فروع  وابؼتعلق بتحديد مستوى الإعانات ابؼالية ابؼمنوحة للشباب أصحاب ابؼشاريع؛

الفرع ابػاص  للوكالة عبر بصيع ولايات الوطن وكذا إنشاء ملحقات بدختلف الدوائر والبلديات، حيث تم إنشاء
مقرة(  -بوسعادة -وفتح ثلاث ملحقات بكل من ) ابؼسيلة 6660بولاية ابؼسيلة ابتداءً من شهر فيفري 

 الشكل ابؼوالر يوضح ابؽيكل التنظيمي للوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب فرع.و  4226ابتداءً من سنة 
 ا.ابؼسيلة وكذا ابؼلحقات التابعة بؽ

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الهيكل التنظيمي لفرع ولاية المسيلة يوضح (:15رقم)الشكل 

 ابؼسيلة  ANADEوثيقة مقدمة من طرؼ  المصدر:

 

 :وتنمية المقاولاتيةمهام وأىداف الوكالة الوطنية لدعم  -3

  على بصلة من ابؼهاـ من أبنها: وتنمية ابؼقاولاتيةلدعم  تقوـ الوكالة   



 ابؼشاريع.تقدنً النصح والدعم ابؼالر بغاملي  -
 مرافقة الشباب حاملي فكرة مؤسسة حتى بذسيدىم الفعلي بؼشاريعهم.  -
 وضع كل ابؼعلومات الاقتصادية، التقنية، القانونية، والتنظيمية برت تصرؼ الشباب حاملي ابؼشاريع. -
 إنشاء بنك للمشاريع )إبقاز بطاقات فنية بؼختلف ابؼشاريع(. -
 )الضرائب، البنوؾ...إلخ(. تطوير العلاقات مع بـتلف شركاء ابعهاز -
 تطوير الشراكة مع بـتلف القطاعات لتحديد بـتلف فرص الاستثمار. -
 ضماف تكوين للشباب حاملي ابؼشاريع. -
 تشجيع الإجراءات والتدابتَ التي من شانها تعزيز إنشاء أنشطة مقاولاتية. -
 برستُ ونشر ثقافة ابؼقاولاتية . -
 .ابؼصغرة من أجل دبيومتهاضماف ابؼتابعة الدورية للمؤسسات  -

 : فيما يلي  ANADEوتنمية ابؼقاولاتيةتتجلى أىداؼ الوكالة الوطنية لدعم و   

 ضماف الظروؼ اللازمة لإنشاء ابؼشاريع الصغتَة.  -
 خلق النشاط والثروة. -
 خلق فرص عمل دائمة. -
 ابؼشاريع ابؼنشاة في إطار ابعهاز.ضماف دبيومة  -
  http://www.anade.org.dzتطوير الروح ابؼقاولاتية. -
-  

 الشروط اللازمة للاستفادة من جهاز الوكالة: -4

 جهاز الوكالة مزايا بهب أف يتوفر في حامل ابؼشروع بصلة من الشروط بذعلو مؤىلا للاستفادة من  
 وتتمثل في:وتنمية ابؼقاولاتية الوطنية لدعم 

 سنة بالنسبة إلذ ابؼستَ إذا تعهد بخلق ٓٗسنة وبيكن أف يصل إلذ  ٖ٘و ٜٔالشاب بتُ أف يتًاوح سن  -
 .مناصب شغل دائمة ٖٓثلاث

http://www.anade.org.dz/


 .ذات العلاقة بالنشاط ابؼرتقب والعلمية أف تكوف لديو ابؼؤىلات ابؼهنية -
 .أف يقدـ مسابنة شخصية  في بسويل ابؼشروع -
 .(ٖٓ)انظر ابؼلحق رقم .للتشغيل كطالب للعملأف يكوف مسجلا لدى مصالح الوكالة الوطنية  -
 (ٛٔ،ص.ٗٔ،العددٕٔٔٓ)ابعريدة الربظية،   

:صندوق الكفالة المشترك لضمان أخطار القروض -5  

 إنشاء صندوؽ الكفالة ابؼشتًؾ لضماف أخطار وتنمية ابؼقاولاتيةترافق إنشاء الوكالة الوطنية لدعم        
 أصحاب الوكالة، وىذا بهدؼ تذليل العقبات التمويلية التي تقف وراء حصوؿالقروض ، كجهاز مكمل لعمل 

بؼؤسسات ابؼصغرة على التمويل اللازـ سواء لإنشاء أو توسيع نشاط مؤسساتهم، فإف إشكالية عدـ توفتَ ا
 البنوؾ وابؼؤسسات ابؼالية الضمانات من طرؼ ابؼؤسسات ابؼصغرة تعتبر أىم عقبة بسويلية في سبيل تقدنً

 القروض.

 التعريف بالصندوق ومهامو: -

الذي  ٜٜٛٔجواف ،  ٜٓالصادر في  ٕٓٓ- ٜٛوأنشئ الصندوؽ وفق ابؼرسوـ التنفيذي رقم   
يتضمن إحداث صندوؽ الكفالة ابؼشتًؾ لضماف أخطار القروض ابؼمنوح إيها الشباب ذوي ابؼشاريع وبرديد 

 بودث ىذا ابؼرسوـ صندوقا للكفالة ابؼشتًكة» مايلي: قانونو الأساسي، حيث جاء في ابؼادة الأولذ منو 
 «  لضماف أخطار القروض ابؼمنوح إيها الشباب ذوي ابؼشاريع ويدعى في صلب النص الصندوؽ

 (ٔٓ.ابؼادةٕٗالعدد.ٜٜٛٔ)ابعريدة لربظية،

 لدعموقد وضع الصندوؽ برت وصاية الوزير ابؼكلف بالتشغيل أما مقره فيكوف لدى الوكالة الوطنية   
 (ٕٓ.ابؼادةٕٗالعدد.ٜٜٛٔ)ابعريدة الربظية،.ويتمتع بالشخصية ابؼعنوية و الاستقلالية ابؼالية وتنمية ابؼقاولاتية

 

 :وقد خوؿ للصندوؽ القياـ بابؼهاـ التالية  



موافقة  يضمن الصندوؽ القروض ابؼمنوح إيها الشباب ذوي ابؼشاريع باختلاؼ طبيعتها، بعد حصوبؽم علػى -
 .بؼرسوـ. حسب النسب و الكيفيات التي بوددىا ىذا اوتنمية ابؼقاولاتية الوطنية لدعم الوكالة

ضمانات  يكمل ضماف الصندوؽ الضماف الذي بينحو ابؼنخرط، عند الاقتضاء مؤسسػة القػرض فػي شػكل -
 .ةيعينية أو شخص

تعجيل  بالغها، بنػاء علػى% من م ٓٚلا يغطي الصندوؽ إلا باقي الديوف ابؼستحقة من الأصوؿ في حدود  -
 مؤسسات القرض ابؼعنية وبعد استنفاد التماس الضمانات العينية أو الشخصية.

 بول الصندوؽ في إطار تنفيذ الضماف بؿل مؤسسات القرض في حقوقهػا اعتبػارا عنػد الاحتمػاؿ -
 (ٖ.ٗ.٘.ابؼوادٕٗالعدد.ٜٜٛٔ)ابعريدة الربظية،لاستحقاقات ابؼسددة وفي حدود تغطية ابػطر. 

 ٜٕٛ-ٖٓبعض التعديلات على مهاـ الصندوؽ وىذا بدوجب ابؼرسوـ التنفيذي رقم ت وقد طرأ  
وابؼهاـ التي أسندت  ٕٓٓ-ٜٛالذي يعدؿ ويتمم ابؼرسوـ التنفيذي رقم  ٖٕٓٓسبتمبر  ٙٓ ابؼؤرخ في

 جاءت كما يلي : ٜٕٛ-ٖٓلصندوؽ وفق ابؼرسوـ رقم 

موافقة  ح إيها الشباب ذوي ابؼشاريع باختلاؼ طبيعتها، بعد حصػوبؽم علػىيضمن الصندوؽ القروض ابؼمنو  -
.وتنمية ابؼقاولاتيةالوكالة الوطنية لدعم   . حسب النسب و الكيفيات التي بوددىا ىذا ابؼرسوـ

 يكمل ضماف الصندوؽ الضماف الذي يقدمو ابؼنخرط، إلذ البنك أو ابؼؤسسة ابؼالية في شػكل تأمينػات -
 .شخصية عينية أو

الأصوؿ  يغطي الصندوؽ بناء على تعجيل البنوؾ وابؼؤسسات ابؼالية ابؼعنية بػاقي الػديوف ابؼسػتحقة مػن -
 ا.% من مبالغه ٓٚبالنكبة وفي حدود والفوائد عند تاريخ التصريح 

الاحتماؿ  بول الصندوؽ في إطار تنفيذ الضماف بؿل البنوؾ وابؼؤسسات ابؼالية فػي حقوقهػا اعتبػارا عنػد -
 .هود تغطية ابػطر كما ىو موضح أعلاللاستحقاقات ابؼسددة وفي حد

 يكوف عائد استعماؿ التأمينات العينية أو الشخصية بعد أف برققها البنوؾ وابؼؤسسات ابؼالية، موضػوع -
 . حدود ابؼبالغ التي يتم تعويضهاتسوية بالصندوؽ وفي

   لضماف.بودد بؾلس إدارة الصندوؽ كيفيات تنفيذ ا -

فهي تتمثل أساسػا  ٜٕٛ-ٖٓبؼلاحظ أف أىم التعديلات و الإضافات التي جاء بها ابؼرسوـ رقم وا  
 لصندوؽ كاف منذ نشأتو إلذ غاية صدور ابؼرسوـ ابعديد لا يغطي إلذ بػاقي الػديوف ابؼسػتحقة مػنا فػي أف



النسبة  من الأصوؿ والفوائػد وبػنفس الأصوؿ ومع صدور ابؼرسوـ ابعديد أصبح يغطي باقي الديوف ابؼستحقة
« مؤسسات القرض» %.كما بضل ابؼرسوـ ابعديد تعديل في العبارات ابؼستعملة حيث غتَت عبارة  ٓٚأي 
 «.البنوؾ وابؼؤسسات ابؼالية»  بعبػارة

 إضافات وابؼتمثلة في أنو يكػوف عائػد اسػتعماؿ التأمينػات العينيػة أو ٜٕٛ-ٖٓكذلك بضل ابؼرسوـ   
 الشخصية بعد أف برققها البنوؾ وابؼؤسسات ابؼالية، موضوع تسوية بالصندوؽ وفي حدود ابؼبالغ التي يتم

 تعويضها، كذلك بودد بؾلس إدارة الصندوؽ كيفيات تنفيذ الضماف.

 أما ابؼؤسسات التي بيكن أف تنخرط في الصندوؽ ىي كل بنك أو مؤسسة مالية تقػوـ بتمويػل مشػاريع  
وقد أسندت مهاـ تسيتَ الصندوؽ للمدير العاـ للوكالة ، لدعم وتنمية ابؼقاولاتيةلوكالة الوطنية اعتمدتها ا

  .ةمتشغيل الشباب بدساعدة أمانة دائ الوطنية لدعم

 ومن ىذا نستخلص أف صندوؽ الكفالة ابؼشتًؾ لضماف أخطار القروض، أنشأ أساسػا لتكملػة عمػل   
 حيث نلاحظ أف مقر عمل الصندوؽ يكوف داخل الوكالة، ويستَ مػن ابؼقاولاتيةوتنمية الوكالة الوطنية لدعم 

طرؼ  طرؼ مدير الوكالة، كذلك فإف الصندوؽ لا يضمن إلا القروض للمشاريع التي بست ابؼصادقة عليها مػن
و على دعم  الوكالة، حيث أف مسابنة أصحاب ابؼشاريع في الصندوؽ تعتبر أحد الشروط الأساسية للحصػوؿ

 (ٔ.ٕ.ٖ.٘.ٙ.ابؼوادٗ٘العدد.ٖٕٓٓ)ابعريدة الربظية،ابؼزايا التي تقدمها الوكالة. 

 موارد الصندوق : -
 تأتي موارد الصندوؽ من ابؼصادر التالية:

  بزصيص أولر من أمواؿ خاصة: -ولاأ
 وتنمية ابؼقاولاتيةوكالة الوطنية لدعم مسابنة ال -
 .مسابنة ابػزينة العمومية -
 .مؤسسات القرض ابؼنخرطة برأبظاؿة مسابن -
ابؼشتًؾ  جزء من الرصيد الغتَ ابؼستعمل من صندوؽ ضماف النشػاطات التجاريػة والصػناعية و ابغرفيػة -

الرصيد بدبلغ  ويتعلق ىػذا ٜٜٓٔماي  ٕٕابؼؤرخ في  ٙٗٔ-ٜٓوجب ابؼرسوـ التنفيذي رقم بدا﵀دث 
 اشتًاكات مؤسسات القرض.



 بؼدفوعة للصندوؽ من :الاشتًاكات ا -ثانيا
 .الشباب ذوي ابؼشاريع -
 .مؤسسات القرض ابؼنخرطة -
 .كات ا﵀صلةعائد التوظيفات ابؼالية من أمواؿ الصندوؽ ابػاصة و الاشتًا  -
 .ابؽبات والوصايا ابؼخصصة لصندوؽ -

التوظيف  بكػل عمليػاتتسهيلات ابؼصرفية لتغطية حاجتو ابؼاليػة و يقػوـ اللصندوؽ أف يلجأ إلذ لكما بيكن   -
  (ٓٔ.ٔٔ.ابؼادتتُ.ٕٗالعدد.ٜٜٛٔ)ابعريدة الربظية، ىا مفيدة طبقا للتنظيم ابؼعموؿ بو.االتي ير 

ومست  ٜٕٛ-ٖٓوقد أدخلت تعديلات بسيطة على موارد الصندوؽ بدوجب ابؼرسوـ التنفيذي رقم   
 حاجاتو ابؼالية، وأضيفت بؼوارد الصػندوؽإلغاء إمكانية بعوء الصندوؽ إلذ تسهيلات ابؼصرفية لتغطية  أساسػا

 التخصصات التكميلية من أمواؿ خاصة، عند ابغاجة تأتي من ابؼشاركتُ برأس ابؼاؿ الأولر ومن بنػوؾ
البنػوؾ »بعبارة « مؤسسات القرض»ومؤسسات مالية جديدة منخرطة، كذلك مس التعديل استبداؿ عبارة 

 (ٓٔ.ابؼادة.ٗ٘العدد.ٖٕٓٓ)ابعريدة الربظية،«.وابؼؤسسات ابؼالية

 

 

 

 

 

 خلاصة:

حيث من اىم الاجهزة التي تعتٌ بدرافقة الشباب ، وتنمية ابؼقاولاتيةيعتبر جهاز الوكالة الوطنية لدعم           
يبقى ابؽدؼ الأساسي للمرافقة ىو دعم ابؼقاوؿ عند قيامو بتجسيد بؼؤسستو وعند بداية نشاطها، وىذا ما 



بتقدنً ، ويكوف ذلك سهم في برقيق التنمية ا﵀لية والاقتصادية والاجتماعيةييساعد على استمرارىا وبموىا، بفا 
التي بوتاجها ابؼقاوؿ اعدات والامتيازات ابؼمنوحة الية وكذا بـتلف ابؼسابؼالية وغتَ ابؼابػدمات الضرورية 

 ىذا ما سيلقى بنوع من التفصيل في ابعانب ابؼوالر من الدراسة.وابؼؤسسة ابؼراد إنشائها، 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 



 

وتنمية ثالثا: الخدمات العمومية للوكالة الوطنية لدعم 
 المقاولاتية

 
  ANADEخصائص ابؼقاولات ابؼصغرة التي تنشأ في إطار جهاز  -ٔ

 ابػدمات ابؼالية التي تقدمها الوكالة. -ٕ

 الامتيازات وابؼساعدات ابؼمنوحة من طرؼ الوكالة. -ٖ

 ابػدمات غتَ ابؼالية التي تقدمها الوكالة. -ٗ

 لتحقيق ابػدمة العمومية. منفذ الاجتماعي التواصل مواقع -٘

 
 

 

 

 

  تمهيد:



وتنمية الوكالة الوطنية لدعم  اهتقدم التي النشاطات أو ودهابع بؾموعتعتبر ابػدمات العمومية 
تهدؼ من خلابؽا الذ اشباع حاجيات اقتصادية وبرقيق منفعة ومصلحة عامة خاصة في أوساط  ابؼقاولاتية

لإنشاء الوكالة الشباب وذلك من خلاؿ بؾموعة من الامتيازات وكذا ابؼساعدات ابؼالية وغتَ ابؼالية التي بسنحها 
من جهة أخرى، وعلى خلق الثروة  مؤسسات مصغرة تساعد على استحداث مناصب شغل دائمة من جهة،

وكذا مرافقة ابؼستفيدين من ابعهاز من خلاؿ تقدنً خدمات عمومية ،وسنحاوؿ في ىذا الاطار معرفة 
خصائص ىذه ابؼؤسسات ابؼصغرة مع تبياف ابػدمات ابؼالية وغتَ ابؼالية التي تقدمها الوكالة الوطنية لدعم 

كانوا حاملي لأفكار مشاريع تنتظر التجسيد من طرؼ فرع ولاية ابؼسيلة لفائدة الشباب سواء   وتنمية ابؼقاولاتية
الوكالة أو أصحاب مؤسسات مصغرة أنشأت في ذات الاطار، كما لا يفوتنا اف نعرج على دور مواقع التواصل 

 الاجتماعي كمنفذ ابزذتو الوكالة لتحقيق خدماتها العمومية.

 

 

 

 

 

 

 

 

  

وتنمية خصائص المقاولات المصغرة التي تنشأ في إطار جهاز الوكالة الوطنية لدعم  -1
 :المقاولاتية



الوطنية لدعم  بسر عملية إنشاء مقاولات مصغرة بعدة مراحل تتناسب وأسلوب ابؼرافقة ابؼتبع بالوكالة
، تشريعات ابؼنظمة بؽذا ابعهازوال تتماشى، كما أف ىذه ابؼقاولات تتميز بخصائص وبفيزات وتنمية ابؼقاولاتية

 ومن أىم ىذه ابػصائص بقد:  

 .شاب بدفرده أو بؾموعة من الشباب أف تنشأ من طرؼبيكن  -
 .دج يتُملا (62عشرة) ابغد الأقصى بؼبلغ استثمار الإنشاء أو التوسيع ىو  -
بدشاركة صاحب ابؼشروع والتي يتم  اقتصادية تقوـ بها الوكالة-قابلية ابؼشروع تقوـ على أساس دراسة تقنو -

 .CSVFعرضها من طرؼ صاحب ابؼشروع أماـ بعنة انتقاء واعتماد وبسويل ابؼشاريع 
 ابؼشاريع التجارية. وتستثتٍ ،تقوـ الوكالة بتمويل كل ابؼشاريع التي تقدـ منتج أو خدمة -

(ٓٔ،ص.ٗ٘،العددٖٕٓٓ)ابعريدة الربظية،  

 :وتنمية المقاولاتيةالخدمات المالية التي تقدمها الوكالة الوطنية لدعم  -2

وىم  في بسويلها للمشاريع على ثلاث صيغ للتمويل ، وتنمية ابؼقاولاتيةتعتمد الوكالة الوطنية لدعم 
صيغة التمويل الثنائي والذي يساىم فيو الشاب والوكالة في التًكيبة ابؼالية للمشروع، والتمويل الثلاثي الذي 

الذي استحدثتو الوكالة مؤخرا حسب يساىم فيو الشاب، الوكالة، والبنك، والصيغة الثالثة ىي التمويل الذاتي 
، والذي بيكن الشاب أو الشباب ذوي ابؼشاريع  ٕٛٔٓيوليو  ٕٕابؼؤرخ في  ٜٔٔ/ٛٔابؼرسوـ التنفيذي رقم 

)أنظر ابؼلحق  ما ىو موضح في الشكل ابؼوالر:احداث مؤسسة مصغرة بسوؿ بالكامل من اموابؽم ابػاصة ،ك
 (ٗٓرقم 

 

  

 

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



 

 

وتنمية لوكالة الوطنية لدعم ا المالية الممنوحة من طرف : مستويات الخدماتيوضح (16) الشكل رقم
 المقاولاتية

 فرع ابؼسيلة ANADEوثيقة مقدمة من طرؼ المصدر: 

   

 

إضافية بسنح للشباب ثلاثة قروض بدوف فائدة بالإضافة بؼا سبق ذكره من صيغ التمويل ىناؾ أيضا   
  :الذي بسنحو الوكالة وىي حسب مبلغ الاستثمار تتغتَ أصحاب ابؼشاريع

 ملايتُ دج( ٓٔ) لا يتجاوزمستوى الاستثمار 

05% %50 
 التمويل الثلاثي )الشاب، الوكالة، البنك( -2

 مسابنة البنك مسابنة الوكالة مسابنة الشاب
 ( ملايتُ دجٓٔ) لا يتجاوزمستوى الاستثمار 

 %05 %50 للبطالين 50%
 لغتَ البطالتُ

أو % 05أو 05%
00% 

حسب المناطق : 
 جنوب، وسط ، شمال

  15%أو 18%أو%20

 جنوب ، وسط ، شمالحسب المناطق : 

ٚٓ% 

 التمويل الذاتي -3 
 ( ملايتُ دجٓٔمستوى الاستثمار يقل عن عشرة )

 %ٓٓٔ مسابنة الشاب



ورشة بؼمارسة دج للشباب حاملي شهادات التكوين ابؼهتٍ لاقتناء عربة  ٓٓٓ.ٓٓ٘قرض بدوف فائدة يقدر بػ 
دىن العمارات، وميكانيك نشاطات التًصيص، وكهرباء العمارات، والتدفئة، والتكييف، والزجاجة، و 

 .السيارات

 .لات ابؼخصصة لإحداث أنشطة قارةدج للتكفل بإبهار ا﵀ ٓٓٓ.ٓٓ٘قرض بدوف فائدة يقدر بػ  -

هادات التعليم العالر للتكفل دج لفائدة الشباب حاملي ش ٓٓٓ.ٓٓٓ.ٔقرض بدوف فائدة بيكن أف يبلغ 
بإبهار ا﵀لات ابؼوجهة لإحداث مكاتب بصاعية بؼمارسة النشاطات ابؼتعلقة بالمجالات الطبية ومساعدي 

ابؼعتمدين ومكاتب الدراسات وابؼتابعة ابػاصة  ابغسابات وا﵀اسبتُ القضاء وابػبراء ا﵀اسبتُ وبؿافظي
 (ٛٔ،صٗٔ، العدد  ٕٔٔٓ)ابعريدة الربظية ، .يبقطاعات البناء والأشغاؿ العمومية والر 

 تمويلالىذه القروض الثلاثة لا بذمع وبسنح فقط لأصحاب ابؼشاريع الذين يلجؤوف إلذ حيث أف 
 مرحلة إحداث النشاط فقط. وفي ثلاثيال

( سنوات، ليتم ٖٓتم منح فتًة إرجاء لتسديد القرض البنكي بؼدة ثلاث ) ٖٕٔٓكما أنو وخلاؿ سنة   
( سنوات، يليها تسديد القرض ٘ٓبعدىا تسديد القرض البنكي على شكل أقساط سداسية بؼدة بطس )

الإضافة ( سنوات؛ ب٘ٓبدوف فائدة ابؼمنوح من طرؼ الوكالة على شكل أقساط سداسية أيضا وبؼدة بطس )
 (٘ٓ)أنظر ابؼلحق رقم  .% على معدلات الفائدة الذي تطبقو البنوؾ ٓٓٔإلذ بزفيض بنسبة 

 :وتنمية المقاولاتية.الامتيازات والمساعدات الممنوحة من طرف الوكالة الوطنية لدعم 3

طرؼ الوكالة الوطنية من من استثمار التوسيع ابؼقدـ سيتم التطرؽ ىنا إلذ الشروط اللازمة للاستفادة    
 الإعفاءات والامتيازات ابؼمنوحة: ، وكذا وتنمية ابؼقاولاتيةلدعم 

 

 شروط التأىيل في استثمار التوسيع: -أولا



 وتنمية ابؼقاولاتيةالوطنية لدعم  يتعلق استثمار التوسيع بابؼؤسسات ابؼصغرة ابؼنجزة في إطار الوكالة    
والتي تطمح إلذ توسيع قدراتها الإنتاجية في نفس النشاط أو نشاط مرتبط بالنشاط الأصلي، ومن الشروط 

 ابؼؤىلة بؼثل ىذا الشكل من الاستثمار بقد:

من القرض بدوف فائدة ابػاص بالوكالة، أو تسديد كلي في  %ٓ٘من القرض البنكي و  %ٓٚتسديد  -
 .التمويل من الثلاثي إلذ الثنائي حالة تغيتَ البنك أو طريقة

 .ف فائدة في حالة التمويل الثنائيمن القرض بدو  %ٓٓٔ تسديد -
 .ستحقات القرض بدوف فائدة بانتظاـتسديد م -
 سنوات الأولذ(. ٖٓتقدنً ابغصيلة ابعبائية بؼعرفة التطور الإبهابي للمؤسسة ابؼصغرة )ثلاث -
 رحلة الابقاز.توفر كامل التجهيزات الاساسية ابؼقتناة في م -

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

 بزضع مرحلة التوسيع لنفس قواعد مرحلة الانشاء. -
 الامتيازات ابػاصة بدرحلة التوسيع ىي نفسها ابؼمنوحة عند الانشاء. -
حة في ىذه ابؼرحلة تتعلق فقط بالاستثمارات ابعديدة بؼرحلة التوسيع، بردد ابغصة الامتيازات ابعبائية ابؼمنو  -

 (ٙٓ)أنظر ابؼلحق رقم  النسبية بابؼقارنة مع ابؼسابنات الابصالية.

 الإعانات والامتيازات الجبائية الممنوحة في إطار الوكالة: -ثانيا

بصلة من الإعانات والامتيازات ابعبائية التي من شأنها وتنمية ابؼقاولاتية تقدـ الوكالة الوطنية لدعم          
 :والتي تتوزع على مرحلتتُابؼسابنة في برفيز حاملي ابؼشاريع على إنشاء مقاولاتهم ابؼصغرة، 

 تتمثل حوافز ىذه ابؼرحلة في:و  مرحلة إبقاز ابؼشروعوىي  المرحلة الاولى :
 .(%٘ٓابعمركية للتجهيزات ابؼستوردة بنسبة )تطبيق ابؼعدؿ ابؼخفض للرسوـ  -
 .ة التي تتم في إطار إنشاء النشاطالإعفاء من رسوـ نقل ابؼلكية العقاري -
 .على عقود تأسيس ابؼؤسسات ابؼصغرةالإعفاء من حقوؽ التسجيل  -

 وتستفيد فيها ابؼشاريع من ابغوافز التالية: أي الدخوؿ في النشاطمرحلة الاستغلاؿ المرحلة الثانية : 



 بالنسبة التنفيذ بحسن ابؼتعلقة( Caution du Bonne Exécution) الكفالة مبلغ من الإعفاء -
 .الثقافية ابؼمتلكات بتًميم الأمر يتعلق عندما ابؼصغرة وابؼؤسسات ابغرفية للنشطات

سنوات للمناطق  ٙٓسنوات أو  ٖٓالرسم العقاري على البنايات وإضافات البنايات بؼدة الإعفاء من  -
 (ٕٖٔ/ٜٔ،رقمٜٜٔٔ)ابؼرسوـ التنفيذي،.سنوات بؼناطق ابعنوب ٓٔابػاصة وابؽضاب العليا، أو 

ت سنوا 29سنوات أو  23دة ( ابتداء من تاريخ الاستغلاؿ بؼIFUالإعفاء من الضريبة ابعزافية الوحيدة ) -
 (ٛٚالعدد،ٕٗٔٓ)ابعريدة الربظية، بؼناطق ابعنوب. سنوات 62ابػاصة، أو للمناطق 

( عندما يتعهد ابؼستثمر بتوظيف 24عامتُ )( بؼدة IFUبسدد فتًة الإعفاء من الضريبة ابعزافية الوحيدة ) -
 (ٛٙ،العدد ٖٕٔٓابعريدة الربظية،) .عماؿ على الأقل بؼدة غتَ بؿددة 23
 ويكوف على النحو التالر : ( سنوات23إبتداءا من انتهاء فتًة الإعفاء بؼدة ثلاث ) إعفاء ضريبي تدربهي -
 خلاؿ السنة الاولذ من الاخضاع الضريبي. %ٓٚ -
 خلاؿ السنة الثانية من الاخضاع الضريبي. %ٓ٘ -
 (ٚٓ)أنظر ابؼلحق رقم  خلاؿ السنة الثالثة من الاخضاع الضريبي. %ٕ٘ -

كانت ابؼؤسسات ابؼصغرة ابؼنشاة في إطار الوكالة الوطنية   4262انوف ابؼالية حيث أنو وقبل صدور ق         
بزضع لنظاـ التصريح ابغقيقي للضرائب، أين كانت تعفى من الرسم على القيمة وتنمية ابؼقاولاتية لدعم 

TVAابؼضافة  سنوات،  23بالنسبة للعتاد أو ابػدمات التي تدخل مباشرة في إبقاز الاستثمار، وإعفاء بؼدة  
سنوات بالنسبة للمناطق ابػاصة بالنسبة:   29أو   

  على أرباح الشركات الضريبةIBS 
  الضريبة على الدخل الإبصالرIRG 
  ٍالرسم على النشاط ابؼهت  TAP  

مرحلة الاستغلاؿ من بزفيضات في حصة  تستفيد ابؼؤسسات ابؼصغرة بعػػد الدخوؿ في كما          
إطار التدابتَ التشجيعية ابؼتعلقة بدعم وترقية التشغيل ابؼنصوص  في وذلك ،الضماف الاجتماعي كاتا اشتً 

.4229ديسمبر  66ابؼؤرخ  46/29:رقم عليهػػا في القانوف  
 

 : وتنمية المقاولاتيةالخدمات غير المالية التي تقدمها الوكالة الوطنية لدعم  -4



أصحاب وبهدؼ تنمية روح ابؼقاولاتية ومساعدة  سابقاإلذ جانب ابػدمات ابؼالية ابؼعروضة   
من ولوج السوؽ وما يتضمنو  وتنمية املقاولاتيةالوكالة الوطنية لدعم جهاز  ابؼؤسسات ابؼصغرة ابؼنشأة في اطار

من سلسلة من ابػدمات غتَ ابؼالية  الوكالةمن صعوبات وأخطار يستفيد كل من تم قبولو وتأىيلو ضمن برنامج 
 ة ابؼتمثلة أساسا في: المجاني

 : وتنمية المقاولاتيةمرافقة المقاولات المصغرة بجهاز الوكالة الوطنية لدعم  -1
 بسر عملية مرافقة ابؼؤسسة ابؼصغرة بعدة مراحل بيكن إبهازىا حسب الشكل ابؼوالر:

    
 المقاولاتيةوتنمية مراحل المرافقة بجهاز الوكالة الوطنية لدعم  :يوضح( 17الشكل رقم )

 فرع ابؼسيلة  ANADEوثيقة مقدمة من طرؼ  المصدر:



 وتنمية ابؼقاولاتيةمن خلاؿ الشكل أعلاه بيكن أف نقسم عملية ابؼرافقة بجهاز الوكالة الوطنية لدعم   
 إلذ عدة مراحل: 

 .مرحلة ابؼرافقة القبلية وابؼتمثلة في التحسيس بالفكر ابؼقاولاتي -
 إيداع ودراسة ابؼشروع.مرحلة ابؼرافقة أثناء  -
 مرحلة ابؼرافقة بعد ابؼوافقة على ابؼشروع وبسويلو. -
 مرحلة ابؼرافقة بعد إبقاز ابؼشروع )ابؼتابعة(. -
  مرحلة تقدنً ابػدمات ابؼتعلقة بستَورة ابؼشاريع ودبيومتها. -

يقوـ مرافق طالب القرض وفي إطار ابؼهاـ ابؼسندة إليو بالنصح والإرشاد سواء قبل أثناء  :النصح والإرشاد -2
 أو بعد بذسيد ابؼشروع.

لتذليل  للاستثمار حيث تقوـ الوكالة وبفضل مرافقيها من تقدنً يد العوف لكل طالب  :المساعدة التقنية -3
الأمر الانتقاؿ مع ابؼقاوؿ إلذ ابؽيئات أو ابعهات كل العقبات التي تعتًض الستَ الفعلي للمشروع وإف تطلب 

 التي حالت دوف مواصلة التجسيد للمشروع.

ـــن -4 وبفضل فريق مكونيها من تقدنً دروس  وتنمية ابؼقاولاتيةحيث تقوـ الوكالة الوطنية لدعم : التكويـــــ
قاييس التي بوتاجها ابؼقاوؿ في ابؼتقنيات تسيتَ ابؼؤسسة وىو برنامج تكويتٍ يضم العديد من تكوينية حوؿ 

ثلاث أنواع من التكوين، حسب  وىي حياتو ابؼهنية والتي تؤدي إلذ بقاح ابؼشروع وبرقيق الغاية ابؼرجوة منو
 : BITابؼنهجية ابؼعتمدة من طرؼ ابؼكتب الدولر للعمل 

فكرة لك ىذا التكوين بإبهاد  يسمح Trouvez votre idée d’entrepriseجِدْ فكرة مؤسستك  -
 قدراتك الإدارية والاحتياجات الفعلية للسوؽ.و  بؼؤسسة أكثر ملائمة مع إمكانياتك

ة وضع بـطط عملك على كيفيب يسمح لك ىذا التكوين  Créez votre Entreprise أنشأ مؤسستك -
الرجوع إلذ القاعة  تكوين أساسي داخل القاعة، ثم برصيل معلومات في ابؼيداف، وأختَاً ثلاث مراحل:

 تكماؿ بـطط العمل.لاس
بعد برليل لاحتياجات التكوين،  Gérez mieux votre Entreprise مؤسستك بشكل أفضل ستَ -

ُكوِّف على ابؼتعاملتُ إتباع تكوين أساسي
يشمل ابؼواد التي تهمهم أكثر من بتُ ا﵀اور الثمانية التي  يقتًح ابؼ



التموين،  ، تسيتَ ابؼخازف،تكاليفال :ابؼؤسسة والعائلة، التسويق، حسابGermeالتكوين  يتضمنها
 ابؼالر، ابؼستخدمتُ والإنتاجية. ا﵀اسبة، التخطيط

عبر ىياكلها ا﵀لية،  وتنمية ابؼقاولاتيةلدعم توفر الوكالة الوطنية : والصالونات المشاركة في المعارض -5
وكذا التعريف بدؤسساتهم وربط علاقات  هازابعابعهوية والوطنية دوريا إمكانية تسويق منتجات ابؼستفيدين من 

. وعليو تعتمد الوكالة على انتقاء ابؼنظمة دوريا بـتلف التظاىرات وابؼعارضعبر ابؼشاركة في  مع زبائن جدد
 مؤسسات مصغرة يكوف نشاطها متوافقا مع طبيعة موضوع الصالوف او التظاىرة. 

البوابة الإلكتًونية  وتنمية ابؼقاولاتيةالوطنية لدعم  لقد أطلقت الوكالة: الإشهار المجاني عبر الانترنت -6
بيكن كل ، و ابعديدة بعد أف تم برديث ابؼوقع ابػاص بالوكالة حيث بات يستجيب لآخر ابؼتطلبات الإلكتًونية

وقع وبطريقة بؾانية بدجرد التسجيل وبرميل ابؼعلومات ابؼتعلقة بهم ابؼابؼستفيدين من التًويج بؼنتجاتهم عبر 
كل ابؼعلومات التي  http://www.anade.org.dz نتجاتهم. كما يوفر ابؼوقع ابغديث للوكالة عبروبد

 .ابؼستثمربوتاجها 

تطبيقتُ عبر ابؼوقع الالكتًوني الاوؿ شبكة الشباب   وتنمية ابؼقاولاتيتوفر الوكالة الوطنية لدعم كما     
فضاء وخزاف معلوماتي ومساحة اشهارية بؾانية لأصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة  RGE-ANEDE ابؼقاولتُ

 وفرص للتواصل فيما بينهم من خلاؿ التعريف بطبيعة نشاطاتهم واتاحة فرصة للمناولة والتعاقد فيما بينهم.

تطبيق تم تصميمو من أجل تبسيط عملية البحث عن خدمات  KHIDMA والتطبيق الثاني ىو خدمة
 .و ابؼمولة عن طريق جهاز الوكالة عبر كامل التًاب الوطتٍ الزبائن سات ابؼصغرة ابؼتوفرة حسب طلباتابؼؤس

 لتحقيق الخدمة العمومية: منفذ الاجتماعي التواصل مواقع -5

 ابؼستويات اهفي تدخلت رةىكظا ابؼركب اهبطابع متتس التيفاىيم ابؼ أحد العمومييعتبر الاتصاؿ     
 باعتباره فة،لبـت نيةهوم ميةلع بزصصات وبذتتجا وـ همف باعتباره والثقافية، وابؼؤسساتية ميةوالإعلا السياسية

ن م ا﵀ققة تزاوالابقا راتلاستفسااو  وماتلابؼعن م محاجياته ىلع بهيب وابؼواطنتُ الدولة بتُ حيوي بطار 
 نم امةابؽ ورهجملل النافعة وماتلابؼع عتوزي ىلع ـيقو  وكون(.( Action publique العموميالفعل 

http://www.anade.org.dz/


فاف  ويلوع الروابط وتعزيز نواطللم ابعماعية ابغياة أفضل في بفارسات من أجل ورهجملل ابؼشتًكة ابؼعطيات
  (Michel le net ,1993, p13) .لمواطنل العامة ابؼنفعةالاتصاؿ العمومي  رىاف

(  (intérêt générale العامة حةلابؼص وى العموميجوىر الاتصاؿ  زيمور بيار تعبتَ حد ىلوع
 أخرى، ةهجن م والدولة ةهجن م عوالمجتم دراالأف بتُ ابؼصالح في ـوالانسجا ن التنافسم النوع باعتبارىا ذلك

 ؿالاتصا قةعلا بسيز التي دعايةو للمن والواجبات بابغقوؽ توعيةلل أقرب العمومي الاتصاؿ يصبحالشكل  بهذا
ق وثي لبشك مرتبط العمومي ؿالاتصا فأ زبيور فويضي طية،راالدبيق غتَ المجتمعات في اهيومواطن الدولة بتُ

 ذوؿ اتصا وى لب الأرباح،ق برقي لذؼ ادهي لا ،نابؼواط إلذ العمومية ابؼؤسسات نم العمومية ابػدمة بتقدنً
 .دولةلل وانتمائ نع مالناج وحق نمن ابؼواط استفادة اهفي عىاير  الأولذ بالدرجة وتسيتَية اجتماعية غاية

ل عمؿ خلان م تُوابؼواطن الإدارة بتُ ثقةلل المجسدةل العوامىم أ أحد افيعتبر  والشفافية ابؼشاركة فولأ
 واثارة ـالعا الفضاء في طرابالابل واطنتُملل بظحت التي ابعديدة يةللتواصؿ االأشكا ورهظ عم تعزز اتصالر،
 وابؼدونات الاجتماعيصل التوا عكمواق مستحدثة أدوات ـباستخدا العمومية لسائوؿ ابؼح النقاشات
 تكريس في الفايسبوؾ مىسا حيث، لعموميؿ اتصاللا ابؼعاصر والوج يعد الذي ا،ىوغتَ  النقاش ومنتديات

 بتُ ابغوار وتنشيط يراال إبداء وفي ابؼعرفة نشر في ةلالفاع ابؼشاركة مودع وماتلابؼعل تناق بخاصية لالتفاع
 مبدأ تعزيزؿ خلان م العامة وفالشؤ  تسيتَ في طيراالدبيوق وبلالأسد وبهس الاتصالية، يةلالعملف أطراؼ بـت
 قائمة جديدة بؼواطنة عالتشجيؿ خلان م قوية دفعة العمومي النقاش واعطاء ومة،لابؼع إلذؿ الوصو  ق فيابغ
 .ـالعا النقاش في ابؼشاركة وامكانية ،ـالعا ياالر  وحرية والاحتجاج النقدية ابؼمارسة ىلع
 (ٗٚٔ،ص.ٕٛٔٓ،ٕٛٔٓقرة،رغيس،(

 ومات،لوابؼع الأخبار وبثؿ إيصا في امةى أداة الاجتماعيل التواص عمواق أصبحت أخرى، ةهج نم
 بتُ اوتداوبؽ وماتلابؼعؿ تباد قيود عرف في اماى امنبر  تعد كما ،ابؼستخدمتُ عددف تضاع عم خاصة

 خاصة اماى منفذا اهمن تلجع ما وابؼشاركة يةلكالتفاع أخرى تاز بفي ابؽ فأ كما كبتَة، بسرعة ابؼستخدمتُ
 ذابؽ ما،هبين قةالعلا وتعزيز اخدماته وتقدنً ابؼواطنتُ إلذؿ الوصو  ىلع بررص التي العمومية ابؼؤسسات لدى
 و ،فهااختلا ىلع الاجتماعي لالتواصع مواق ـاستخدا إلذ وتنمية ابؼقاولاتيةالوكالة الوطنية لدعم  بعأت

 .ئريزاابع عالمجتم فرادأ لدى رواجن م لاقاه بؼا ابػصوص ووج ىلع ؾالفايسبو 



صاؿ الاتل تفعي إلذ فرع ولاية ابؼسيلة وتنمية ابؼقاولاتيةالوكالة الوطنية لدعم  عمدت فقد ويلوع
 تالاستعمالا و تيجياتاالاستً  نم العديد ـاستخدالاؿ خ للمواطن، من العمومية ابػدمة ويقوتس العمومي
اف تتماشى مع ىذه التكنولوجيات و  همفي والتأثتَ ابؼستخدمتُ انتباه بعذب 2.0 الويب بأدوات ابػاصة

موقع على  ابغديثة وكذا عصرنة خدمات خلية الاتصاؿ والاصغاء الاجتماعي من خلاؿ فتح صفحة ربظية
وكذا الرد على انشغالات  لنشر نشاطات وتظاىرات الفرع ٕٙٔٓماي  ٜٓفي  التواصل الاجتماعي فايسبوؾ

واستفسارات ابؼتصفحتُ بجميع انواعهم سواء أكانوا اصحاب مؤسسات مصغرة منشأ في ذات ابعهاز او 
ولاتية او غتَىا من فئات المجتمع، كما تم تكليف ىذه ابػلية بتسيتَ الصفحة مواطنتُ حاملتُ لأفكار مقا

بذلك لتقدنً خدمة عمومية نوعية لتصنع بذلك والعمل على ضماف مسايرتها بؼختلف ابؼستجدات ىادفة 
 :في ابػدمات نوجز أبنهاصورة جيدة للمؤسسة وبظعتها، ومن بتُ العديد من 

 تعريف ابؼواطنتُ بالوكالة وابػدمة العمومية التي تؤديها. -
 .غرس روح ابؼقاولاتية في أوساط الشباب -
 مرافقة حاملي الفكر ابؼقاولاتي وتذليل الصعوبات. -
 .والتحسيس بأبنية أنشاء مؤسسات مصغرة التوعية -
 .الشائعات ابؼتداولة خارج ابؼؤسسة بذاه اتىالابذا لوتعدي وكيةلالس الأبماط تغيتَ -
 .الطرفتُ بتُ ابغاجز وكسر ،وكالةال لىع نيةىذ صورةلق خ -
 ةابؼؤسسمل ع في ابؼشاركة روح غرس -
 .بالوقتالسعي الذ اختصار الوقت ضمن مفهوـ اداري معاصر ىو التنافس  -
 استبداؿ اسلوب الادارة الورقية بأسلوب الادارة الالكتًونية. -

تقدنً صورة جيدة للوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب بؼستخدميها على مواقع وقصد العمل على 
ابؼؤرخة في  ٖٚٓجاءت مراسلة ابؼديرية العامة للوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب رقم التواصل الاجتماعي، 

والتي تتضمن في بؿتواىا توحيد طريقة عمل ابؼكلفتُ بالاتصاؿ  (ٛٓ)انظر ابؼلحق رقم ٕٛٔٓجويلية  ٖٓ
جتماعي والعمل والاصغاء الاجتماعي على ابؼستوى ا﵀لي وتكليفهم بتسيتَ الصفحات على مواقع التواصل الا

على ضماف مسايرتها بؼختلف ابؼستجدات مع ابغرص على نشر صور واضحة ومفيدة ومعبرة عن ابغدث مع 
 انتقاء بماذج ناجحة من اصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة ، وكذا الرد على انشغالات واستفسارات ابؼتصفحتُ.



 خلاصة:

طنية لدعم تشغيل الشباب فرع ولاية ابؼسيلة عرضو من خدمات عمومية للوكالة الو تم  من خلاؿ ما         
وسعيا منها في مواكبة التطورات التكنولوجية ابغديثة وذلك من خلاؿ اعتمادىا على مواقع التواصل 
الاجتماعي وخاصة الفايسبوؾ كقناة اتصالية ذات ابذاىتُ ، متبادلة بذلك كل الآراء والانشغالات وخلق 

اف تتماشى مع ىذه التكنولوجيات و  همفي والتأثتَ ابؼستخدمتُ انتباه جذبو جسر من التفاعلية والتشاركية 
ابغديثة وكذا عصرنة خدمات خلية الاتصاؿ والاصغاء الاجتماعي بؽدؼ واحد الا وىو برستُ ابػدمة 

 العمومية ابؼقدمة بعمهورىا وخاصة ابؼستفيدين من ذات ابعهاز. 
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 تمهيد :

التحليل العلمي ابؼتتُ يقوـ على النظرة الفاحصة للظاىرة بؿل الدراسة، وذلك بالتعمق في ابعادىا  اف
وبرديد العلاقات بتُ بـتلف متغتَات الدراسة وبينها وبتُ الظواىر الاخرى، لذا فاف برقيق ىذه الغاية يتطلب 

بؾموعة ابؼرتكزات النظرية حوؿ دور من الباحث عدـ الاكتفاء بالاطار النظري فقط والذي يهدؼ الذ توضيح 
مواقع التواصل الاجتماعي )الفايسبوؾ( في برستُ ابػدمة العمومية بل لابد من جانب ميداني للدراسة لإثبات 

 صحة او نفي الطرح الاشكالر ابؼنطلق منو.

عينة  ومنو فالتطرؽ للدراسة ابؼيدانية في بؾاؿ الاعلاـ والاتصاؿ يقودنا الذ بناء تصور شامل حوؿ
ومن اجل معرفة دور  ، ANADE MSILAالدراسة والذين بيثلوف ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة 

 للخروج بنتائج عامةومناقشتها بتفريغ اسئلة الاستبانة وبرليلها  قمناىذه الصفحة في برستُ ابػدمة العمومية 
 .تنبثق عنها توصيات ومقتًحات بزدـ دراستنا

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

فرع المسيلة على موقع  وتنمية المقاولاتيةصفحة الوكالة الوطنية لدعم بطاقة فنية ل -1
 الفايسبوك:

 ANADE MSILA اسم الصفحة 

 ترافقكم من الفكرة الذ ابؼشروع ANADE MSILA شعار الصفحة

 

 وسم الصفحة
 

 

 

 وصف الصفحة
جهاز أنشيء بؼكافحة البطالة في أوساط  وتنمية ابؼقاولاتيةالوكالة الوطنية لدعم 

 الشباب عن طريق مرافقتهم لإنشاء مؤسسات مصغرة واستحداث النشاطات

 العنوان الالكتروني
 

https://www.facebook.com/-صفحةANADE MSILA-page-

anade-msila 

 ٕٙٔٓماي  ٜٓ تاريخ التأسيس

 ٕٕٔٓماي  ٙٓمعجب بتاريخ  ٙٚٚٗ عدد المعجبين

 خلية الاتصاؿ والاصغاء الاجتماعي مسؤول الصفحة

https://www.facebook.com/صفحة-ANADE%20MSILA-page-anade-msila
https://www.facebook.com/صفحة-ANADE%20MSILA-page-anade-msila


 

 البريد الالكتروني
 

M’sila@anade.dz 

 الهاتف
 الفاكس

035 35 05 29  
035 35 05 28  

 

  مقر المؤسسة
 ٘ٙٚ)سابقا(_ ص ب رقم مكتب _مديرية الشباب والرياضة  ٓٛابغي الاداري 

 ابؼسيلة

 

 تحليل الجداول كميا وكيفيا -2

 

 

 

 

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

 ANADEنلاحظ من ابعدوؿ اعلاه أف اكبر نسبة من ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة 
MSILA  وعند قراءتنا بؽذه النسب نراىا بأنها  ٘ٔ%تليها نسبة الاناث بػػ %٘ٛىم جنس الذكور بػػ،

 طبيعية وتتفق مع خصوصية المجتمع ابعزائري وىذا نظرا لػػػػػػ:

 شبح البطالة والبحث عن منصب عمل رىاف بالنسبة للذكور أكثر من الاناث. -ٔ
  العادات والتقاليد ضعف ابؼقاولة النسوية بالولاية بسبب -ٕ
 غبة الإناث في ابغصوؿ على وظائف ثابتة.  ر  -ٖ

 النسبة التكرار ابعنس
 ٘ٛ% ٘ٛ ذكر
 ٘ٔ% ٘ٔ أنثى
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع

 النسبة التكرار السن
ٜٔ  _ٕٜ ٖٓ %ٖٓ 



 

 

 

 

 

 

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير السنوضحي (12)الجدول رقم  

 ANADE MSILAنلاحظ من ابعدوؿ اعلاه أف اكبر نسبة من ابؼقاولتُ ابؼستخدمتُ لصفحة 
-ٜٔ، في حتُ أف الفئة العمرية من )%ٓٙسنةو ذلك بنسبة ٓٗسنة وٖٓىم الذين تتًاوح أعمارىم بتُ 

شرط التأىيل ، وىذا نظرا لػػػػػػ%ٓٔفما فوؽ بنسبة  ٓٗ، وأختَا الفئة العمرية من %ٖٓ( كانت نسبتها ٜٕ
سنة وبيكن أف يصل  ٖ٘و ٜٔأف يتًاوح سن الشاب بتُ وىو  الوكالة الوطنية لدعم وتنمية ابؼقاولاتيةالذي تقره 

 .مناصب شغل دائمة ٖٓثلاث ا تعهد بخلقسنة بالنسبة إلذ ابؼستَ إذ ٓٗإلذ 

 

 

 

 

 

 

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

 ANADEنلاحظ من ابعدوؿ اعلاه أف اكبر نسبة من ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة 
MSILA  وأصحاب الدراسات  %ٖ٘تليها نسبة  ابعامعيتُ بػػ %ٓٙىم ابغاملتُ بؼؤىل تكوين مهتٍ بػػ،

وعند قراءتنا بؽذه النسب نراىا بأنها طبيعية وتتفق مع شروط التأىيل للاستفادة من الوكالة % ٘ٓالعليا بػػػ
وحسب السيد جباري عبدالرزاؽ اطار بالوكالة يرى اف ىذا التًتيب منطقي  وتنمية ابؼقاولاتيةالوطنية لدعم 

ٖٓ  _ٗٓ ٙٓ %ٙٓ 
 ٓٔ% ٓٔ سنة ٓٗأكثر من 

 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع

 النسبة التكرار ابؼؤىل ابؼهتٍ
 ٓٙ% ٓٙ تكوين مهتٍ
 ٖ٘% ٖ٘ جامعي

 ٘ٓ% ٘ٓ دراسات عليا
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع



وكذا عزوؼ خربهي ابعامعة عن ابؼبادرات ابؼقاولاتية، وىو  عالربسبب سيطرة الأنشطة التي لا تتطلب تكوين 
إلذ إبراـ اتفاقية شراكة مع ابعامعات متمثلة في إنشاء  وتنمية ابؼقاولاتيةالأمر الذي دفع بالوكالة الوطنية لدعم 

ابغل التقليدي دور للمقاولاتية، التي تهدؼ إلذ تشجيع الطلبة ابعامعيتُ إلذ ولوج عالد ابؼقاولاتية كبديل عن 
وظائف ثابتة، أين يصبح طالب العمل، صاحب مؤسسة يوفر من خلابؽا مناصب  عنوابؼتمثل في البحث 

 شغل لغتَه.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نوع التمويل: توزيع أفراد العينة حسب متغير وضحي (14)الجدول رقم 

 ANADEنلاحظ من ابعدوؿ اعلاه أف اكبر نسبة من ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة 
MSILA وىذا  % ٜٓمسيلة اعتمدوا على التمويل الثلاثي في بسويل مشاريعهم من الوكالة وذلك بنسبة

 %ٜٜوما نسبتو  % ٔبغرض الاستفادة من التمويل ابؼالر باعتبار أف نسبة ابؼسابنة الشخصية في ابؼشروع ىي
)نسبة  %011بزفيض نسبة فائدة القروض البنكية إلذ من التمويل على عاتق الوكالة والبنك ىذا من جهة و 

افراد العينة الذين اعتمدوا على ىم  %ٓٔفي حتُ نرى اف ما بيثل نسبة  من جهة أخرى. (%1الفائدة 
في ىذا النوع من التمويل  %ٚٚالتمويل الثنائي وما يفسر ىذا النقص ىو ارتفاع نسبة ابؼسابنة الشخصية بػ 

لأنو برنامج  ،%ٓ،وكذا بغرض الاستفادة من الاعفاءات ابعبائية ، وانعداـ تاـ لأصحاب التمويل الذاتي 
 جديد اقرتو الوكالة مؤخرا. 

 النسبة  التكرار نوع التمويل
 ٓٔ% ٓٔ ثنائي
 ٜٓ% ٜٓ ثلاثي
 ٓٓ% ٓٓ ذاتي
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع



 

 

 

 

 

 

 

 

 قطاع النشاطتوزيع أفراد العينة حسب متغير : ( يوضح15الجدول رقم )

 ANADEنلاحظ من ابعدوؿ اعلاه أف اكبر نسبة من ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة 
MSILA وقطاع الصناعة بػ  %٘ٔيليها قطاع الفلاحة بػػ %ٛٗىم اصحاب ابؼؤسسات ابػدمية بػػ،

،في حتُ نلاحظ كل من قطاع ابغرؼ التقليدية وتقنيات % ٓٔ،وقطاع الأشغاؿ العمومية بنسبة %ٖٔ
،فقراءتنا بؽذه النسب نراىا بأنها تتفق مع خصوصية التمويل ابؼوجو  % ٙٓو % ٛٓؿ بنسبة الاعلاـ والاتصا

بؽا، بالإضافة الذ ىذا الاختلاؼ الذي يدؿ على تنوع ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ للصفحة في شتى القطاعات 
 يذ.وكذا بـتلف ابػدمات، ومن جهة أخرى فاف قطاع ابػدمات يتميز بالسهولة في العمل والتنف

 

 

 

 

 

 

 حسب بداية النشاطأفراد العينة  ( يوضح:16الجدول رقم )

 النسبة التكرار النشاطقطاع 
 ٛٗ% ٛٗ خدمات
 ٘ٔ% ٘ٔ فلاحة

 ٛٓ% ٛٓ حرؼ تقليدية
 ٓٔ% ٓٔ أشغاؿ عمومية 
 ٖٔ% ٖٔ صناعة صغتَة

 ٙٓ% ٙٓ تقنيات الاعلاـ والاتصاؿ
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع

 النسبة التكرار بداية النشاط
 ٓٔ% ٓٔ أقل من سنة

 ٖ٘% ٖ٘ من سنة الذ سنتتُ
 ٘٘% ٘٘ أكثر من سنتتُ  

 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع



 ANADEاعلاه أف أكبر نسبة للمستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة يتضح من خلاؿ ابعدوؿ 
MSILA  تليها نسبة %٘٘ىم من كانت مؤسساتهم ابؼصغرة عمرىا يتجاوز السنتتُ وذلك بنسبة ،

في حتُ بقد ابؼقاولتُ اقل من سنة  %ٖ٘أصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة التي يتًاوح عمرىا من سنة الذ سنتتُ بػػ 
 ANADEحة وعند قراءتنا بؽذه النسب نراىا بانها طبيعية مقارنة وتاريخ انشاء صف %ٓٔبيثلوف نسبة 
MSILA  كما تفسر ىذه ابؼعطيات على أف كلما تقادمت ابؼؤسسة ابؼصغرة اصبحت بحاجة أكبر ،

راجع إلذ انو مكن ابؼ كما بقده منللاستعانة بابػدمات التي تقدمها الوكالة عبر ىذه القناة الاتصالية ابغديثة ،
 طبيعة الاىتماـ وابؼيل الشخصي.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ANADE MSILAتعرض أفراد العينة لصفحة  :يوضح (17)الجدول رقم 

 ANADEابؼستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة  أغلب أفاعلاه من خلاؿ ابعدوؿ تدؿ البيانات 
MSILA  بفن اجابوا بانو يتم  %ٖٓ،في حتُ بقد نسبة  %ٓٙدائمتُ التعرض للصفحة وذلك بنسبة

بفن يتعرضوف للصفحة نادرا ،وىذا ما بيكن تفستَه لطبيعة  %ٓٔأحيانا التعرض للصفحة وتليها نسبة 
 الاحتياج ابؼتزايد لكل ما ىو جديد عن الوكالة دوف التنقل اليها.

 النسبة التكرار التعرض للصفحة
 ٓٙ% ٓٙ دائما
 ٖٓ% ٖٓ أحيانا
 ٓٔ% ٓٔ نادرا
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع

 النسبة التكرار التعرؼ على الصفحة



 

 

 

 

 

 

 ANADE MSILAلصفحة العينة معرفة أفراد  ( يوضح:18الجدول رقم )

 ANADE MSILAأكبر نسبة من مستخدمي صفحة  أف يتضح أعلاه ابعدوؿ معطيات من
بفن تعرفوا عليها من خلاؿ  %ٕٓوتليها نسبة  %ٓٙىم من تعرفوا عليها من طرؼ عماؿ الوكالة بنسبة 

عبروا بتعرفهم من خلاؿ أصدقاء بؽم ،في حتُ بقد الذين تعرفوا على الصفحة  %٘ٔتصفحهم للفايسبوؾ و 
عطيات يتبتُ لنا الدور وىي نسبة قليلة جدا، وعند تربصة ىذه ابؼ%٘ٓعن طريق المجموعات ابؼتخصصة بنسبة 

الفعاؿ الذي يقوـ بو عماؿ الوكالة من أجل ابؼرافقة والدعم والنصح للمستفيدين وكذا تقدنً ابػدمات بؽم 
وذلك ما صرح بو السيد صيد فاتح اطار بالوكالة انو وأثناء الزيارات ابؼيدانية بؼتابعة مشاريع ابؼستفيدين يتم 

ة قصد معرفة كل ما ىو جديد وكذا طرح الانشغالات التي تعتًض حثهم على الاشتًاؾ في صفحة الوكال
 ستَورة 

 .مشاريعهم

 

 

 

 
 

 ANADE MSILA( يوضح: متابعة العينة لصفحة 19) الجدول رقم

 ٓٙ% ٓٙ عماؿ الوكالة
 ٘ٔ% ٘ٔ أصدقاء

 ٕٓ% ٕٓ التصفح للفايسبوؾ
 ٘ٓ% ٘ٓ المجموعات ابؼتخصصة

 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع

 النسبة التكرار متابعة الصفحة
 ٓٔ% ٓٔ أقل من سنة

 ٕٓ% ٕٓ من سنة الذ سنتتُ
 ٓٚ% ٓٚ أكثر من سنتتُ

 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع



منذ  ANADE MSILAصفحة  تابعوفنتائج ابعدوؿ إلذ أكثر من نصف أفراد العينة يتشتَ 
منذ  %ٓٔ يتابعها، في حتُ %ٕٓبنسبة  من سنة الذ سنتتُ تتابعهالتليها فئة  %ٓٚأكثر من سنتتُ بنسبة 

 أقل من سنة، 
ماي  ٜٓكاف في وعند قراءتنا بؽذه النسب فهي تتفق مع تاريخ انشاء الصفحة من طرؼ الوكالة والذي  

 ،كما يدؿ ىذا على درجة الاىتماـ بالصفحة من طرؼ متابعيها.ٕٙٔٓ
 

 

 

 

 

 

 ANADE MSILA( يوضح: الحجم الساعي لمتابعة افراد العينة لصفحة 11الجدول رقم )

تبتُ لنا اف معظم ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ للصفحة يتابعونها أقل من  ابعدوؿ أعلاهنتائج من خلاؿ 
،في حتُ تنعدـ نسبة  فقد حققها من يتابعونها ساعة كاملة %ٚٓ،أما نسبة  %ٖٜساعة وذلك بنسبة 

ابؼتابعة التي تفوؽ الساعة وعند تربصة ىذه النتائج يبتُ درجة واضحة من الاىتماـ بالصفحة وكذا التواجد 
 ابؼستمر بها بالإضافة لكونهم أصحاب مؤسسات مصغرة لديهم عدة اشغاؿ تتعلق بستَ مؤسساتهم.

 

 

 

 

 

 ANADE MSILA( يوضح: أفراد العينة حسب مكان متابعتها لصفحة 11رقم ) الجدول

 النسبة  التكرار ابغجم الساعي بؼتابعة الصفحة
 ٖٜ% ٖٜ أقل من ساعة
 ٚٓ% ٚٓ سػػػػاعة

 ٓٓ% ٓٓ أكثر من ساعة
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع

 النسبة  التكرار مكاف متابعة الصفحة
 ٕٙ% ٕٙ في العمل
 ٕٓ% ٕٓ خارج العمل

 ٕٚ% ٕٚ البيت في
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع



يتابعونها في  A NADE MSILAأكبر نسبة من مستخدمي صفحة أف أعلاه يبتُ ابعدوؿ 
بفن يتابعونها في العمل ،أما الذين يتابعونها خارج العمل  %ٕٓفي حتُ بقد نسبة  %٘ٚبنسبة البيت وذلك 
 ANADE MSILAصفحة الوكالة ، وبيكن تفستَ أف الأغلبية من العينة تستخدـ %٘ٓبيثلوف نسبة 
م مسؤولوف ومستَين بؼؤسسات مصغرة وكذا التزامات العمل ومتابعة العماؿ ولا وىذا منطقي لأنهفي البيت 

الا في البيت، بالإضافة الذ اف الصفحة ألغت ابغواجز الزمانية وابؼكانية بؼتابعتها. أما  يتفرغوف بؼتابعة الصفحة
الذين يتابعوف الصفحة في العمل فهذا راجع لاستخدامهم للأنتًنت كتقنية أساسية في مشاريعهم فرض عليهم 

 .التعامل مع ىذه التكنولوجيا للتواصل وتقدنً ابػدمات

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 ANADE MSILAالاشتراك في صفحة حسب العينة  :يوضح (12)الجدول رقم 

بدافع  ANADE MSIMAأفراد العينة ابؼشتًكتُ في صفحة من معطيات ابعدوؿ يظهر أف 
أما الذين اشتًكوا في الصفحة بدافع تكوين ، %ٓٗنسبة التواصل مع الوكالة والاطلاع على ابعديد بيثلوف 

بفن اشتًكوا في الصفحة بدافع ابغصوؿ على  %٘ٓ، في حتُ بقد ما نسبتو %٘ٔعلاقات حققوا نسبة 
ه النسب نراىا بأنها تتفق مع خصائص أصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة قصد معلومات، وعند قراءتنا بؽذ

 النسبة  التكرار الاشتًاؾ في الصفحة
 ٘ٓ% ٘ٓ ابغصوؿ على معلومات

 ٘ٔ% ٘ٔ تكوين علاقات
 ٓٗ% ٓٗ التواصل مع الوكالة وابؼشتًكتُ

 ٓٗ% ٓٗ الاطلاع على ابعديد
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع



الاستفادة من ابػدمات التي توفرىا الوكالة عبر صفحتها وكذا مشتًكيها بفن بيلكوف نفس ابػصائص، بالإضافة 
 الذ طبيعة الانشطة التي تتطلب بناء شبكة العلاقات لضماف دبيومة ابؼؤسسة . 

 

 

 

 

 

 

 

 ANADE MSILAطبيعة التفاعل مع صفحة العينة حسب  :يوضح (13)الجدول رقم 

 طبيعة التفاعل مع صفحة أف أغلبية أفراد العينة ترى بأف أعلاه يظهر من خلاؿ ابعدوؿ
ANADE MSILA  وما نسبتو %٘ٗيكوف بالإشارة وابؼشاركة مع الاصدقاء بنسبة ،ٕ٘% 

ومنو بيكننا تفستَه بأف .%٘ٓبالإعجاب والتعليق في حتُ نلمس طبيعة التفاعل بدشاركة الآراء بنسبة 
و  مبغرض تعبئة و تطوير قدراته ابؼقاولوف يشاركوف ويشتَوف الذ أصدقائهم بهدؼ تبادؿ ابؼعلومات وابػبرات

ابؼشتًكة و تنمية قدراتهم و زيادة تأثتَىم ابػارجي بهدؼ برقيق أىداؼ مشتًكة و مصالح عامة مع  ىمموارد
، بالإضافة الذ طبيعة ابؼنشورات ابؼقدمة في الصفحة خاصة منها ابؼتعلقة بخدمات تهمابغفاظ على استقلالي

 تفيد ابؼستثمرين. 

 النسبة التكرار طبيعة التفاعل
 ٘ٓ% ٘ٓ مشاركة الآراء
 ٕ٘% ٕ٘ التعليق
 ٕ٘% ٕ٘ الاعجاب

 ٘ٗ% ٘ٗ الاشارة وابؼشاركة مع الاصدقاء
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع

 تكرار الخيارات الرقم 
 

 نسبة
 المجموع نادرا أحيانا دائما

بؼسايرة صفحة الوكالة  أستخدـ 1
 مستجدات الوكالة

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

 

2 
بؼعرفة الاجراءات صفحة الوكالة  أستخدـ

 ابػاصة بستَورة ابؼشاريع
 ٓٓٔ 72 22 06 التكرار
 ٓٓٔ% 72% 22% 06% النسبة



 

 

 ANADEاستخدامها لصفحة وراء الذي تراه من  :  العينة حسب الدافعوضحي (14)الجدول رقم 
MSILA 

 

3 
للاستعلاـ حوؿ صفحة الوكالة  أستخدـ

معلومات حوؿ اجراءات التوسعة 
 للمشاريع

 ٓٓٔ 08 28 64 التكرار

 ٓٓٔ% 08% 28% 64% النسبة
 

بؼعرفة الاجراءات صفحة الوكالة  أستخدـ 4
 ابؼتعلقة بإعادة جدولة الديوف

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

 

من أجل صفحة الوكالة  أستخدـ 5
الاستعلاـ على بـتلف التظاىرات التي 

 تنظمها الوكالة

 ٓٓٔ 10 25 65 التكرار
 ٓٓٔ% ٓٔ% 25% 65% النسبة

 
 

 
 

للاستزادة من  صفحة الوكالة أستخدـ 6
ابؼعلومات الاقتصادية، التقنية، القانونية، 

 التنظيمية ابؼتعلق بابؼشاريع

 ٓٓٔ 06 30 64 التكرار

 ٓٓٔ% 06% 30% 64% النسبة
 
 

 
 

من أجل متابعة صفحة الوكالة  أستخدـ 7
نشاطات الوكالة )أياـ اعلامية ،دورات 

 تكوينية...(

 ٓٓٔ 02 09 89 التكرار

 ٓٓٔ% 02% 09% 89% النسبة
 
 

 
 

 صفحة الوكالة للاطلاع على أستخدـ 8
 برنامج الدورات التكوينية

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

 

9 
 من أجل صفحة الوكالة أستخدـ

الاستفادة من عروض التسويق الالكتًوني 
 للوكالة

 ٓٓٔ 00 06 94 التكرار

 ٓٓٔ% 00% 06% 94% النسبة
 

من أجل الوصوؿ صفحة الوكالة  أستخدـ 11
 الذ روابط ابػدمات الالكتًونية للوكالة

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

 

11 
ومشتًكيها صفحة الوكالة  أستخدـ

 لتكوين علاقات مع مستثمرين اخرين
 ٓٓٔ 02 06 92 التكرار
 ٓٓٔ% 02% 06% 92% النسبة



 أف مستجدات الوكالة دائما ما يتم الوصوؿ اليها من خلاؿ الصفحة مثلتها  نلاحظ من ابعدوؿ أعلاه
نادرا(  %٘ٓاحيانا و %ٛٓقياسا بالاختيارات الاخرى ) %ٚٛاجابات أفراد العينة التي وصلت الذ حدود 

نية وىذا ما يفسره ادراؾ مسؤولر الصفحة بالتحديث الدوري بؽا ، كما بيكن الافراد ابغصوؿ على ابؼعلومة الا
 .ٚٓدوبما التنقل الذ الوكالة وىي نفس النتائج والتبريرات التي يفسرىا دلالات ابعدوؿ رقم 

  تبتُ معطيات ابعدوؿ اعلاه انو من النادر استخداـ صفحة الوكالة من طرؼ عينة الدراسة بؼعرفة
يستخدموف بفن %ٕٕفي حتُ بسثل نسبة  %ٕٚالاجراءات ابؼتعلقة بستَورة ابؼشاريع وكاف ذلك بنسبة 

 الصفحة بؼعرفتها 
  توضح بيانات ابعدوؿ أعلاه أف ابغصوؿ على ابؼعلومات ابؼتعلقة بإجراءات التوسعة للمشاريع وكذا شروط

بفن  %ٕٛو %ٗٙالاستفادة منها تكوف دائما عن طريق صفحة الوكالة مثلتها اجابات افراد العينة بنسبة 
 اجابوا بأحيانا .

  اف مستخدمي صفحة الوكالة نادرا ما يستفسروف عن الاجراءات ابؼتعلقة يتضح من خلاؿ ابعدوؿ اعلاه
 مقارنة بالاختيارات الاخرى ،وعند قراءة ىذه البيانات بقد ىذا راجع:  %ٕٗبجدولة الديوف وكاف ذلك بنسبة 

 سنوات الأولذ فتًة تأجيل. ٖٓسنة بدا فيها  ٖٔلاف مدة تسديد الديوف  .ٔ
 الوثائق اللازمة بالتسديد )جدوؿ اىتلاؾ القروض(.لاف معظم ابؼستفيدين مزودين ب .ٕ

  من خلاؿ ابعدوؿ اعلاه نلاحظ أف أفراد العينة دائمي الاستعلاـ على بـتلف التظاىرات التي تنظمها
مقارنة بابػيارات  %٘ٙالوكالة من خلاؿ صفحة الفايسبوؾ وذلك من خلاؿ اجاباتهم التي وصلت حدود 

ىذا ما يفسره اىتماـ اصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة بابؼستجدات التي تكوف من  . (%ٓٔو%ٕ٘الاخرى )
خلاؿ ىذه التظاىرات وكذا الاستفادة من ابؼشاركة فيها لعرض منتوجاتهم وافكارىم الابتكارية في بؾاؿ 

 ابؼقاولاتية لاستقطاب اكبر عدد من الزبائن ابعدد.
  ن مستخدمي صفحة الوكالة ا لذين يستخدمونها بسثل اكبر نسبة م %ٗٙيوضح ابعدوؿ اعلاه اف نسبة

 للاستزادة من ابؼعلومات الاقتصادية ،التقنية، القانونية ، التنظيمية ابؼتعلقة بدشاريعهم .
  نلاحظ من ابعدوؿ أعلاه أف متابعة نشاطات الوكالة اليومية من اياـ اعلامية ودورات تكوينية واجتماعات

قياسا  %ٜٛؿ الصفحة مثلتها اجابات أفراد العينة التي وصلت الذ حدود يتم الوصوؿ اليها من خلا دائما ما
 نادرا( . %ٕٓاحيانا و %ٜٓبالاختيارات الاخرى )



  من خلاؿ معطيات ابعدوؿ اعلاه نلاحظ اف افراد العينة يستخدموف صفحة الوكالة من اجل الاطلاع
بدائما  %ٓٗما بسثلو اختيارات العينة بنسبة  على برنامج الدورات التكوينية التي تنظمها الوكالة دوريا وىذا

 وأحيانا وعند قراءتنا بؽذه النسبة التي نراىا طبيعية نظرا لػػػػ:
 تطوير قدراتهم ابؼهنية والفكرية وابؼالية .ٔ
 الرغبة العالية في بقاح وتستَ ابغسن للمؤسسة من خلاؿ التكوين .ٕ

 على صفحة  تبتُ بيانات ابعدوؿ اعلاه اف عينة الدراسة تعتمد كلياANADE MSILA  في
  %ٜٗالاستفادة من عروض التسويق الالكتًوني للمنتوجات وابػدمات وذلك بنسبة 

 صفحة  ستخدموفتشتَ نتائج ابعدوؿ إلذ أكثر من نصف أفراد العينة يANADE MSILA  من
 وىذا لأبنية الرابطتُ: %ٜٚبنسبة اجل الوصوؿ الذ روابط ابػدمات الالكتًونية للوكالة 

 رابط خدمة  .ٔ
 رابط ابؼوقع الربظي للوكالة .ٕ

  من خلاؿ ابعدوؿ اعلاه من يظهر أف أفراد العينة يستخدموف صفحةANADE MSILA  بدافع
، وىي أكبر نسبة مقارنة بابػيارات الاخرى %ٕٜتكوين علاقات مع مستثمرين اخرين بيثلوف نسبة 

خصائص أصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة التي  ( ، وعند قراءتنا بؽذه النسب نراىا بأنها تتفق مع%ٕٓو%ٙٓ)
 .تتطلب بناء شبكة العلاقات لضماف دبيومة ابؼؤسسة

  وحسب منظور سوسيولوجيا الاستخدامات الاجتماعية بقد أف طبيعة استخدامات عينة الدراسة قد   
 برققت على النحو التالر:

  ـ براغماتي ػ أي أف ابؼستخدـ الفعلي يرتبط بتحقيق أكبر عدد من ابؼصلحة ػ استخدا أف الاستخداـ
 .للصفحة بواوؿ برقيق ابػدمة من خلاؿ التصفح بؼضامتُ الصفحة

   أف الاستخداـ لا يعتٍ اطلاقا الفعالية ، فالكثتَ من ابؼستخدمتُ عبروا عن دبيومة التصفح ولكن ليس
 التفاعل الدائم مع ابؼضموف.

   ُأف ىناؾ فرقا بتُ ما بوتاجو ابعمهور وبتُ ما يريده فعلا، فاحتياجات ابعمهور قد تتجسد في مضامت
الصفحة إلا أف ما يريده فعلا فقد يرتبط بتخفيضات في الديوف أو زيادة ابؼدة أو حتى عدـ ابؼتابعة القضائية 

 جراء عدـ التسديد.

 النسبة التكرارالصفحة كفيلة لتلبية حاجياتك التواصلية 



 

 

 

 

 

 

 حاجياتالتلبية  على ANADE MSILAصفحة قدرة مدى  :يوضح (15)الجدول رقم 
 التواصلية مع المؤسسة

 ANADE MSILAنلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه اف النسبة الاكبر من مستخدمي صفحة 
 %ٓٔثم تليها نسبة  %ٚٛىم من يروف أف الصفحة كفيلة لتلبية حاجياتهم التواصلية مع ابؼؤسسة أحيانا بػػػ 

بأف صفحة  وىذا بيكن تفستَه بفن يروف انها غتَ كافية، %ٖٓبفن اختاروا الاجابة بدائما ،و نسبة 
ANADE MSILA  ابؼستخدمتُ وذلك تقوـ بدور مهم في إشباع العديد من ابغاجات التواصلية لدى

  للاختصارات ابؼكانية والزمانية.

 

 

 

 

 

 

 

 ؤسسةمع ابؼ
 ٓٔ% ٓٔ دائما
 ٚٛ% ٚٛ أحيانا
 ٖٓ% ٖٓ نادرا
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع

 النسبة التكرار القنوات الاتصالية ابؼدعمة للصفحة
 ٛٛ% ٛٛ الاتصاؿ ابؼباشر

 ٕٔ% ٕٔ يوتيوب
 ٓٓ% ٓٓ تويتً
 ٓٓ% ٓٓ أنستغراـ
 ٓٓ% ٓٓ أخرى
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع



 ANADE MSILAالقنوات الاتصالية المدعمة لصفحة  :يوضح (16)الجدول رقم 

ىم  ANADE MSILAالنسبة الأكبر من مستخدمي صفحة أف نلاحظ من ابعدوؿ أعلاه 
يوتيوب بنسبة ال تليها %ٛٛبنسبة من يروف أف القناة الاتصالية ابؼدعمة لصفحة الوكالة ىي الاتصاؿ ابؼباشر 

 طبيعية وتتفق مع خصوصية ابؼستثمرين نظرا :،وعند قراءتنا بؽذه النسب التي نراىا % ٕٔ

والافكار بتُ الاشخاص عن طريق ابؼواجهة  الآراءعملية يتم فيها تبادؿ  كوف الاتصاؿ ابؼباشر ىو .ٔ
، ومنو يكوف ىنالك فرصة كبتَة لقطاع عريض من افراد العينة لإمكانية معرفتهم وتوجيههم بكو الشخصية

الداؿ على أف أفراد  ٛٓصدقية النتائج بالعودة الذ نتائج ابعدوؿ رقم استخداـ الصفحة وبيكن التأكد من 
العينة بسكنوا من التعرؼ على الصفحة من خلاؿ عماؿ الوكالة وىو بيثل بحد ذاتو شكلا من اشكاؿ الاتصاؿ 

 ابؼباشر.
خاصة الامور الادارية  يقوـ بدور مهم في إشباع العديد من ابغاجات لدى ابؼستخدمتُكونو  .ٕ
 تثمرين.للمس
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 النسبة التكرار شكل الصفحة
 ٕٓ% ٕٓ نصوص

 ٕٓ% ٕٓ صور ورسومات
 ٙٔ% ٙٔ فيديوىات

 %ٓٛ ٓٛ بؿتويات مدبؾة
 ٓٓٔ% ٓٓٔ المجموع



رأي العينة في الشكل الذي تقدم فيو الخدمات التواصلية لصفحة  :يوضح (17)الجدول رقم 
ANADE MSILA 

 ANADEأكبر نسبة من مستخدمي صفحة  يتضح أفمن خلاؿ معطيات ابعدوؿ أعلاه 
MSILA  ىم من يروا اف ا﵀تويات ابؼدبؾة ىي الأنسب لشكل الصفحة في تقدنً خدماتها التواصلية وذلك

بفن بوبذوف الفيديوىات في حتُ النصوص والصور والرسومات حققوا  %ٙٔثم تليها نسبة  ،%ٓٛ بنسبة
في إشباع العديد من ابغاجات  ةمهمباف ا﵀تويات ابؼدبؾة والفيديوىات  وىذا بيكن تفستَه، %ٕٓنسبة 

خاصة ابػدمية منها، بالإضافة الذ الروح ابعمالية التي تضفيها على شكل  لدى ابؼستخدمتُالتواصلية 
 .ومضموف الرسالة ابؼوجهة، على عكس النصوص والرسومات كوف ابؼستخدمتُ لا بيلكوف الوقت لقراءتها

 تكرار الأغراض التفاعلية الرقم 
 

 نسبة
 المجموع نادرا أحيانا دائما

 
 
 
 
 

1 
لوصوؿ الذ أتفاعل مع صفحة الوكالة ل

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

 ٓٓٔ 00 17 83 التكرار

 ٓٓٔ% 00% 17% 83% النسبة
 
 
 

2 

صفحة الوكالة من أجل الأتفاعل مع 
الوصوؿ الذ معرفة بعض الفرص ابؼتعلقة 

 بالاستثمار

 ٓٓٔ 10 20 70 التكرار

 ٓٓٔ% ٓٔ% 20% 70% النسبة

 

3 
أتفاعل مع صفحة الوكالة من أجل ابقاز 

 بطاقة فنية للمشروع

 ٓٓٔ 05 ٓٔ 85 التكرار
 ٓٓٔ% 05% ٓٔ% 85% النسبة

 

4 
أتفاعل مع صفحة الوكالة لتحصيل 

 التسديدمعلومات خاصة بفتًات 

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

 
 
 

5 
أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها من 
أجل ابؼساعدة على تسويق ابؼنتوج أو 

 تقدنً خدمات

 ٓٓٔ 02 ٓٔ 88 التكرار

 ٓٓٔ% 02% 10% 88% النسبة
 
 
 
 

 ٓٓٔ 58 30 12 التكرارأتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها 



 

 ANADE MSILAالأغراض التفاعلية مع صفحة  :يوضح (18)الجدول رقم 

  نلاحظ أف النسبة الأكبر من مستخدمي صفحة من خلاؿ احصائيات ابعدوؿ اعلاهANADE 
MSILA  متعلقة بالشركاء )الضرائب، البنوؾ، ىم من يتفاعلوف دائما بغرض الوصوؿ الذ معلومات

،وعند قراءتنا بؽذه النسب التي نراىا طبيعية وتتفق مع خصوصية  %ٖٛبنسبة  التأمينات، وكالة التشغيل(
 : لػػ نظراوىذا ابؼستثمرين 

 كوف ابؼؤسسات ابؼصغرة بحاجة الذ مرافقة بعدية تضمن ستَورتها. -ٔ
 .كوف اصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة بحاجة الذ اليد العاملة خاصة التي لا تكلف اصحابها -ٕ
 كوف اف التأمتُ على العتاد من اىم العوامل التي تضمن نسبة كبتَة في حالة ابػطار الطبيعية. -ٖ

  من أجل الوصوؿ الذ معرفة بعض الفرص ابؼتعلقة بالاستثمار كاف غرض التفاعل من صفحةANADE 
MSILA  اجابوا بأحيانا ، وذلك لاعتبار  %ٕٓمن عينة الدراسة الذين عبروا بدائما في حتُ  %ٓٚلػػ

  فرص الاستثمار تزيد من ربحية ابؼؤسسات ابؼصغرة .
  نلاحظ من ابعدوؿ أعلاه اف التفاعل الدائم لإبقاز بطاقة فنية للمشروع من خلاؿ صفحة الوكالة مثلتها

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

بيكن  احيانا( ىذا ما %ٛٔدائما و %ٕٚمقارنة بابػيارات الاخرى )  %٘٘اجاباتهم التي حققت نسبة 
 ت من بداية النشاط.ديد بالنسبة لقرض الوكالة يكوف بعد بشاني سنواباف فتًات التستفستَه 

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

التي  لوصوؿ الذ حلوؿ للمشكلاتل 6
 ستَورة ابؼشروع تعتًض

 ٓٓٔ% 58% 30% 12% النسبة

 
 

 
 

 

7 
أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها 

 ميدانيةلاكتساب خبرات 

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

 
 

 
 

لربط  أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها 8
 علاقات جدد

 ٓٓٔ 10 37 53 التكرار
 ٓٓٔ% ٓٔ% ٖٚ% ٖ٘% النسبة



  الذين عبروا بنادرا ما يتفاعلوف مع اكبر نسبة لعينة الدراسة  %ٛ٘من خلاؿ ابعدوؿ اعلاه مثلت نسبة
 .صفحة الوكالة للوصوؿ الذ حلوؿ للمشكلات التي تعتًض ستَورة ابؼشاريع 

  من خلاؿ معطيات ابعدوؿ يتضح اف اكبر نسبة من مستخدمي صفحة الوكالة دائما يتفاعلوف مع
 ا .بفن اجابوا بأحيان %ٜٕوتليها نسبة  %ٓٚالصفحة ومشتًكيها لاكتساب خبرات ميدانية بنسبة 

  نلاحظ من ابعدوؿ اعلاه اف التفاعل الدائم لعينة الدراسة مع صفحة الوكالة و مشتًكيها من اجل ربط
 بفن اختاروا نادرا %ٓٔبفن اجابوا بأحيانا و  %ٖٚفي حتُ   %ٖ٘علاقات جدد وصل نسبة 

في برليلو للتفاعل في ابعانب  ومن خلاؿ قراءة النسب أعلاه بيكننا أف نتفق مع الباحث " غوفماف"  
 الاجتماعي:

أف التفاعل ابؼواجهي في الوسط الافتًاضي لديو من ابػصوصيات ما قد بهعل التفاعل باردا تنقصو  .ٔ
 . بضيمية ابؼواجهة

أف التفاعل داخل الصفحة ما زاؿ بوتاج لنقاشات في بؾموعات مرجعية، بدعتٌ بوتاج لتأسيس  .ٕ
بينها حوؿ ابػدمات التي تقدمها الوكالة مثل بؾموعة الفيدرالية ابعزائرية  بؾموعات افتًاضية تتفاعل فيما

 (ٖٖ،ص.ٕٗٔٓ)راضي بؿمد، للشباب ابؼستثمر ابؼوجودة على ابؼستوى الوطتٍ.
 
 
 
 
 
 

 تكرار الخيارات الرقم 
 نسبة

 المجموع غير موافق نوعاما موافق

 

1 
مكنتتٍ صفحة الوكالة من الوصوؿ 
 الذ معلومات متعلقة بالضرائب 

 ٓٓٔ 0 83 17 التكرار
 ٓٓٔ% 0% 83% 17% النسبة

 
2 

مكنتتٍ صفحة الوكالة من الوصوؿ 
 الذ معلومات متعلقة بالتأمينات

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

 
3 

مكنتتٍ صفحة الوكالة من الوصوؿ 
معلومات متعلقة بتوظيف عماؿ الذ 

 عن طريق وكالة التشغيل

 ٓٓٔ 01 65 34 التكرار

 ٓٓٔ% 01% 65% 34% النسبة



 
4 

مكنتتٍ صفحة الوكالة ومشتًكيها 
 من ابؼساعدة على تسويق ابؼنتوج

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

 
5 

وفرت لر صفحة الوكالة معلومات 
 التسديدخاصة بفتًات 

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

 
6 

ساعدتتٍ صفحة الوكالة ومشتًكيها 
الوصوؿ الذ حلوؿ للمشكلات التي 

 تعرضت ستَورة ابؼشروع

 ٓٓٔ 03 67 30 التكرار

 ٓٓٔ% 03% 67% 30% النسبة

 
7 

أسهمت صفحة الوكالة ومشتًكيها 
 في اكتسابي خبرات ميدانية

 ٓٓٔ 01 29 70 التكرار
 ٓٓٔ% 01% ٜٕ% ٓٚ% النسبة

 
8 

أتاحت لر صفحة الوكالة فرصة 
ابغصوؿ على مشروع في اطار 

 الصفقات العمومية

 ٓٓٔ ٘ٓ ٕٓ ٘ٚ التكرار

 ٓٓٔ% ٘ٓ% ٕٓ% 5ٚ% النسبة

 

9 
أسهمت صفحة الوكالة في ابقاز 

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

 
11 

أتاحت صفحة الوكالة فرصة 
 ابؼشاركة في ابؼعارض والصالونات

 ٓٓٔ ٕٓ 35 ٖٙ التكرار
 ٓٓٔ% ٕٓ% 35% ٖٙ% النسبة

 
11 

 
 وفرت لر صفحة الوكالة زبائن جدد

 ٓٓٔ 09 56 35 التكرار

 ٓٓٔ% 09% 56% 35% النسبة

 
12 

وجهتتٍ صفحة الوكالة للابلراط في 
ابؼقاولتُ تطبيق خدمة وشبكة 

 الشباب

 ٓٓٔ 10 32 58 التكرار

 ٓٓٔ% 10% 32% 58% النسبة

 
13 

بفضل صفحة الوكالة تم اعادة 
 جدولة الديوف

 ٓٓٔ 10 25 65 التكرار

 ٓٓٔ% 10% 25% 65% النسبة

 
14 

أتاحت لر صفحة الوكالة امكانية 
 التواصل مع مستَي الصفحة

 ٓٓٔ 00 03 97 التكرار

 ٓٓٔ% 00% 03% 97% النسبة



 

 مساىمة الصفحة في التعريف بالخدمات التي تقدمها الوكالة :يوضح (19)الجدول رقم 

  معطيات ابعدوؿ اعلاه تبتُ اف صفحة من خلاؿANADE MSILA  مكنت ابؼستفيدين من
احيانا مقارنة بابػيارات  %ٖٛالوصوؿ الذ معلومات متعلقة بالضرائب وذلك من خلاؿ اجاباتهم بنسبة 

، لاف التخفيضات ابعبائية تعتمد على بؾموعة من الاجراءات وابػطوات  نادرا 0%و دائما %ٚٔالاخرى 
 الادارية التي بهب على أصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة اتباعها.

  ٜٗالصفحة مكنت مستخدميها من ابؼستفيدين من معرفة معلومات حوؿ التأمينات وذلك بنسبة%  

  من مستخدمي صفحة الوكالة بسكنوا من الوصوؿ  %٘ٙخلاؿ بيانات ابعدوؿ اعلاه نلاحظ اف نسبة من
وىذا سبب احتياجات اصحاب ابؼؤسسات  الذ معلومات متعلقة بتوظيف عماؿ عن طريق وكالة التشغيل

  ابؼصغرة لعدد معتبر من ابؼوظفتُ.
  نتوج وذلك من خلاؿ البطاقات من مستخدميها من ابؼساعدة على تسويق ابؼ %ٖٚالصفحة مكنت

 الفنية الاشهارية التي تقدمها الوكالة بؼستفيديها.
   من افراد العينة وفرت بؽم صفحة الوكالة معلومات خاصة  %ٛ٘نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ اعلاه اف

 بفتًات التسديد.
  بدوافق ،بفن ساعدتهم صفحة الوكالة ومشتًكيها للوصوؿ الذ  %ٖٓو  %ٚٙاجاب نوعاما ما نسبتو

حلوؿ بؼشكلات التي تعرضت ستَورة مشاريعهم سواء كانت تقنية او ادارية، وذلك لكوف الصفحة فضاء 
 تواصلي بينهم.

  من خلاؿ ابعدوؿ يتضح اف صفحة الوكالة ومشتًكيها أسهمت في اكتساب خبرات ميدانية للمستفيدين
وبيكن تفستَه  % ٜٕبنوعا ما بنسبة  افي حتُ بقد من أجابو  %ٓٚؿ اجابتهم بدوافق بنسبة وذلك من خلا

بػػأف ابػبرة ابؼيدانية تكوف فعالة وبؾدية اكبر في الاحتكاؾ والتواصل بتُ أصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة فيما 
 بينهم من خلاؿ ىذه القناة الاتصالية.

 من مستخدمي الصفحة الذين أتاحت بؽم فرصة  %٘ٚو من خلاؿ ابعدوؿ اعلاه اجاب بدوافق ما نسبت
لاتهاـ الكبتَ الذي بنوعا ما ،وىذا راجع لػ %ٕٓابغصوؿ على مشروع في اطار الصفقات العمومية وبنسبة 

 من الصفقات العمومية ابؼوجهة لذات ابؼؤسسات. %ٕٓنسبتو  برظى بو الوكالة في تطبيق تعليمة ما



  ي صفحة الوكالة على موافقتهم باف الصفحة أسهمت في ابقاز من اجابات مستخدم%ٓ٘تعدت نسبة
بنوعا  ابفن أجابو  %ٓٗبطاقة فنية بؼشاريعهم قصد التًويج والاشهار الالكتًوني المجاني في حتُ كانت نسبة 

، وذلك لاعتبارات اف البطاقة الفنية للمشروع بهب اف تكوف مدروسة من طرؼ اطارات الوكالة ، وكونها ما
 ة جيدة للمؤسسة ومنتوجها او خدماتها.تقدـ صور 

  من خلاؿ معطيات ابعدوؿ مكنت صفحة وكالةANADE MSSILA  مستخدميها من ابؼشاركة
بفن كانت مشاركاتهم نوعا ما ىذا  %ٖ٘، و %ٖٙفي بـتلف ابؼعارض والصالونات التي تنظمها وذلك بنسبة 

حتكاؾ واكتساب ابػبرات وكذا التًويج يفسر الاىتماـ الكبتَ من طرؼ اصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة بالا
 بؼنتوجاتهم من خلاؿ ىذه التظاىرات.

  امن مستخدمي صفحة الوكالة الذين أجابو  %ٙ٘من خلاؿ بيانات ابعدوؿ اعلاه يتضح أف ما نسبتو 
بدوافق على أف الصفحة وفرت بؽم زبائن وعلاقات وفاعلتُ جدد في بؾاؿ  ابفن أجابو  %ٖ٘بنوعا ما و
 وذلك للنهوض بابؼؤسسات ابؼصغرة ابؼنشأة في ذات ابعهاز بتوفتَ منابع ربحية بؽا. ابؼقاولاتية

  بنوعا ما ،وذلك باعتبار اف صفحة  %ٕٖمن اجابات افراد العينة بدوافق و %ٓ٘تعدت نسبة
ANADE MSILA  وجهتهم للابلراط في تطبيق خدمة وشبكة ابؼقاولتُ الشباب وىذا يدؿ على اف

اصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة بحاجة ماسة بؽذه الانواع من التطبيقات ابػدمية التي تضمن زيادة في عدد الزبائن 
 وتقدنً ابػدمات للمواطنتُ ،قصد تشجيعهم للعمل على الربح.

 من مستخدمي الصفحة الذين تم اعادة جدولة  %٘ٙما نسبتو  من خلاؿ ابعدوؿ اعلاه اجاب بدوافق
بنوعا ما ،وىذا راجع للنصوص القانونية والتحفيزية ابعديدة التي ابزذتها الوكالة من أجل  %ٕ٘ديونهم وبنسبة 

 ضماف ستَورة ابؼؤسسات ابؼصغرة وكذا برفيزىم للعمل أكثر.
  من مستخدمي صفحة  %ٜٚتبتُ معطيات ابعدوؿ اعلاه اف نسبةANADE MSILA  بسكنوا من

 التواصل مع مستَي الصفحة وىذا لدليل على :

 بقاح الصفحة في برويل التواصل من افتًاضي الذ تواصل مباشر. .ٔ
 تأكيد التواصل ابؼستمر بتُ ابؼستخدمتُ ومستَي الصفحة .ٕ

 ANADEاستخدـ صفحة الفايسبوؾ  
MSILA بؼسايرة مستجدات الوكالة 

 المجموع



 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 حرؼ تقليدية
 10% 10 01% 01 01% ٔٓ 08% ٛٓ أشغاؿ عمومية 
 13% 13 01% 01 02% 02 10% 10 صناعة صغتَة
تقنيات الاعلاـ 

 06% 06 00% 00 00% 00 06% 06 والاتصاؿ

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

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

وربطها بنوعية قطاع  ANADE MSILAوبقصد معرفة ستَورة استخداـ صفحة الفايسبوؾ 
 أعلاه تبتُ مايلي: ٕٓوبقراءة بؼعطيات ابعدوؿ رقم  نشاطات ابؼؤسسات ابؼصغرة

)أكبر نسبة( من افراد العينة  %٘ٗفيما يتعلق بقطاع النشاط ابػدمي مالت الاجابات الذ ما نسبتو  .ٔ
تي من ابؼمكن الوصوؿ اليها عبر بكو استخداـ دائم للصفحة للاطلاع على بـتلف ابػدمات وابؼستجدات ال

 صفحة الوكالة ، مايفسر ارتباطو بالقطاع ابؼستهدؼ )قطاع ابػدمات(.
الاتصاؿ للوصوؿ الذ وسائل من اىم القطاعات ابغيوية التي تستعمل كل انواع باعتبار قطاع ابػدمات  .ٕ

 وترويج وتسويق منتجاتها.خدمة نوعية زبائنها وقصد تقدنً 

الوكالة فرصة ابغصوؿ على مشروع أتاحت لر صفحة  
 المجموع في اطار الصفقات العمومية

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



 
 
بداية 
 النشاط

اقل من 
 10% 10 05% ٘ٓ 05% ٘ٓ 00% ٓٓ سنة

من سنة الذ 
 35% 35 00% ٓٓ 15% ٘ٔ 20% ٕٓ سنتتُ

أكثر من 
 سنتتُ

55 %55 ٓٓ %00 ٓٓ %00 55 %55 

 100% 100 05% 05 20% ٕٓ 75% ٘ٚ المجموع
 

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

الفايسبوؾ للوكالة من خلاؿ ابعدوؿ اعلاه يبتُ اف اجابات أفراد العينة بابؼوافقة على اف صفحة 
اتاحت لأصحاب ابؼؤسسات ابؼنشأة في أكثر من سنتتُ بالفرصة للحصوؿ على مشاريع في اطار الصفقات 

التي بسثل نوعا ما قياسا  %٘ٔ، وبيكن تفستَ ىذا الطرح اذا نظرنا الذ نسبة  %٘٘العمومية  وذلك بنسبة 
 ن الاولذ وبالتالر بيكن استنتاج مايلي:بددة بداية النشاط التي لاتتجاوز السنتتُ وىي مدة اقل م

أنو كلما زادت مدة بفارسة النشاط كلما ساعد ذلك في زيادة فرص ابغصوؿ على مشاريع في اطار  .ٔ
 .ANADE MSILAالصفقات العمومية من خلاؿ صفحة الفايسبوؾ 

كلما زادت مدة بفارسة النشاط كلما برقق شرط الاستفادة من الطلب العمومي ابؼوجو للمؤسسات  .ٕ
من الطلب %ٕٓبدا نسبتو وتنمية ابؼقاولاتية ابؼصغرة ابؼنشأة في اطار جهاز الوكالة الوطنية لدعم 

 (ٖٓ،العدد.ٕٗٔٓالعمومي.)ابعريدة الربظية،

 

لذ اتفاعل مع صفحة الوكالة من أجل الوصوؿ ا 
 المجموع معرفة بعض الفرص ابؼتعلقة 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% ٓٓ 18% 18 12% 12 احيانا
 10% 10 10% 10 00% ٓٓ 00% 00 نادرا
 100% 100 10% 10 20% ٕٓ 70% 70 المجموع

 

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

من طرؼ عينة  ANADE MSILAابعدوؿ أعلاه يبتُ اف التعرض الدائم لصفحة  من خلاؿ
من  %ٛ٘الدراسة يرتبط بالتفاعل الدائم بؼعرفة بعض الفرص ابؼتعلقة بالاستثمار ىذا ما أكد عليو أكثر من 

 افراد العينة وبقراءة بؼعطيات ابعدوؿ يبتُ مايلي :

كلما داـ التعرض والتفاعل مع صفحة الوكالة ساعد في ابغصوؿ على فرص متعلقة بالاستثمار ،  .ٔ
راجع الذ مدة بفارسة نشاط ابؼؤسسات ابؼصغرة والذي بذاوز السنتتُ والتي حققت نسبة  وذلك قد يكوف

 (.ٙٓكما ىو مبتُ في ابعدوؿ رقم )  %٘٘
( ىذا ما زاد في ٘ٓمن افراد العينة بيارسوف نشاطات خدمية حسب ابعدوؿ رقم ) %ٛٗبدا اف نسبة  .ٕ

 ابؼتعلقة بالاستثمار.بؼعرفة الفرص  ANAD EMSILAنسبة التعرض والتفاعل مع صفحة 

 نتائج الدراسة: -3

براوؿ ىذه الدراسة الوصوؿ إلذ نتائج مبنية على حقائق علمية وموضوعية مأخوذة من النتائج     
وبرليلها  ابؼتوصل إليها من الدراسة التحليلية للبيانات المجمعة من ابؼيداف والتي تم تفريغها في جداوؿ إحصائية

، في برستُ ابػدمة العمومية )الفايسبوؾ(الكشف عن دور مواقع التواصل الاجتماعيوتفستَىا، كل ذلك بغية 
 :  لتساؤلات الدراسة إلذ بصلة من النتائج سيتم عرضها تبعا ابؼيدانيةوعلى ضوء ذلك توصلت الدراسة 

 :حسب متغير الجنس •



ستخدمتُ لصفحة أف اكبر نسبة من ابؼستفيدين ابؼ نستنتج من خلاؿ العينة حسب متغتَ ابعنس ،
ANADE MSILA  تليها نسبة الاناث بػػ %٘ٛىم جنس الذكور بػػ%ٔ٘ . 

 سن:حسب متغير ال •

أف اكبر نسبة من ابؼقاولتُ ابؼستخدمتُ لصفحة  نستنتج من خلاؿ العينة حسب متغتَ السن ،
ANADE MSILA  ُفي حتُ أف %ٓٙو ذلك بنسبة  سنةٓٗو ٖٓىم الذين تتًاوح أعمارىم بت ،

، وىذا %ٓٔفما فوؽ بنسبة  ٓٗ، وأختَا الفئة العمرية من %ٖٓ( كانت نسبتها ٜٕ-ٜٔالفئة العمرية من )
 ٜٔالشاب بتُ وىو أف يتًاوح سن وتنمية ابؼقاولاتية  لدعم الوطنية الوكالةشرط التأىيل الذي تقره نظرا لػػػػػػ

 .مناصب شغل دائمة ٖٓثلاثبخلق  بالنسبة إلذ ابؼستَ إذا تعهد سنة ٓٗسنة وبيكن أف يصل إلذ  ٖ٘و

 :حسب متغير المؤىل المهني •

أف اكبر نسبة من ابؼستفيدين  نستنتج من خلاؿ توزيع أفراد العينة حسب متغتَ ابؼؤىل ابؼهتٍ
تليها نسبة   %ٓٙىم ابغاملتُ بؼؤىل تكوين مهتٍ بػػ  ANADE MSILAابؼستخدمتُ لصفحة 

 .% ٘ٓ،وأصحاب الدراسات العليا بػػػ %ٖ٘ابعامعيتُ بػػ

 :حسب متغير نوع التمويل •

أف اكبر نسبة من ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ  نستنتج  من خلاؿ توزيع افراد العينة حسب نوع التمويل
اعتمدوا على التمويل الثلاثي في بسويل مشاريعهم من الوكالة وذلك بنسبة  ANADE MSILAلصفحة 

وما  % ٔوىذا بغرض الاستفادة من التمويل ابؼالر باعتبار أف نسبة ابؼسابنة الشخصية في ابؼشروع ىي % ٜٓ
بزفيض نسبة فائدة القروض البنكية إلذ من التمويل على عاتق الوكالة والبنك ىذا من جهة و  %ٜٜنسبتو 
  ( من جهة أخرى.%ٓ)نسبة الفائدة  %ٓٓٔ

 :حسب متغير قطاع النشاط •

 ANADEأف اكبر نسبة من ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة  من خلاؿ قطاع النشاطنستنتج  
MSILA وقطاع الصناعة بػ  %٘ٔيليها قطاع الفلاحة بػػ %ٛٗىم اصحاب ابؼؤسسات ابػدمية بػػ،



قنيات ، في حتُ نلاحظ كل من قطاع ابغرؼ التقليدية وت% ٓٔ،وقطاع الأشغاؿ العمومية بنسبة %ٖٔ
 .%ٙٓو %ٛٓبنسبة  الاعلاـ والاتصاؿ

 :حسب بداية النشاط •

 ANADEأف أكبر نسبة للمستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة نستنتج من خلاؿ بداية النشاط 
MSILA  تليها نسبة %٘٘ىم من كانت مؤسساتهم ابؼصغرة عمرىا يتجاوز السنتتُ وذلك بنسبة ،

في حتُ بقد ابؼقاولتُ اقل من سنة  %ٖ٘أصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة التي يتًاوح عمرىا من سنة الذ سنتتُ بػػ 
 . %ٓٔبيثلوف نسبة 

 :ANADE MSILAتعرض أفراد العينة لصفحة حسب  •

أف أغلب ابؼستفيدين  ANADE MSILAمن خلاؿ تعرض افراد العينة لصفحة  ستنتج ن
،في حتُ بقد  %ٓٙدائمتُ التعرض للصفحة وذلك بنسبة  ANADE MSILAابؼستخدمتُ لصفحة 

بفن يتعرضوف للصفحة نادرا  %ٓٔبفن اجابوا بانو يتم أحيانا التعرض للصفحة وتليها نسبة  %ٖٓنسبة 
 ،وىذا ما بيكن تفستَه لطبيعة الاحتياج ابؼتزايد لكل ماىو جديد عن الوكالة دوف التنقل اليها.

 :ANADE MSILAمعرفة العينة لصفحة حسب  •

أف أكبر نسبة من مستخدمي  ANADE MSILAنستنتج من خلاؿ  معرفة العينة لصفحة 
وتليها نسبة  %ٓٙىم من تعرفوا عليها من طرؼ عماؿ الوكالة بنسبة  ANADE MSILAصفحة 

عبروا بتعرفهم من خلاؿ أصدقاء بؽم ،في  %٘ٔبفن تعرفوا عليها من خلاؿ تصفحهم للفايسبوؾ و  %ٕٓ
 .وىي نسبة قليلة جدا%٘ٓحتُ بقد الذين تعرفوا على الصفحة عن طريق المجموعات ابؼتخصصة بنسبة 

 :ANADE MSILAمتابعة العينة لصفحة حسب  •

أكثر من نصف أفراد العينة  اف ANADE MSILAنستنتج من خلاؿ متابعة العينة لصفحة 
لتليها فئة تتابعها من سنة الذ  %ٓٚمنذ أكثر من سنتتُ بنسبة  ANADE MSILAيتابعوف صفحة 
   .منذ أقل من سنة %ٓٔ، في حتُ يتابعها %ٕٓسنتتُ بنسبة 



 :ANADE MSILAالحجم الساعي لمتابعة افراد العينة لصفحة حسب  •

اف معظم   ANADE MSILAنستنتج من خلاؿ ابؼدة التي يقضيها افراد العينة بؼتابعة صفحة 
فقد حققها  %ٚٓ،أما نسبة  %ٖٜابؼستفيدين ابؼستخدمتُ للصفحة يتابعونها أقل من ساعة وذلك بنسبة 

في حتُ تنعدـ نسبة ابؼتابعة التي تفوؽ الساعة وعند تربصة ىذه النتائج يبتُ درجة  ،من يتابعونها ساعة كاملة
افة لكونهم أصحاب مؤسسات مصغرة لديهم واضحة من الاىتماـ بالصفحة وكذا التواجد ابؼستمر بها بالإض

 عدة اشغاؿ تتعلق بستَ مؤسساتهم.

 :ANADE MSILAلصفحة  محسب مكان متابعته •

أف أكبر نسبة من مستخدمي  ANADE MSILAنستنتج من خلاؿ مكاف متابعة صفحة 
بفن  %ٕٓفي حتُ بقد نسبة  %٘ٚيتابعونها في البيت وذلك بنسبة  ANADE MSILAصفحة 

، وبيكن تفستَ أف الأغلبية من العينة %٘ٓيتابعونها في العمل ،أما الذين يتابعونها خارج العمل بيثلوف نسبة 
 .في البيت ANADE MSILAتستخدـ صفحة الوكالة 

 

 :حسب الاشتراك في صفحة الفايسبوك  •

 ANADEأف أفراد العينة ابؼشتًكتُ في صفحة  نستنتج من خلاؿ الاشتًاؾ في صفحة الوكالة،
MSILA  أما الذين اشتًكوا في %ٓٗبدافع التواصل مع الوكالة والاطلاع على ابعديد بيثلوف نسبة ،

الصفحة بفن اشتًكوا في  %٘ٓ، في حتُ بقد ما نسبتو %٘ٔالصفحة بدافع تكوين علاقات حققوا نسبة 
 .بدافع ابغصوؿ على معلومات

 :التفاعل مع الصفحةحسب طبيعة  •

أف أغلبية أفراد العينة ترى بأف طبيعة التفاعل مع  نستنتج من خلاؿ طبيعة التفاعل مع الصفحة
 %ٕ٘، وما نسبتو %٘ٗيكوف بالإشارة وابؼشاركة مع الاصدقاء بنسبة  ANADE MSILAصفحة 

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



 :ANADE MSILAمن وراء استخدامها لصفحة العينة ي تراه ذحسب الدافع ال  •

 ANADEنستنتج من خلاؿ الدافع الذي يراه أفراد العينة من وراء استخدامهم لصفحة 
MSILA  الاستفادة من خدمة عروض التسويق الالكتًوني بؼنتوجاتهم وكذا خدماتهم ىي الاىم بالنسبة أف

 ، وذلك لانهم مؤسسات مصغرة تهدؼ لتحقيق الربح والزبائن ابعدد.%ٜٗبنسبة لديهم مثلتها اجاباتهم 

 :التواصلية مع المؤسسة حاجياتالتلبية  على ANADE MSILAصفحة قدرة مدى حسب  •

 نستنتج من خلاؿ صفحة الفايسبوؾ للوكالة أنها كانت كفيلة لتلبية ابغاجيات التواصلية مع ابؼؤسسة
ىم من يروف أف الصفحة كفيلة لتلبية  ANADE MSILAف النسبة الاكبر من مستخدمي صفحة لا

بفن اختاروا الاجابة بدائما ،و نسبة  %ٓٔثم تليها نسبة  %ٚٛحاجياتهم التواصلية مع ابؼؤسسة أحيانا بػػػ 
 .بفن يروف انها غتَ كافية %ٖٓ

 

 

 :  ANADE MSILAالاتصالية المدعمة لصفحة القنوات  •

يشكل الاتصاؿ ابؼباشر أحد الطرؽ الاتصالية الاساسية التي بسكن أفراد العينة من التعرض والوصوؿ 
 .%ٛٛبنسبة وذلك القناة الاتصالية ابؼدعمة لصفحة الوكالة  ويرون واستخداـ صفحة الفايسبوؾ للوكالة ،و

 ANADEرأي العينة في الشكل الذي تقدم فيو الخدمات التواصلية لصفحة حسب  •
MSILA: 

 ANADEنستنتج من خلاؿ راي العينة في الشكل الذي تقدـ فيو ابػدمات التواصلية لصفحة 
MSILA ىي الأنسب لشكل الصفحة في تقدنً خدماتها التواصلية وذلك بنسبة  ، اف ا﵀تويات ابؼدبؾة

بفن بوبذوف الفيديوىات في حتُ النصوص والصور والرسومات حققوا نسبة  %ٙٔ، ثم تليها نسبة %ٓٛ
ٕٓ%. 



 :ANADE MSILAالتفاعلية مع صفحة  حسب الأغراض• 

أف النسبة الأكبر من  ANADE MSILAنستنتج من خلاؿ الاغراض التفاعلية مع صفحة 
ابؼساعدة على تسويق ابؼنتوج ىم من يتفاعلوف دائما بغرض ANADE MSILAمستخدمي صفحة 

   . %ٖٛبنسبة وتقدنً خدمات 

 :مساىمة الصفحة في التعريف بالخدمات التي تقدمها الوكالةحسب  •

اف صفحة تبتُ  نستنتج من خلاؿ مسابنة الصفحة في التعريف بابػدمات التى تقدمها الوكالة،
ANADE MSILA  مكنت ابؼستفيدين من الوصوؿ الذ معلومات متعلقة بالضرائب وذلك من خلاؿ

، كما مكنتهم من ابغصوؿ  نادرا 0%دائماو %ٚٔاحيانا مقارنة بابػيارات الاخرى  %ٖٛاجاباتهم بنسبة 
اف صفحة الوكالة ، و  %ٜٗعلى معلومات متعلقة بالتأمينات وذلك من خلاؿ اجابتهم بنوعا ما وبنسبة 

 %ٓٚيها أسهمت في اكتساب خبرات ميدانية للمستفيدين وذلك من خلاؿ اجابتهم بدوافق بنسبة ومشتًك
من مستخدمي صفحة  %ٜٚنسبة  ، كما حققت% ٜٕفي حتُ بقد من أجابوا بنوعا ما بنسبة 

ANADE MSILA  بسكنوا من التواصل مع مستَي الصفحةالذين. 

 

  الوكالة من خلال الصفحةحسب قطاع النشاط وعلاقتو بمعرفة مستجدات: 

ف الوكالة عبر صفحتها الافتًاضية ،انستنتج من خلاؿ ربط قطاع النشاط ومعرفة مستجدات 
 ANADEاصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة ذات الطابع ابػدمي ىم الدائمتُ على استخداـ صفحة 

MSILA  من عينة الدراسة. %٘ٗبؼسايرت ومعرفة مستجدات الوكالة وذلك بنسبة 

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

نستنتج من خلاؿ ربط بداية نشاط ابؼؤسسات ابؼصغرة بحصوبؽم على مشاريع في اطار الصفقات 
، انو كلما زاد عمر ابؼؤسسة ابؼصغرة كلما ساعدىا في  ANADE MSILAالعمومية من خلاؿ صفحة 

 من أفراد العينة. %٘٘على مشاريع في اطار الصفقات العمومية ىذا ما وافق عليو نسبة زيادة فرص ابغصوؿ 



 حسب التعرض لصفحة الوكالة والتفاعل للوصول الى فرص الاستثمار: 

والتفاعل من اجل  ANADE MSILAنستنتج من خلاؿ ربط العلاقة بتُ التعرض لصفحة 
ض الدائم للصفحة يرتبط بالتفاعل الدائم بؼعرفة بعض الوصوؿ الذ معرفة بعض فرص الاستثمار ، اف التعر 
 من افراد العينة. %ٓ٘الفرص ابؼتعلقة بالاستثمار ىذا ما اكد عليو اكثر من 

 مناقشة نتائج الدراسة: -4

 ضوء تحقيق الخدمة العمومية:في  4-1

اف صورة ابؼؤسسة ترتبط ارتباطا وثيقا بعمابؽا من جهة وبصهورىا من جهة اخرى فهما لقد وجدنا 
لزبائنها،  التي تقدمها عامل ابػدمة العمومية عاملاف مهماف لصناعة الصورة ابغسنة للمؤسسة بالإضافة الذ 

جديدة في بؾاؿ  تكنولوجيا الاتصاؿ وتطبيقاتها لأجهزة وعماؿ ابؼؤسسات كوسيلةبالإضافة الذ ما أتاحتو 
تعريف ابعماىتَ بابؼؤسسات والتًويج للخدمات التي تقدمها ، والتثقيف لتشجيعهم بالتواصل معها عبر ىذه 
الوسيلة والسعي لإقامة وتنمية علاقات الكتًونية مستمرة مع بصهورىا ، فقد حققت ىذه الوسائل ابعديدة 

ات العمومية التي تقدمها وذلك من خلاؿ الاتصاؿ فوائد عديدة لتكوف بنزة وصل بتُ صورة ابؼؤسسة وابػدم
من أجل علاقة تبادلية تستطيع من خلابؽا ناقشة والتواصل في عرض ابػدمات ابؼو الدائم والاستجابة الفورية 

 ابؼؤسسة اف برصل على رجع الصدى الفوري بتُ ابؼتلقتُ وابؼتعاملتُ معها.

ابػدمة العمومية للمستفيدين من الوكالة الوطنية  ىذا ما اتفق مع نتائج دراستنا في برقيق فعاليات
بابؼسيلة من خلاؿ استعماؿ بـتلف الاساليب الاتصالية وكذا الوسائل الاعلامية بػلق  وتنمية ابؼقاولاتيةلدعم 

 علاقة تبادلية بينهم وبتُ ابؼؤسسة لضماف مرافقة ستَورة ابؼؤسسات ابؼصغرة ابؼنشأة في ذات ابعهاز.

 في ضوء الدراسات السابقة:  4-2

لأستاذتتُ عائشة قرة وايناس رغيس من جامعة بؿمد بؼتُ دباغتُ تتفق نتائج دراستنا مع دراسة ا         
اللتاف أكدتا على اف دور تكنولوجيات الاتصاؿ بؽا دور كبتَ في برقيق فعاليات ابػدمة العمومية  ابعزائرب

ادلية ثنائية الابذاه. وتفعيل ابػدمة العمومية او الفعالية او الابذاه بكو ومنفذا ىاما في تبتٍ سياسة اتصالية تب



بدرجة   ANADE MSILAالفاعلية ىو ما وجدناه عند عينة الدراسة من خلاؿ اعتمادىم على صفحة 
 كبتَة جدا الامر الذي سهل لتحقيق ابػدمة العمومية للمؤسسة بالنسبة لزبائنها.

 :الدراسة في ظل منظور  4-3

ومراقبة بصيع اف ابعمهور نشط وفعاؿ ويقوـ بانتقاء   الذ ذىبت نظرية سيسيولوجيا الاستخدامات  
ابؼستخدـ فاعلا مستقلا )يتمتع بقدرة الابداع(  باففي الوسط الافتًاضي و يعتبر  ابؼوجودة ابؼضامتُ

والاستخدامات وابؼمارسات مرتبطة ارتباطا وثيقا بالتصورات التي بوملها الافراد بخصوص الاشياء التقنية. 
وتنطلق سوسيولوجيا الاستخدامات من فكرة أولية بسيطة مفادىا التمييز بتُ الاستعماؿ والاستخداـ وازالة 

 .ية باستخداـ الوسائط التكنولوجيةف توظيفهما لوصف بعض ابؼمارسات الاتصالالغموض الذي يكتن

 من خلاؿ التفاعل ANADE MSILAىذا ما وجدناه لدى ابؼستفيدين ابؼستخدمتُ لصفحة   
ى كمصدر للمعلومة في شكل وقالب ابػدمة العمومية لد  اواعتمادىم عليه الصفحة التي تقدمهاضامتُ ابؼ مع
 بابؼسيلة. لدعم وتنمية ابؼقاولاتية الوطنيةوكالة ال

 

 :التوصيات و الاقتراحات -5

 :وبناء على نتائج الدراسة نوصي بدا يلي 

في كيفية التحكم في  وتنمية ابؼقاولاتيةعقد دورات تكوينية للمستفيدين من جهاز الوكالة الوطنية لدعم  -
 أجهزة الاعلاـ الالر وبـتلف منصات التواصل الاجتماعي.

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

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

  الفايسبوؾ.



 لانتشار  وامكانية التحتُ من الصفحة الذ ابؼوقع الإلكتًونيا مشاركة الصفحة عبر صفحات اخرى ذائعة -
 ابػاص بالوكالة.

الاجتماعي  خلية الاتصاؿ والاصغاءومتابعة خدمات الصفحة واعمابؽا ونشاطاتها من طرؼ  أكثرالاىتماـ  -
  للوكالة .

 يوب وابؼوقع الالكتًوني للوكالة.وضع قنوات ومواقع مدعمة للصفحة على غرار اليوت -
 تكاثف جهود بصيع الاطراؼ الفاعلة بابؼؤسسة من أجل برستُ ابػدمة العمومية وبرستُ صورة ابؼؤسسة. -
 ة. العمل أكثر من خلاؿ صفحة الوكالة ﵀اربة الشائعات وبرستُ بظعة ابؼؤسس -

ولفتح أفاؽ جديدة للبحث في ىذا المجاؿ بعد التطرؽ لعدة جوانب من خلاؿ دراستنا ، نقتًح ادراج 
 بعض ابؼواضيع للدراسة وعلى رأسها:

 دور الفايسبوؾ في تشكيل الفكر ابؼقاولاتي لدى الطالب ابعامعي. -
 مواقع التواصل الاجتماعي كمنفذ لولوج عاـ الشغل. -
 جتماعي في التأثتَ على تسويق ابػدمات.فاعلية منصات التواصل الا -
 تأثتَ الفايسبوؾ على بسييز ابػدمة العمومية. -

 

 : خلاصة

وتنمية ومن خلاؿ ما تم عرضو نتوصل الذ القوؿ باف الاتصاؿ الذي تعتمده الوكالة الوطنية لدعم ت
اصحاب ابؼؤسسات ابؼصغرة دؼ من خلالو الذ تقدنً خدمة عمومية بغية الاستجابة الذ تطلعات ابؼقاولاتية ته

ابؼنشأة في ذات الاطار ، لذلك وجدت الوكالة من مواقع التواصل الاجتماعي "الفايسبوؾ" منفذا ىاما في تبتٍ 
سياسة اتصالية تبادلية ثنائية الابذاه، تعمل من خلابؽا على نشر ابؼعلومات والنشاطات وكذا الامور القانونية 

 اصة ابؼستفيدين من جهاز الوكالة والتي برقق ابؼصلحة وابؼنفعة العامة.والتقنية التي بزدـ مستخدميها خ

وقد توصلت الدراسة الذ اف مواقع التواصل الاجتماعي وعلى وجو ابػصوص الفايسبوؾ كونو مثل 
قناة اتصالية بتُ الادارة وعينة الدراسة يعد من أىم ابؼنافذ ابعديدة التي أصبحت ابؼؤسسات العمومية تقدـ من 



بؽا ابػدمة العمومية وتستغلها لتفعيل الاتصاؿ العمومي مع افراد المجتمع، وىذا بؼا بؽا من بفيزات وخصائص خلا
 وبظات جعلتها أكثر تأثتَا وفعالية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 خاتـــــــــمة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : خاتمة

من أىم تعد ابػدمات العمومية التي تقدمها ابؼؤسسات وابؼنظمات سواءا العمومية او ابػاصة 
ابؼؤشرات التي تصنع صورة جيدة وبظعة طيبة بؽا، كما يعد الاتصاؿ ضرورة حيوية بالنسبة بؽا بؼا لو من ابنية 
بالغة على بـتلف ابؼستويات وذلك لاعتباره تقنية اتصالية وتواصلية مع بؿيطها الداخلي وابػارجي، كما يساىم 

رغبات بصهورىا ، ولنجاح ىذه العملية بهب على في برستُ خدماتها ابؼقدمة عن طريق برديد حاجيات و 
ابؼؤسسات وضع خطة اتصالية شاملة ومتكاملة تكوف قادرة على برقيق ىذه الرغبات وابغاجات وكذا برستُ 
ابػدمات التي تقدمها ، ولا يتأتى ذلك الا باستعماؿ العديد من الوسائل الاتصالية وعبر بـتلف القنوات ، 

ابغديث بؽذه الوسائل فرض على ابؼؤسسات مواكبة ىذا التطور من خلاؿ استعماؿ  ولعل التطور التكنولوجي



مواقع التواصل الاجتماعي كمنفذ يساعد ويساىم في التًويج والتسويق للخدمات العمومية بؽا باعتبارىا 
ؿ موجهة لتشجيع ابعمهور وحثو على تقبلها، كما تعتمد عليها بعض ابؼؤسسات في مرافقة زبائنها من خلا

تزويدىم بابؼعلومات وابؼستجدات وكذا توجيههم من خلاؿ متابعة انشغالاتهم واستفساراتهم ، خالقة بذلك 
 عابؼا افتًاضيا بتُ ابؼؤسسة والافراد ذو الاىتمامات ابؼشتًكة مسابنا في ذلك في تفاعليتهم وتشاركيتهم .

جو ابػصوص الفايسبوؾ في وعلى ىذا الاساس قمنا بدراسة دور مواقع التواصل الاجتماعي وبو 
برستُ ابػدمة العمومية وذلك بربط برستُ ابػدمة العمومية بالوسائل والتقنيات الاتصالية من اجل برقيق 

 ابؼنفعة العامة والوصوؿ الذ الاىداؼ ابؼسطرة.

وقد بسكنت ىذه الدراسة من الاجابة على التساؤؿ الرئيسي للبحث حيث اف بؼواقع التواصل 
ر ابهابي في برستُ ابػدمات العمومية ، وذلك لأبنيتو البالغة في ابؼؤسسة، واف الوعي بأبنيتو الاجتماعي دو 

ودوره في تزايد مستمر وىذا ما يدفعنا الذ القوؿ باف ىذا المجاؿ سيعرؼ تطورا كبتَا وسيكوف من اولويات كل 
ر تنوع ابػدمات العمومية ، باعتبار ابؼؤسسات نظرا لتزايد ابؼنافسة ابؼستمرة وكذا الانفتاح الاقتصادي، وظهو 

بؾاؿ ابػدمات العمومية بؾاؿ واسع وثروة من ثروات القطاع سيظل ىذا ابؼوضوع بؿل لأي دراسة قادمة في 
 ابؼستقبل.  
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة المسيلة
 و الاجتماعية كلية العلوـ الإنسانية    
 قسم علوـ الإعلاـ والاتصاؿ     
 صحافة مطبوعة والكتًونية بزصص     

 من أجل إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستراستمارة بحث 

 في علوم  الإعلام والاتصال 

 :وانــــــــبعن

 دور مواقع التواصل الاجتماعي )الفايسبوك( في تحسين الخدمة العمومية

 أنموذجا( -فرع  المسيلة  الوكالة الوطنية لدعم وتنمية المقاولاتية ) 

 إشراف الأستاذ :                                               من اعداد الطالب:        

                                                                                                                                 يحي تقي الدين                                                حجاب عبد الرؤوف    

( أماـ xبوضع علامة ) لبحث العلمي، ونرجو منكم الإجابةابؼعلومات موجهة ل لاحظة:م
 .الاختيار ابؼناسب

 نرجو التعامل بجدية مع ابؼعلومات. -
 

ٜٕٔٓ/ٕٛٔٓالسنة ابعامعية:    

11الملحق رقم   



 

 البيانات الشخصية

 ابعنػػػػس: -1
                        أنثى  -ذكر                                  -               

               

 السػػػػن: -2

                ٜٕػ    19ػ                

   40ػ    30ػ                

                 ٓٗأكثر من ػ                

 ابؼؤىل ابؼهتٍ:        -3

 دراسات عليا           جامعي                  تكوين مهتٍ            

 : صيغة التمويل -4

 بسويل ثنائي                 بسويل ثلاثي                  بسويل ذاتي

 قطاع النشاط: -5

 خدمات           فلاحة           حرؼ تقليدية          اشغاؿ عمومية         صناعة صغتَة    

 تقنيات الاعلاـ والاتصاؿ

 بداية النشاط: -6

          أقل من سنة             من سنة الذ سنتتُ             أكثر من سنتتُ

 



 

 ANADEيسبوك االمستفيدين لصفحة الفالشباب : أنماط وعادات استخدام المحور الأول

MSILA 

    ؟ANADE MSILAيسبوؾ اصفحة الفىل تتعرض ل: 7س

 دائما                    أحيانا                    نادرا    

 كانت عن طريق:  ANADE MSILAيسبوؾ الصفحة الفىل معرفتك : 8س

 المجموعات ابؼتخصصة       يسبوؾ    االتصفح للف       اصدقاء         عماؿ الوكالة          

  ؟ANADE MSILAيسبوؾ اصفحة الف: منذ متى وأنت تتابع 9س

 أقل من سنة           من سنة الذ سنتتُ             أكثر من سنتتُ 

  ؟ANADE MSILAيسبوؾ اصفحة الف: كم تقضي من الوقت في متابعة 11س

 أقل من ساعة              ساعة              أكثر من ساعة 

 ؟ANADE MSILAيسبوؾ اصفحة الف:أين تتابع 11س

               في العمل            خارج العمل                 في البيت  

 ؟ANADE MSILAيسبوؾ اصفحة الف: بؼاذا أنت مشتًؾ في 12س

 تكوين علاقات          التواصل مع الوكالة وابؼشتًكتُ    ابغصوؿ على ابؼعلومات       



 للاطلاع على كل ماىو جديد

 أخرى أذكرىا:...................................................................................

 

 ؟ANADE MSILAيسبوؾ اصفحة الف: ماطبيعة تفاعلك مع 13س

 مشاركة الأراء           التعليق            الاعجاب          الاشارة وابؼشاركة مع الاصدقاء            

 ANADE MSILAيسبوك الصفحة الف: دوافع استخدام عينة الدراسة المحور الثاني
 ؟ANADE MSILAيسبوؾ اصفحة الفبؼاذا تستخدـ :14س

 نادرا أحيانا دائما الخيارات الرقم
    بؼسايرة مستجدات الوكالةصفحة الوكالة  أستخدـ 1

    بؼعرفة الاجراءات ابػاصة بستَورة ابؼشاريعصفحة الوكالة  أستخدـ 2

للاستعلاـ حوؿ معلومات حوؿ اجراءات صفحة الوكالة  أستخدـ 3
 التوسعة للمشاريع

   

    الديوفبؼعرفة الاجراءات ابؼتعلقة بإعادة جدولة صفحة الوكالة  أستخدـ 4

من أجل الاستعلاـ على بـتلف التظاىرات صفحة الوكالة  أستخدـ 5
 التي تنظمها الوكالة

   

التقنية،  ،للاستزادة من ابؼعلومات الاقتصادية صفحة الوكالة أستخدـ 6
 القانونية، التنظيمية ابؼتعلق بابؼشاريع

   

)أياـ اعلامية من أجل متابعة نشاطات الوكالة صفحة الوكالة  أستخدـ 7
 ،دورات تكوينية...(

   

    برنامج الدورات التكوينية صفحة الوكالة للاطلاع على أستخدـ 8

من أجل الاستفادة من عروض التسويق  صفحة الوكالة أستخدـ 9
 الالكتًوني للوكالة

   

   من أجل الوصوؿ الذ روابط ابػدمات صفحة الوكالة  أستخدـ 10



 

 أخرى أذكرىا:....................................................................................

 كفيلة لتلبية حاجياتك التواصلية مع ابؼؤسسة؟ للوكالةىل ترى أف صفحة الفايسبوؾ  :15س
 أحيانا                   نادرا                   دائما  
 ؟لصفحة الوكالةمدعمة التي تراىا ماىي القنوات الاتصالية حسب رأيك  :16س
 الاتصاؿ ابؼباشر           اليوتيوب           تويتً            انستغراـ         
 أخرى أذكرىا:.................................................................................. 

  ما طبيعة شكل ا﵀توى الذي ترغب أف تقدـ لك فيو ابػدمات التواصلية للصفحة ؟: 17س

               نصوص               صور ورسومات            فيديوىات             بؿتويات مدبؾة 

 ؟ANADE MSILAيسبوؾ ابؼاذا تتفاعل مع صفحة الف: 18س 

 الالكتًونية للوكالة

ومشتًكيها لتكوين علاقات مع مستثمرين صفحة الوكالة  أستخدـ 11
 اخرين

   

 نادرا  أحيانا دائما الاغراض التفاعلية الرقم
 

أتفاعل مع صفحة الوكالة من أجل الوصوؿ الذ معلومات متعلقة  1
 بالشركاء )الضرائب، البنوؾ، التأمينات، وكالة التشغيل(

   

أجل الوصوؿ الذ معرفة بعض الفرص أتفاعل مع صفحة الوكالة من  2
 ابؼتعلقة بالاستثمار

   

    أتفاعل مع صفحة الوكالة من أجل ابقاز بطاقة فنية للمشروع 3

    أتفاعل مع صفحة الوكالة لتحصيل معلومات خاصة بفتًات التسديد 4

 

5 
أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها من أجل ابؼساعدة على تسويق 

 ابؼنتوج أو تقدنً خدمات 

   

 

6 
لوصوؿ الذ حلوؿ للمشكلات أتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها ل

 ستَورة ابؼشروع التي تعتًض

   



 

 أخرى أذكرىا:.....................................................................................

 

 

في التعريف بالخدمات التي  ANADE MSILAيسبوك اصفحة الف مساىمة :المحورالثالث
 تقدمها الوكالة

    ميدانيةأتفاعل مع صفحة الوكالة ومشتًكيها لاكتساب خبرات  7

    لربط علاقات جدد الوكالة ومشتًكيهاأتفاعل مع صفحة  8

غير  نوعا ما موافق الخيارات الرقم
 موافق

    مكنتتٍ صفحة الوكالة من الوصوؿ الذ معلومات متعلقة بالضرائب  1

    مكنتتٍ صفحة الوكالة من الوصوؿ الذ معلومات متعلقة بالتأمينات 2

3 
مكنتتٍ صفحة الوكالة من الوصوؿ الذ معلومات متعلقة بتوظيف 

 عماؿ عن طريق وكالة التشغيل

   

    مكنتتٍ صفحة الوكالة ومشتًكيها من ابؼساعدة على تسويق ابؼنتوج  4

    صفحة الوكالة معلومات خاصة بفتًات التسديد لر وفرت 5

6 
صفحة الوكالة ومشتًكيها الوصوؿ الذ حلوؿ للمشكلات  تٍساعدت

 التي تعرضت ستَورة ابؼشروع

   

    خبرات ميدانية أسهمت صفحة الوكالة ومشتًكيها في اكتسابي 7

8 
أتاحت لر صفحة الوكالة فرصة ابغصوؿ على مشروع في اطار 

 الصفقات العمومية 

   



تقدمها  في التعريف بابػدمات التي ANADE MSILAىل سابنت صفحة الفايسبوؾ : 19س
 الوكالة؟

 أخرى أذكرىا:................................................................................   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    أسهمت صفحة الوكالة في ابقاز بطاقة فنية للمشروع 9

    أتاحت صفحة الوكالة فرصة ابؼشاركة في ابؼعارض والصالونات 11

    وفرت لر صفحة الوكالة زبائن جدد 11

12 
ة وشبكة ابؼقاولتُ وجهتتٍ صفحة الوكالة للابلراط في تطبيق خدم

 الشباب
   

    بفضل صفحة الوكالة تم اعادة جدولة الديوف 13

    مستَي الصفحةأتاحت لر صفحة الوكالة امكانية التواصل مع  14



 
 
 
 

 

 

 

نقائمة الاساتذة المحكمي  

 

 

 جامعة الانتساب الرتبة والتخصص اسم ولقب الاستاذ

 جامعة بؿمد بوضياؼ بابؼسلة أستاذ بؿاضر أ غزاؿ عبد الرزاؽ

رضواف بوقرة  جامعة بؿمد بوضياؼ بابؼسلة أستاذ بؿاضر أ 
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 الجداول فهرس
 الصفحة الجدول الرقم
 74 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ ابعنس  يوضحجدوؿ  ٔٓ
 74 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ السن دوؿ يوضحج ٕٓ
 75 ابؼؤىل ابؼهتٍتوزيع أفراد العينة حسب  دوؿ يوضحج ٖٓ
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 79 في متابعة الصفحةافراد العينة ابؼدة الزمنية التي يقضيها دوؿ يوضح ج ٓٔ
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