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 شكر وتقدير 

 عبد وما بزطى بفضلو،سعي إلا  ولا ختمالحمد لله الذي ما تم جهد 

 الحمد للهلله على البلبغ ثم  ومعُونتو الحمدمن عقبات وصعوبات إلا بتوفيقو 

إلذ أف أتيح لنا إلصاز ىذا العمل ، ة العلميعلى التماـ، لضمد الله ونشكره كثتَاً على توفيقو لنا في حياتنا 
 .  و آخراًفلو الحمد أولًا 

مشوارنا الدراسي من عائلة  ورافقنا طواؿنشكر كل من كاف سببًا في وصولنا إلذ أعلى درجات العلم 
 .وأصدقاءأساتذة و 

 العطاء نتقدـ بأرقى كلمات الثناء إلذ الدكتور الفاضل عرفاناً بالجميل لأىل

 "دبيح يوسف"
الذي أشرؼ على إلصاز مذكرة بزرجنا، جزاه الله خبر الجزاء لدا قدـ لنا من جهود مشهودة لإبساـ ىذا 

 ، ويوفقو لدا فيو الختَوبارؾ الله لو في علمو وعملالعمل 



 إىداء

 

 

 إهداء

الرَّحِيم الرَّبْضػَٰنِ  اللَّػوِ  بِسْمِ   

خَبتٌَ" تػَعْمَلُوفَ  بدا اللَّوُ  وَ  دَرَجاتٍ  الْعِلْمَ  أوُتوُا الَّذينَ  وَ  مِنْكُمْ  آمَنُوا الَّذينَ  اللَّوُ  "يػَرْفَعِ   

يات إلا بتوفيقو، وما تم جهد إلا بفضلو وكرمو.او تتحقق الغايات، ما سلكنا البدايات إلا بتيستَه، وما بلغنا النهلالحمد لله الذي بفض  

الرحلة قصتَة ولا الطريق سهلًب، لكن ىا أنا اليوـ أقف على عتبة التخرج، فالحمد لله حتى يبلغ الحمد منتهاه.لد تكن   

نتهت بنجاح.ابتدت بطموح و اأىدي ىذا النجاح لنفسي التي   

عرؽ جبينو وبذؿ بكل حب أىدي بشرة لصاحي وبزرجي إلذ النور الذي أنار دربي والسراج الذي لا ينطفئ نوره، الشخص الذي كلل ال
جهد سنتُ من أجل أف أعتلي سلبلد النجاح، إلذ من أكرمتٍ الله بو وجعلو من بتُ صفوؼ الرجاؿ أباً لر، فزادلش بو شرفاً وعلوًا 

."والدي الغالي حفظو الله"عتزازاً او   

وح، وأعظم نعم الله علي، التي أضاءت إلذ من جعل الله الجنة برت أقدامها، وسهلت لر الشدائد بدعائها، إلذ أنيسة العمر وحبيبة الر 
."أمي الغالية حفظها الله"بالحب دربي وأنارت باللطف والود طريقي   

إلذ النور الذي شع ضياءه على قلبي ودربي وكل حياتي، من سقوا الفؤاد دومًا بطيب كلماتهم وعطاياىم السخية، وأيقنت معهم إلش 
."ليينإخواني وأخواتي الغا"إخوة ورفاؽ  حظيت بختَ  

اـ إلذ كل من آمنوا بقدراتي وراىنوا على لصاح وكانوا لأحلبمي سندًا ولآمالر عوناً ولحياتي أنسًا وسروراً ونوراً، وكل من سعي معي لإبس
 مستَتي الجامعية، دمتم سندًا لا عمر لو. 

 آسية



 إىداء

 

 

 أمال

 دعواىم أف الحمد لله رب العالدتُوآخر 

 ووما حققنا الغايات إلا بفضل و،بلغنا النهايات إلا بتوفيق وما سلكنا البدايات إلا بتيستَه ما

 تم بحمد الله وفضلو

 "والديّ "جزِ االلهم  ،اللهم إلش أرفع إليك ىذا التخرج شكراً وامتناناً، وأىديو أولًا إلذ من جعلتهم سببًا في وجودي، ونبراسًا في طريقي
 عتٍ ختَ الجزاء،

 اللهم ارزقهما الصحة والعافية، وبارؾ في عمرلعا، كما باركا في طريقي، وكانا سندي ودعائي الذي لا لؼيب،
 .اللهم اجعل ىذا النجاح قرةّ عتٍُ لذما، وفرحةً بسلؤ قلبيهما كما ملآ حياتي حبًّا وتضحية

 كانوا العوف والضحكة، والكتف الذي أسندت عليو ضعفي،اللهم احفظ لر إخوتي وأخواتي، من  
 .اللهم بارؾ فيهم، وارزقهم سعادةً لا تزوؿ، وحقق لذم من الأحلبـ أضعاؼ ما بسنوه لر

 اللهم لكل صديقٍ صدؽ في حبو، وكاف لر في الغياب حضوراً، وفي التعب سندًا، وفي الضيق نوراً،

 .تاذٍ منحتٍ من علمو، وفتح لر آفاؽ الفكر والدعرفةاللهم لكل معلّمٍ علّمتٍ حرفاً، ولكل أس

 .اللهم اجعل ىذا التخرج بداية ختَ لا نهايتو، وافتح لر بو أبواب الرزؽ، والتوفيق، والسعادة
 اللهم لا بررمتٍ لذّة السعي، ولا حلبوة الإلصاز، وارزقتٍ رفعةً في الدنيا والآخرة،

 .ولا بذعل ىذا الجهد يضيع سُدىواجعل علمي نافعًا، وعولش للناس دائمًا، 

 إهداء



 ملخـــــص الدراســـــة:

تهدؼ ىذه الدراسة إلذ الكشف عن تأثتَ الاتصاؿ الشامل في تعزيز الثقة بتُ الدواطنتُ والدؤسسات 
سعت الدراسة إلذ للبحث والتحليل، وقد زائر لظوذجاً ميدانياً الخدماتية العمومية، متخذة من مؤسسة اتصالات الج

استكشاؼ مسالعة الاتصاؿ الشامل في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة وقدرتو على بناء علبقات قوية مع 
ما مدى مساىمة الاتصال الشامل في  :بسحورت الدراسة حوؿ التساؤؿ الرئيسي التالرو ، وكسب ثقتهم الزبائن

 ومؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تيارت؟تعزيز الثقة بين المواطنين 
على الدنهج الوصفي التحليلي عبر استخداـ أداة البحث اعتمدت الدراسة للئجابة على ىذا السؤاؿ 

الدتمثلة في الاستبياف بشكلها الإلكتًولش، والذي تم توزيعو على عينة عشوائية بسيطة من زبائن اتصالات الجزائر، 
 :إلذ العديد من النتائج أبرزىاوقد أفضت ، مؤسسة اتصالات الجزائر نزبائمفردة من  100 بػقدرت 
 في تعزيز الثقة بتُ الزبائن والدؤسسة، حيث يساىم في تنويع القنوات  دور أساسيلو  الاتصاؿ الشامل

 الاتصالية وتنسيق الرسائل في برستُ الصورة الذىنية لدى الزبائن
  الجزائر تستخدـ الدنصات الرقمية غالبًا لأغراض إعلبمية فقطتظهر نتائج الدراسة أف مؤسسة اتصالات. 
 بدؿ التواجد  الرقمي يفضل الزبائن الوسائل الرقمية التفاعلية، ما يعكس تفضيل الجمهور للبتصاؿ

 .الجسدي في الدؤسسة
  الزبائن بدؤسسة اتصالات الجزائر لا تبتٌ على السرعة في الرد فقط بل تعتمد  ثقةتبتُ نتائج الدراسة أف

 .الاستجابة، وعليو فهي تعتبر العامل الأبرز في بناء جسور الثقة بتُ الدواطنتُ والدؤسسة فعاليةعلى 
 قة من ث بتُ القنوات الاتصالية وضعف التفاعل عبر الشبكات الاجتماعية يقلل وجود فجوات في التنسيق

 الزبائن.
  الجمهور الرقمي يقيم حضور الدؤسسة بناءً على مدى تفاعلها وقدرتها على الاستماع لشكواىم والرد على

 .استفساراتهم
 .الجزائر اتصالات، مؤسسة اتية، تعزيز الثقةالاتصاؿ الشامل، الدؤسسات العمومية الخدم الكلمات المفتاحية:

 



Abstract: 

This study aims to reveal the impact of comprehensive communication in 

enhancing trust between citizens and public service institutions, taking the 

Algeria Telecom Corporation as a field model for research and analysis. The 

study sought to explore the contribution of comprehensive communication in 

improving the mental image of the institution and its ability to build strong 

relationships with citizens and gain their trust. The study revolved around the 

following main question: To what extent does comprehensive communication 

contribute to enhancing trust between citizens and the Algeria Telecom 

Corporation in Tiaret? 

To answer this question, the study relied on the descriptive analytical 

approach through the use of the research tool represented by the questionnaire in 

its electronic form, which was distributed to a simple random sample of Algeria 

Telecom customers, estimated at 100 Algerian Telecom customers, and it led to 

many results, most notably: 

• Comprehensive communication has an essential role in enhancing trust 

between customers and the organization, as it contributes to diversifying 

communication channels and coordinating messages to improve the mental 

image of customers 

• The study's findings show that Algeria Telecom often uses digital platforms 

solely for informational purposes. 

• Customers prefer interactive digital means, which reflects the public’s 

preference for digital communication rather than physical presence in the 

organization. 

• The results of the study show that customers’ confidence in Algeria Telecom is 

not only built on speed in response, but also depends on the effectiveness of the 

response, and therefore it is considered the most prominent factor in building 

bridges of trust between citizens and the institution. 

• Gaps in coordination between communication channels and weak interaction 

across social networks reduce customer confidence. 

• The digital audience assesses an organization's presence based on how engaged 

it is and its ability to listen to their complaints and respond to their queries. 

Keywords: comprehensive communication, public service institutions, 

enhancing trust, Algeria Telecom Corporation 
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 تمهيد 38ص
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 الدطلب الثالث: ألعية الاتصاؿ الشامل في الدؤسسات الخدماتية 40ص



 

 المبحث الثاني: أبعاد الاتصال الشامل 41ص
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 المبحث الثالث: استراتيجيات الاتصال الشامل 44ص
 الدطلب الأوؿ: التخطيط للبتصاؿ الشامل 44ص
 الدطلب الثالش: أنواع الاستًاتيجية الاتصالية في الدؤسسة 45ص
 الدطلب الثالث: مبادئ الاستًاتيجية الاتصالية في الدؤسسة 46ص
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 الفصل الثاني: الثقة التنظيمية في المؤسسات العمومية الخدماتية
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 المبحث الثالث: الثقة في خدمات المؤسسات العمومية 57ص
 الدطلب الأوؿ: أنواع ثقة متلقي الخدمة في الدؤسسات العمومية الخدماتية 57ص
 الدطلب الثالش: أبعاد ثقة متلقي الخدمة في الدؤسسات العمومية 58ص
 الدطلب الثالث: طرؽ كسب ثقة متلقى الخدمات في الدؤسسات العمومية 59ص
 خلاصة الفصل 60ص

 العلاقة بين الاتصال الشامل وتعزيز الثقة التنظيمية :الفصل الثالث
 تمهيد 62ص
 دور الاتصال الشامل في بناء الثقة المبحث الأول: 63ص
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 الخدمةالدطلب الثالش: دور الاتصاؿ في برستُ جودة  63ص
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 : آليات تعزيز  الثقة من خلال الاتصال الشاملنيالمبحث الثا 66ص
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 أ

في لراؿ التكنولوجيا  متسارعةتطورات من المجتمعات الدعاصرة التحولات التي تشهدىا  في ظل
أصبح الاتصاؿ الشامل أداة حيوية لتعزيز الثقة بتُ الدواطنتُ والدؤسسات العمومية  ؛ الإدارية والاتصالات
مفهومو التقليدي ناىيك عن كونو قد بذاوز  لتواصل الفعاؿ جسراً للتفاىم الدتبادؿ،لفهو يعد وسيلة  ،الخدماتية
لد يعد يقتصر على برستُ وسائل التواصل كما أنو   ،وعرضها لتبادؿ الدعلومات ئللرموعة من الوسا بوصفو لررد

فحسب، بل امتد ليشمل إعادة تشكيل توقعات الدواطنتُ حوؿ جودة الخدمات العمومية ومستوى الشفافية 
عنصرا استًاتيجيا في إدارة العلبقات داخل زيادة على كونو بات ، والتفاعل الدطلوب من ىذه الدؤسسات

الدؤسسات العمومية الخدماتية لزورا أساسيا في برقيق التنمية  و يث أصبحت العلبقة بتُ الدواطنتُبحالمجتمعات، 
والاستجابة لاحتياجات الدواطنتُ، ولد تعد ىذه الدؤسسات تقاس فقط بددى تقدلؽها للخدمات للمواطنتُ، بل 

إقامة تواصل فعاؿ ومستمر معهم، غتَ أف ىذه العلبقة لا لؽكن أف تبتٌ دوف توفر عنصر الثقة، قدرتها أيضا على 
ومع تغتَ أولويات الدواطن بات الاتصاؿ الشامل أداة لا غتٌ عنها لتعزيز ىذه الثقة، وبرقيق تقارب بتُ الدؤسسة 

 وبصاىتَىا الدتنوعة.

التحديات، حيث يهدؼ إلذ برزت كاستجابة لعدة  الحديثة التييعُتبر الاتصاؿ الشامل من الدفاىيم 
ىذا الدفهوـ لا يقتصر على لررد  فئات المجتمع دوف بسييز أو إقصاء،ضماف وصوؿ الدعلومات والخدمات إلذ بصيع 

نقل الدعلومات، بل يتضمن بناء حوار حقيقي بتُ الدؤسسة والدواطن، مع مراعاة التنوع الثقافي واللغوي 
 .تجابة الفعالة لاحتياجات ومتطلبات لستلف الشرائح المجتمعيةوالاجتماعي، والاس

من ناحية أخرى، بسثل الثقة الدؤسسية حجر الأساس في العلبقة بتُ الدواطن والدؤسسة العمومية، فهي التي 
عندما تطويرىا، فبردد مدى استعداد الدواطن للتعامل مع الدؤسسة والاعتماد على خدماتها والدشاركة الإلغابية في 

تفقد الدؤسسة العمومية ثقة الدواطنتُ، فإنها تفقد أىم مقومات لصاحها وفعاليتها، لشا يؤثر سلباً على جودة 
 .بشكل عاـالصورة الذىنية الخدمات الدقدمة وعلى 

منظومة اتصالية متكاملة، بذمع بتُ لستلف وسائل التواصل التقليدية ألعية كونو يكتسي الاتصاؿ الشامل 
، كما يعتمد على استًاتيجيات بسكن الدؤسسات من التفاعل مع بصهورىا بفعالية، وتساىم في تسهيل والحديثة

من بتُ ىذه الدؤسسات لصد مؤسسة اتصالات الجزائر التي براوؿ من خلبؿ استًاتيجياتها الاتصالية و الخدمات، 
الرقمية والصفحات الرسمية عبر  برستُ علبقاتها مع زبائنها، عبر تطوير قنوات اتصاؿ متعددة تشمل الدنصات

وسائل التواصل الاجتماعي، كل ىذه الوسائل تهدؼ إلذ ضماف تواصل فعاؿ مع الزبوف من خلبؿ الاستجابة 
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في ىذا الإطار، تبرز الدؤسسة كنموذج مهم للدراسة، كونها إحدى أكبر الدؤسسات العمومية الخدماتية  لانشغالاتو،
 والدؤسسات. اسعة ومتنوعة من الدواطنتُفي الجزائر وتتعامل مع شرلػة و 

بناء على ما سبق حاولنا في ىذه الدراسة معالجة موضوع أثر الاتصاؿ الشامل في تعزيز الثقة بتُ الدواطنتُ 
قد بست تغطية الدوضوع عبر و بدراسة ميدانية على عينة من زبائن اتصالات الجزائر،  والدؤسسات العمومية الخدماتية

لإطار العاـ للدراسة جاء فيو الفصل الدنهجي، عبر التطرؽ إلذ العناصر ا :وفق التقسيم التالر ، جاءتجوانبعدة 
الدنهجية الدتعارؼ عليها حيث تم عرض الإشكالية الدناسبة لدوضوع الدراسة وبرديد تساؤلاتها، ثم الفرضيات، 

من حيث الدنهج، أداة  ءات الدنهجيةالاجرا الألعية، والأىداؼ، إلذ جانب مفاىيم الدراسة، كما جاء في ثناياه
البحث الدناسبة لجمع البيانات، والعينة، كما عرجنا فيو إلذ الدراسات السابقة التي شكلت الدنطلق لذذا الدوضوع، 

تصب في اىتمامات البحث، وأختَا الخلفية  بتُ دراسات لزلية، عربية وأجنبيةوجاءت أدبيات الدراسة متنوعة 
اة لتعزيز الثقة بتُ للسياؽ العاـ للدراسة في فهم وبرليل أثر الاتصاؿ الشامل كأد الج جانبالنظرية للدراسة تعا

 .الدؤسسات العمومية الخدماتية، اعتمدنا على نظرية الاعتماد على وسائل الاعلبـالدواطنتُ و 

تصاؿ الشامل، والذي جاء الإطار النظري للدراسة من ثلبثة فصوؿ أولذما موسوـ بعنواف الإطار الدفاىيمي للب     
تم التطرؽ فيو الذ ماىية الاتصاؿ الشامل شمل مفهومو، تطوره، خصائصو، وألعيتو، إضافة إلذ أبعاده، كما تطرقنا 

 .أيضا إلذ استًاتيجية الاتصاؿ الشامل، التي تضم بزطيط الاتصاؿ الشامل، أدواتو تقنياتو، وتقييم فعاليتو

ي الدوسوـ بعنواف الثقة التنظيمية في الدؤسسات العمومية الخدماتية، تطرقنا فيو الفصل الثالش من الإطار النظر      
إلذ مفهوـ الثقة التنظيمية ألعيتها وأبعادىا، إضافة إلذ لزددات الثقة في الدؤسسات العمومية، التي ضمت جودة 

في خدمات  اء، وأيضا الثقةوالكفاءة والفعالية في الأدالخدمات في الدقدمة، الاستجابة لاحتياجات الدواطنتُ، 
ثقة متلقي الخدمة في الدؤسسات العمومية الخدماتية، أبعاده، طرؽ   فيو أنواعؤسسات العمومية الذي تناولنا الد

 .كسب ثقة متلقي الخدمات

ا الفصل الثالث من الإطار النظري الدوسوـ بعنواف العلبقة بتُ الاتصاؿ الشامل وتعزيز الثقة التنظيمية، تطرقن     
فيو إلذ دور الاتصاؿ في بناء الثقة، والذي يضم، تأثتَ الاتصاؿ على إدراؾ الدواطنتُ للمؤسسة، دوره في برستُ 
جودة الخدمة، ألعيتو في إدارة العلبقات بتُ الدواطنتُ، كما تطرقنا إلذ آليات تعزيز الثقة من خلبؿ الاتصاؿ 

 .زمات، التغذية الراجعة وبرستُ الأداءالشامل، والتي ضمت إدارة السمعة الدؤسسية، إدارة الأ
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جاء الإطار التطبيقي من فصل واحد تم فيو عرض ومناقشة وبرليل إجابات مفردات الدراسة حسب لزاور      
وفي ظل الفرضيات وخابسة الدوضوع. الاستبياف، بالإضافة إلذ عرض النتائج العامة للدراسة
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 الية:الإشك-1

الجزائر في السنوات الأختَة تطوراً ملحوظاً في قطاع الاتصالات وتكنولوجيا الدعلومات، حيث تسعى تشهد      
 الزبائن وىذاعدد لشكن من  كبرلذ أوالانتًنت إ الدولة إلذ برقيق التحوؿ الرقمي وضماف وصوؿ خدمات الاتصاؿ

السلكية واللبسلكية وخدمات الذاتف  للبتصالات بسثل الدتعامل الوطتٍ والوحيد الجزائر التيعبر مؤسسة اتصالات 
لظوذجاً للمؤسسات العمومية الخدماتية التي برمل على عاتقها مسؤولية توفتَ خدمات  وتعد في البلبد،الثابت 

 .أساسية للمواطنتُ وتلعب دوراً لزورياً في تنمية البنية التحتية الرقمية للبلبد

، خاصة مع تزايد تطلعات همبرديات متزايدة في تعزيز الثقة بينها وبينىذا الانفتاح على الجماىتَ يقابل  
والتنمية  الاستقرار تعد من الأسس التي تساىم في تعزيز حيث ،الأفراد للحصوؿ على خدمات عالية الجودة

نة وتؤثر في مستوى رضا الدواطن وتفاعلو مع الخدمات الدقدمة من طرفها، وفي ظل التطورات الراىالدستدامة، 
والدتسارعة باتت ىذه الدؤسسات مطالبة بتقدلص خدمات ذات جودة عالية تلبي احتياجات الدواطن وتواكب 

بل تتعلق  ؛تو الثقة لا تقتصر على لررد تبادؿ الدعلوماتاتطلعاتو من أجل برقيق رضا الزبائن وكسب ثقتهم، وى
كثر اطلبعا على سياسات الدؤسسة، كلما شعروا بدفهوـ أوسع يشمل الشفافية والدصداقية، فكلما كاف الدواطنوف أ

أف لذم انتماء لذا وزادت ثقتهم بها، وفي ىذا السياؽ يعد الاتصاؿ الشامل أحد العوامل الرئيسية التي تساىم في 
 برستُ جودة الخدمات وتعزيز الثقة مع الدواطن.

العدالة في الوصوؿ، وبرقيق الجودة إف مفهوـ الاتصاؿ الشامل يتجاوز لررد توفتَ الخدمات ليشمل ضماف 
ىذا الدفهوـ يكتسب ألعية خاصة في  تماعي والثقافي للمجتمع الجزائري، الدطلوبة، ومراعاة التنوع الجغرافي والاج

بلد يتميز بتنوع جغرافي كبتَ وتفاوت في مستويات التنمية بتُ الدناطق، لشا يتطلب استًاتيجيات اتصالية شاملة 
لستلف الأساليب الخاصة  ،  كما لؽثل أي فئة أو منطقة من الاستفادة من الخدمات الحديثةتضمن عدـ إقصاء 

التواصل الفعاؿ والدستمر بتُ لستلف الأطراؼ سواء داخل الدؤسسة أو خارجها، كما أنو يعد الركيزة  بتعزيز
الدواطن لا لؽكنو التعامل مع ومن الدعروؼ أف بصهورىا الخارجي، الأساسية التي تشكل وتدير العلبقة بينها وبتُ 

الدؤسسات العمومية الخدماتية بفعالية إلا إذا كانت ىذه الأختَة توفر لو الدعلومات الكافية بطرؽ واضحة وشفافية، 
ومن ىنا يبرز دور الاتصاؿ الشامل في برستُ تدفق الدعلومات وتوضيح آليات العمل، لشا يساىم في إزالة الكثتَ 

ات الدقدمة وتقدلص صورة ذىنية إلغابية عن الدؤسسة، ويتم ذلك بناءً على قدرة الدؤسسة من الغموض حوؿ الخدم
 .في استخداـ وتنويع الأساليب الاتصالية الدختلفة
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تكتسب العلبقة بتُ الاتصاؿ الشامل والثقة الدؤسسية ألعية خاصة في قطاع الاتصالات، نظراً لكونو 
اليومية ويؤثر على قدرتهم على الوصوؿ للمعلومات والخدمات الرقمية، كما  قطاعاً استًاتيجياً لؽس حياة الدواطنتُ

أف طبيعة خدمات الاتصالات تتطلب مستوى عالياً من الثقة بتُ الدقدـ والدستفيد، خاصة فيما يتعلق بجودة 
في ظل ىذا السياؽ، تبرز الحاجة لتحليل العلبقة بتُ لشارسات و ، الخدمة واستمراريتها وبضاية البيانات الشخصية

الدتبعة في  الأساليبومستوى الثقة لدى الدواطنتُ، وتقييم مدى فعالية لدؤسسة اتصالات الجزائر  الاتصاؿ الشامل 
الاتصاؿ الشامل برقيق أىدافها، كما تبرز ألعية برديد العوامل المحددة لذذه العلبقة والعقبات التي بروؿ دوف برقيق 

الفعاؿ وانعكاساتو على الثقة الدؤسسية، ومن من ىنا، تتمحور إشكالية ىذه الدراسة حوؿ السؤاؿ الجوىري 
ما مدى مساىمة الاتصال الشامل في تعزيز الثقة بين المواطنين ومؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت؟التالر: 
 وىي كالآتي:لرموعة من التساؤلات الفرعية  يةيندرج برت الإشكال 
  كيف يؤثر الاتصاؿ الشامل على برستُ جودة الخدمات الدقدمة من طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر

 بولاية تيارت؟ 
 الدواطنتُ؟ لاحتياجاتدور الاتصاؿ الشامل في برستُ سرعة الاستجابة  ما 
  الجزائر؟كيف لؽكن قياس مدى تأثتَ الاتصاؿ الشامل على ثقة الدواطنتُ في مؤسسة اتصالات 

 الدراسة:فرضيات  -2

 يلي: فيمابسثلت فرضيات دراستنا      

 ت جودة عالية، واضحة، في مؤسسة اتصالات الجزائر عندما تكوف الدعلومات الدقدمة ذا لزبائنتزداد ثقة ا
 ودقيقة.

  يؤدي التنوع والتكامل بتُ لستلف قنوات الاتصاؿ إلذ برستُ جودة الخدمة الدقدمة من طرؼ مؤسسة
 اتصالات الجزائر للزبائن.

  في الدؤسسة. لزبائنزز ثقة اوالشكاوى عبر قنوات الاتصاؿ تع للبستفسارات الاستجابةسرعة 
 للمؤسسة الذىنيةيعزز الصورة  الاجتماعيعبر شبكات التواصل  لزبائنالتفاعل الإلغابي للمؤسسة مع ا. 

 أىمية الدراسة: -3

تتجلى ألعية دراستنا كونها تعالج موضوعًا ىامًا في الكشف عن مدى مسالعة الاتصاؿ الشامل على تعزيز       
جوىر أساسي في بناء علبقة جيدة ورسم صورة ذىنية  باعتبارهالثقة بتُ الدواطنتُ ومؤسسة اتصالات الجزائر، 
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ودوره الفعاؿ في دعم العلبقات وتقويتها بتُ  ألعيتو إلذ بالإضافة إلغابية لشا يؤدي إلذ زيادة الثقة في خدماتها،
الدؤسسة وزبائنها من خلبؿ التفاعل عبر لستلف الدنصات الرقمية وتوفتَ بيئة اتصالية مناسبة وفعالة تتلبئم معهم، 

في برستُ ستَ الأداء والخدمة الدقدمة ناىيك عن دوره وأيضا الاستجابة لاحتياجاتهم ومتطلباتهم بشكل سريع، 
 للحفاظ على لصاح ىذه الدؤسسة وبرقيق أىدافها.

تكمن ألعية ىذا الدوضوع كذلك في تقدلص معلومات حوؿ تأثتَ لستلف الأساليب الاتصالية على تعزيز الثقة      
وبناء علبقات جيدة مع زبائن اتصالات الجزائر، وتقدلص حلوؿ عملية للتحستُ الاتصاؿ بالدؤسسات العمومية 

 الخدماتية.

 أىداف الدراسة: -4

 : ما يلي يقبرق تهدؼ دراستنا إلذ     
 لزاولة إبراز أثر الاتصاؿ الشامل في الدؤسسات العمومية الخدماتية ودوره في تعزيز الثقة بينها وبتُ زبائنها.  -
 الكشف عن مدى مسالعة الاتصاؿ الشامل في الستَ الحسن للمؤسسة.  -
 عن الدؤسسة والأساليب أو التقنيات التي تستخدمها للتواصل معهم. الجزائرمعرفة انطباعات زبائن اتصالات  -
 معرفة مدى ثقة الزبائن بدؤسسة اتصالات الجزائر ورضاىم عن الخدمات الدقدمة من طرفها. -
 منهج وأداة الدراسة: -5

ويعُرؼ على أنو "الطريق الذي يسلكو الباحث  ،يعُتبر الدنهج الطريقة التي يتبعها الباحث في دراسة موضوع ما     
من أجل الوصوؿ إلذ فهم صحيح وموضوعي للظواىر العلمية، فهو لؽكن الباحث من التقييد بالدوضوعية أثناء 

على "أنو التنظيم الدنهج لسلسلة من الأفكار العديدة،  اعتبرالبحث والدقة في التفستَ والدنطقية في القياس". وقد 
 1لكشف عن الحقيقة أو البرىنة عليها".إما من أجل ا

فهو أكثر الدناىج موافقة المنهج الوصفي التحليلي على  اعتمدناتنتمي دراستنا إلذ الدراسات الوصفية بحيث     
بحيث يهدؼ لوصف واقع الاتصاؿ الشامل داخل مؤسسة اتصالات الجزائر وبرليل أثره في  ،مع موضوع الدراسة

ويعرؼ بأنو "الدنهج الذي يعمل على دراسة وبرليل الظاىرة وبرديد مكوناتها تعزيز الثقة بتُ الدؤسسة وزبائنها، 
كما يعمل على وصف   ،2وخصائصها وظروؼ نشأتها، أي يصف الظاىرة من حيث كيفية تكونها وبنائها وعملها

                                                           
1
 .04ص، 1977، وكالة الدطبوعات، الكويت،مناىج البحث العلميعبد الربضن بدوي،  -  

 .51، ص2002، الدار الجامعية، الإسكندرية،البحث العلمي "تعريفو، خطواتو، مناىجو"أبضد عبدالله اللحلح مصطفى لزمود أبو بكر،  - 2
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طبيعة العلبقات الدكونة لذا التي تربطها بظواىر أخرى، حيث أنو يدرس الظاىرة وىي في حالة سكوف دوف تغتَ 
  1وتطور وتفستَ الوضع القائم لذا وبرليل أبعادىا وعلبقتها ومكوناتها."

 أداة الدراسة: -

، أدوات الدراسة لجمع البيانات والدعلومات، وذلك للئجابة على أسئلة البحث والتحقق من فرضياتو تتعدد     
 .الإلكتًولشفي شكلو الاستبيان  تم الاستعانة بأداة البحث الدتمثلة فيوفي دراستنا 

يتم تصميمها عبر الأنتًنت وإرسالذا للمفحوصتُ عن طريق البريد الإلكتًولش، بغرض  استبانة"  بأنويعرؼ      
سرعة الحصوؿ على البيانات وبزضع لنفس شروط وقواعد تقنتُ الاستبانة الورقية قبل تصميمها ونشرىا على 

 الاستبيافرسل بشكل لػقق الذدؼ الذي يسعى إليو الباحث من خلبؿ الدشكلة التي يطرحها بحثو، وي ،الأنتًنت
 2."الباحث لكي يتم تعبئتها ثم إعادتها رىاتالؼلمجموعة من الأفراد أو الدؤسسات التي 

لغمع الدعلومات  لاعتبارهالإلكتًولش كأداة أساسية لجمع البيانات،  الاستبياف باستخداـقمنا  دارسننافي إطار      
ىذه الأداة لألعيتها في قياس الآراء،  اختًنااللبزمة للبحث، وقدرتو على الوصوؿ إلذ شرلػة أكبر من الأفراد، لقد 

واضحة  الاستبيافوقد حرصنا على أف تكوف أسئلة ، وبرديد التفاوتات والفروقات بتُ الدستجيبتُ بطريقة منهجية
أسئلة المحاور بتُ الأسئلة الدغلقة والدفتوحة والأسئلة ذات خيارات عاة تنوع مع مراوبسيطة بزدـ أىداؼ الدراسة 

 متعددة.

عنصر البيانات الشخصية بالإضافة إلذ أربع لزاور كل لزور يتضمن لرموعة من الأسئلة  الاستبيافتضمن      
 تندرج برت كل فرضية، جاءت على النحو التالر:

 مرية، لظط الإقامة، مدة استخداـ خدمات اتصالات الجزائر.الجنس، الفئة العالبيانات الشخصية: 
 .أثر جودة الدعلومات الدقدمة من مؤسسة اتصالات الجزائر على ثقة الدواطنتُالمحور الأول: 
 .تأثتَ التنوع والتكامل بتُ قنوات الاتصاؿ على جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائرالمحور الثاني: 
 .والاستفساراتللشكاوى  الاستجابةسرعة المحور الثالث: 
 تفاعل الدؤسسة عبر شبكات التواصل الاجتماعي.المحور الرابع: 

                                                           
1
 .51، صالمرجع السابقأبضد عبدالله اللحلح مصطفى لزمود أبو بكر،  - 

، 03، العدد11، لرلة الحوار الثقافي، المجلدالاستبيان الالكتروني كأداة لجمع البيانات من المجتمع الافتراضيصباح غربي، لزمد تيشوش،  - 2
 .43، ص2023
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 داةصدق الأ: 

بعد تصميم الاستبياف في صورتو الأولية وبغية التحقق من مدى صلبحيتو في ضوء أىداؼ وفرضيات 
بػ"صدؽ المحكمتُ" للتأكد من الدراسة؛ تم عرضو على لرموعة من الأساتذة في لراؿ التخصص، وفق ما يسمى 

 صلبحيتو للتطبيق، وعلى وقع الدلبحظات التي تم تقدلؽها من طرفهم تم إعادة صياغة وتعديل بعضها.

 :وعينة الدراسة مجتمع -6

يشتَ مصطلح لرتمع البحث إلذ "بصيع الدفردات أو الوحدات التي تتوافر فيها الخصائص الدطلوب دراستها،      
إطار لرتمع البحث الذي يشمل مفردات ىذا المجتمع، والذدؼ من ىذا الإجراء الدنهجي  باسموعادة ما يعرؼ 
 1) إف برديد المجتمع يعتٍ عمليا التعيتُ الدقيق لمجتمع موضوع الدراسة(".دليو فضيل: يتجلى في قوؿ 

ائج الدرغوبة، وتعم ىذه النتائج بدعتٌ أنو ىو العدد أو المجموع الأكبر الذي يود الباحث دراستو وصولًا إلذ النت     
 على كل مفرداتو، وفي ىذه الدراسة يتمثل لرتمع البحث في زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر.

 عينة الدراسة: -

يقُصد بالعينة أنها "لرموعة جزئية لشيزة ومنتقاة من لرتمع الدراسة، فهي لشيزة من حيث أف لذا نفس خصائص      
 اختيارمن لرتمع الدراسة وفق إجراءات وأساليب لزددة، فحتى يتم  انتقاؤىاأنو يتم  المجتمع، ومنتقاة من حيث

 2الباحث". اىتماـعينة ما لغب أولًا أف نعرؼ لرتمع الدراسة الذي ىو موضع 

تقوـ بسط أنواع العينات؛ وىي أ" ،من زبائن اتصالات الجزائر العينة العشوائية البسيطة اختًنافي بحثنا ىذا      
العشوائي لأسماء الدبحوثتُ  الاختيارالعشوائي الذي يتيح الفرصة لكل الوحدات للظهور أثناء عملية  الاختيارعلى 

مفردة من  100، حيث بلغت عينة دراستنا 3"الذين ستجرى مقابلتهم من طرؼ "القائمتُ بالبحث الديدالش
 لرتمع البحث.

 

 

                                                           
1

 629، ص2020، ماي24، العدد20، لرلة الإحياء، المجلد الأسس المنهجية لاختيار عينة ممثلة لمجتمع البحثمد جبالة، لز -
2

 .95، ص2007، دار الدستَة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ث العلمي: تصميم البحث والتحليل الإحصائيمناىج البحلزمد وليد وآخروف،  -
 .633، ص نفسوالمرجع مد جبالة، لز - 3
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 حدود الدراسة الزمانية والمكانية: -7

 / المجال الزماني:7-1

إلذ غاية تاريخ  18/03/2025إبتداءًا من  2024/2025أجريت ىذه الدراسة في الدوسم الجامعي      
17/04/2025. 

 / المجال المكاني:7-2

تتمثل الحدود الدكانية للدراسة في الفضاء الرقمي والإلكتًولش لدؤسسة اتصالات الجزائر، حيث تم توزيع 
 الرقمية الدختلفة الدتاحة للزبائن.بر الدنصات الإلكتًونية والقنوات الاستبياف الرقمي ع

  الدراسة:مصطلحات  -8

  :الاتصال الشامل 
  :اصطلاحا
مدير  لستلف النشاطات الاتصالية الداخلية و الخارجية المجسدة من طرؼ مؤسسة معينة برت إدارة"يتمثل في      

، فهو الاقليم الاتصالر الخاص 1 "تناسق مستمر من أجل تثمتُ صورة الدؤسسة اتصاؿ التي تعمل في تناغم 
كما يستلزـ عمل صارـ رجية وفعاليتها ،يستهدؼ ضماف تناسق الرسائل الداخلية والخا"بدؤسسة معينة الذي 

  2."وبذسيد وتطبيقَ مثالر بدختلف العمليات الاتصالية الداخلية منها و الخارجية
عملية ديناميكية مستمرة يشمل لرموعة من الأنشطة والوسائل الاتصالية التي تعتمدىا الدؤسسة ىو  إجرائيا:

 برقيق رضا الزبائن وكسب ثقتهم وتعزيزىا.التواصل و  العمومية الخدماتية اتصالات الجزائر بهدؼ
 الثقة تعزيز: 

 :اصطلاحا
وكلما كاف التعزيز فوريا كلما زاد  الاستجابةالدثتَ الذي يؤدي إلذ زيادة احتماؿ تكرار حدوث " يشكل التعزيز    
، و تشمل  الثقة "مقدار التأثتَ التي لػملها شخص ما لصالح أو ضد  3ماؿ حدوث السلوؾ الدعزز و تكراره"احت

 .1كائن أو أف الثقة ىي الاعتماد السلوكي للفرد على فرد آخر في ظل المجازفة
                                                           

 .823، ص2021، 1، العدد16، لرلة الدعارؼ، المجلدالحقول العلمية للاتصال الشاملفضيلة سبع،  -1
 .823ص المرجع نفسو،فضيلة سبع،  – 2
 .79، ص2012، 1، دار النجاح للكتاب للنشر والتوزيع، الجزائر، طمهارات التدريس الفعالبصاؿ بن ابراىيم القرش،  -3
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التأثتَ الإلغابي الذي بردثو لشارسات الاتصاؿ لدؤسسة اتصالات الجزائر في رفع مستوى ثقة الزبائن ىو إجرائيا: 
الدؤسسي الذي خدمات الدؤسسة الدقدمة والرضا من خلبؿ قوة وابذاه العلبقة الارتباطية بتُ  الدؤسسة ويقاسبذاه 
 الجزائر كمؤسسة خدماتية. مؤسسة اتصالات بالاطمئناف لضوىم مستوى شعور إلذ  بالإضافةالزبائن،  يقابلو

 :المؤسسة العمومية الخدماتية 

 :اصطلاحا
لستلف الدستويات الادارية والدصالح والدوارد البشرية  الدكونة منالدؤسسة العمومية منظمة بذمع العناصر  تعتبر     

ػتى تتمكن ىذه أخػر "الزبائن والسلطات العمومية، وحبشكل لدائمتُ، و الدتمثلة في الددير، الإدارة، العاملتُ ا
غتَ م من خلبؿ العلبقة الدباشرة أو الاستمرار على ىؤلاء الأطراؼ الاستمرار في دعمهالدؤسسة مػن البقاء و 
 2.الدصالح الدوجودة فيها" الدباشرة و لستلف

أساسية وضرورية للمواطنتُ في  ىي ىيئات أو منشآت تعود ملكيتها للدولة، تعُتٌ بتقدلص خدماتإجرائيا: 
ياؽ تعتبر مؤسسة وفي ىذا السىذه الدؤسسات،  لرالات متنوعة، وتعمل على تلبية احتياجاتهم بشكل مستمر،

عمومية خدماتية تعمل في قطاع الاتصالات والأنتًنت، تقدـ خدمات متنوعة  اقتصاديةمؤسسة اتصالات الجزائر 
وسائل والأنشطة الاتصالية، وذلك بغية كسب وتعزيز ثقة زبائنها وتكوين لستلف ال استخداـفي ىذا المجاؿ عبر 
 صورة إلغابية عنها.

 الدراسات السابقة: -9
 / الدراسات المحلية:9-1

الاتصال المؤسساتي والخدمة العمومية بػ: }الدوسومة  2018دراسة الباحث كماؿ فار سنة  الدراسة الأولى:
 .3{دراسة حالة ولاية وبلدية برج بوعريريجفي الإدارة المحلية الجزائرية 

                                                           
 

، الأونػػروا، دراسػػة تطبيقيػػة علػػى العػػاملتُ في وكالػػة الغػػوث وتشػػغيل اللبجئػػتُ محــددات الثقــة التنظيميــة وأثرىــانسػػرين غػػالز عبػػد الله أبػػو الشػػاوي ،  -1
 .14، ص2013في إدارة الأعماؿ، الجامعة الإسلبمية غزة، فلسطتُ،  رسالة ماجيستتَ

 .14، ص1998، 1، دار المحمدية الحامة، الجزائر، طالإقتصاد المؤسسيناصر دادي عدواف،  -2
الاتصاؿ الدؤسساتي، ، أطروحة دكتوراه في الاتصال المؤسساتي والخدمة العمومية في الإدارة المحلية دراسة حالة برج بوعريريجكماؿ فار،  -3

 .2018، 3الجزائر 
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عالج الباحث في دراستو أثر العلمية الاتصالية في الإدارة المحلية على برستُ الخدمة العمومية وذلك برديدًا       
إلى أي مدى يعتبر الاتصال المؤسساتي أحد : التالرطرح الاشكاؿ  بولاية وبلدية برج بوعريريج، عبر

 عليو في تحسين الخدمة العمومية في ولاية وبلدية برج بوعريريج؟ المرتكزات المعتمد

ىدفت الدراسة إلذ معرفة واقع العملية الاتصالية في الإدارة المحلية وأثرىا على برستُ الخدمة العمومية،       
سعت أيضا بالإضافة إلذ الكشف عن بعض الدعيقات الدانعة لتحقيق أداء متميز في تقدلص الخدمات العامة، كما 

التي تساىم في تنمية وتطوير الإدارة العمومية المحلية وقدرتها على تقدلص خدمة  الاقتًاحاتإلذ تقدلص بصلة من 
الباحث على الدنهج الوصفي التحليلي لدعالجتو  واعتمد، واحتياجاتهممتميزة والتي تتماشى مع أىداؼ الدواطنتُ 
فرد  200على عينة قصدية متمثلة في  والملاحظة والمقابلة ستبيانالاىذا الدوضوع، وأدوات البحث الدتمثلة في 

 سنة، وتوصل الباحث إلذ النتائج التالية: 18من لرموع الدواطنتُ الذي يساوي أو يفوؽ سنهم 

يواجو الاتصاؿ بتُ الإدارة المحلية والدواطن بصلة من الصعوبات والتحديات وىو ما شكل أحد العقبات في  -
 الثقة الدفقودة. واستًجاعبينهما  برستُ العلبقة

والدتطلبات الفعلية  للبحتياجاتلا يستجيب واقع الخدمة العمومية على مستوى ولاية وبلدية برج بوعريريج  -
للمواطن بشكل عاـ، فعلى الرغم من الجهود الدبذولة والإصلبحات التي تنتهجها السلطات المحلية لتحستُ نوعية 

 ذلك يعتًيو بصلة من النقائص والتحديات. الخدمات العمومية إلا أف
أثرت طبيعة الاتصاؿ السائد بتُ الإدارة المحلية والدواطن على عملية برستُ الخدمة العمومية والذي لؽكن برديده  -

 في بعدين أساسيتُ )إعلبـ الدواطن ومشاركة الدواطن في برستُ الخدماتية العمومية(.
تمدىا الإدارة المحلية في عملية اتصالذا بالدواطن بهدؼ إشراكو في برستُ يبقى دور وسائل الاتصاؿ التي تع -

الدواطنتُ من جهة وتوجو الدواطنتُ  وانشغالاتالخدمة العمومية غتَ كافي وفعاؿ، خاصة مع تزايد احتياجات 
 وسائل وأساليب اتصالية جديدة أخرى. لاستخداـ

أثر الاتصال المؤسساتي بػ: }الدوسومة  2018، ورابح دارـ سنة دراسة الباحث خالد قاشيالدراسة الثانية: 
 1على صورة المؤسسات الجزائرية في الخارج{.

تطرؽ فيها الباحثاف إلذ دور الاتصاؿ الدؤسساتي في بناء وبرستُ صورة الدؤسسات الجزائرية في الخارج، حيث      
ت الجزائرية لدى الدتعاملتُ الأجانب، بالإضافة إلذ الباحثاف أف يبيناف في ىذه الدراسة صورة الدؤسسا استطاع

                                                           
1-  ، ، 4، المجلد 7، لرلة اقتصاديات الداؿ، العدد أثر الاتصال المؤسساتي على صورة المؤسسات الجزائرية في الخارجخالد قاشي، رابح دارـ

2018. 
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برديدىم لأىم الأدوات الاتصالية التي لؽكن الاعتماد عليها لتدعيم وبرستُ ىذه الصورة، عبر طرح التساؤؿ 
 إلى أي مدى يؤثر الاتصال المؤسساتي على صورة المؤسسات الجزائرية في الخارج؟ الآتي:

ىذه الدراسة في لرموع الدتعاملتُ الأجانب الذي يتعاملوف مع الدؤسسات الجزائرية قد بسثل لرتمع البحث في       
فردًا تم سحبها بطريقة عشوائية ثم توزيع عليهم أداة  30منهم عينة تكونت من  اختتَسواء كموردين أـ كزبائن، 

توصل الباحثاف في دراستهم إلذ بأداة الدقابلة في ىذا البحث، و  الاستعانةبطريقة شخصية، بالإضافة إلذ  الاستبياف
 النتائج التالية:

_ الدؤسسات الجزائرية والذيئات الدرافقة لذا تسعى إلذ إظهار الدؤسسات الجزائرية على أنا أىل للثقة وذلك من 
 بسيز الدؤسسات الجزائرية. والدهنية التيالجدية  خلبؿ

أ إليها الدؤسسات الجزائرية من أجل لزاولة بناء صورة _ الدشاركة في التظاىرات الدولية ىي الأداة الأىم التي تلج
 لدى الدتعاملتُ الأجانب. إلغابية

 _ يعتبر الدتعاملوف الأجانب أفّ الدؤسسات الجزائرية أىل للثقة وىو عنصر مهم يدعم الصورة الدرغوبة.
الدتعاملوف الأجانب أنهما بدكاتب الخبرة يعتبراف من العناصر الاساسية التي يعتقد  والاستعانة_ عنصر الجدية 

 برستُ صورة الدؤسسات الجزائرية. تسهم في
يبتُّ ألعيّة أف تكوف الصورة  استًاتيجيةالدتعاملتُ الأجانب أفّ علبقتهم مع الدؤسسات الجزائرية ىي علبقة  اعتبار_ 

 إلغابية إلذ أقصى ما لؽكن. الددركة
الاتصال المؤسساتي وإدارة السمعة } الدوسومة بػ 2018 لزمد أمتُ عبادنةدراسة الباحث الدراسة الثالثة: 

 1{.الأجنبي المباشر في الجزائر الاستثماروإشكالية 

الأجنبي الدباشر في الجزائر، حيث  الاستثمارعالج الباحث علبقة الاتصاؿ الدؤسساتي وإدارة السمعة بإشكالية      
لاتصال المؤسساتي في إدارة سمعة الجزائر من كيف يساىم االباحث من الإشكاؿ الآتي:  وانطلقتناوؿ، 

  الأجنبي المباشر؟ الاستثمار استقطابأجل 

 للبستثماررؤوس الأمواؿ الأجنبية  استقطابسعت ىذه الدراسة إلذ لزاولة إلغاد مقاربة اتصالية تساىم في      
 الاستثمارؤسساتي في جذب ، من خلبؿ تبياف دور الاتصاؿ الدالاقتصاديةفي الجزائر كأساس لتحقيق التنمية 

كما   الأجنبي الدباشر، ومعرفة البرامج وأنشطة الاتصاؿ والعلبقات العامة الدستخدمة في العلبقات مع الدستثمرين،
                                                           

 2018، 3أطروحة دكتوراه في الاتصاؿ الدؤسساتي، جامعة الجزائر ، الاتصال المؤسساتي وإدارة السمعة وإشكالية الاستثمار في الجزائرلزمد أمتُ عبادنة،  -1
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الأجنبي  للبستثمارتبياف لستلف الطرؽ وأساليب الاتصاؿ والعلبقات العامة الدولية الدستعملة في التًويج  سعت إلذ
الدباشر، وىذا ما دفع الباحث إلذ لزاولة الوقوؼ على علبقة الاتصاؿ الدؤسساتي وإدارة السمعة بقرارات 

مدى قوة ىذه العلبقة في تعزيز سياسات تشجيع الاستثمار  عن كشفوال الدستثمرين الأجانب الدقيمتُ بالجزائر،
 الأجنبي في الجزائر.

الباحث على الدنهج الوصفي الدناسب  اعتمداسات الوصفية التحليلية، حيث تندرج ىذه الدراسة ضمن الدر      
الأوؿ الذي يتمثل في الدؤسسات  المجتمع في:على لرتمعي بحثي متمثلتُ  واشتملتلبلوغ أىداؼ ىذه الدراسة، 

، أما المجتمع الثالش ، ووزارة الصناعة(Andi في الجزائر )الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار الاستثمارالدعنية بتطوير 
ىذين المجتمعتُ البحثيتُ من أجل الإجابة على  اختيارفيتمثل في الدستثمرين الأجانب الدقيمتُ بالجزائر(، تم 

توصل الباحث  وقد كل واحد موجو لمجتمع ،  استبيانتُ استخداـبالضرورة  استدعىإشكالية البحث، الأمر الذي 
 في دراستو إلذ: 

الدؤسساتي في الدؤسسات الجزائرية لا يزاؿ ضعيفا بدليل أنو لررد وظيفة فقط بيد أنو من الدفروض أف أف الاتصاؿ -
 .بزصص لو مديرية أو قسم مستقل بذاتو يشمل موظفتُ مؤىلتُ في المجاؿ

التجمعات  –التلفزيوف  –أف أىم الوسائل الدستخدمة في التًويج للبستثمار الأجنبي كاف كالآتي: )الأدلة -
الدؤبسرات( مع ضعف الاتصاؿ الإلكتًولش  –الندوات  – المجلبت –الصحف والدقابلبت الشخصية  –لاقتصادية ا

 رغم ألعية الوصوؿ للعالد الخارجي.
 / الدراسات العربية:9-2

ثقة المواطنين وعلاقتها بجودة :}ػالدعنونة ب 2022دراسة الباحث لزمد أبضد الحرباوي  الدراسة الأولى: 
 .1{المقدمة في بلدية فلسطين بلدية الخليل أنموذجًاالخدمات 

تطرؽ فيها الباحث إلذ التعرؼ على علبقة ثقة الدواطنتُ في جودة الخدمات الدقدمة في بلدية فلسطتُ من      
ما علاقة ثقة المواطنين في جودة الخدمات المقدمة في بلديات فلسطين _  خلبؿ طرح الإشكاؿ التالر:

بحيث ىدفت إلذ دراسة مستوى ثقة الدواطنتُ في خدمات بلدية الخليل ومستوى جودة ، أنموذجاالخليل بلدية 

                                                           
، رسالة ماجستتَ في الإدارة العامة، جامعة ثقة المواطنين وعلاقتها بجودة الخدمة الخدمات المقدمة في بلديات فلسطين الخليل نموذجاأبضد الحرباوي،  -1

 .2022الخليل، فلسطتُ، 
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الخدمات التي تقدمها البلدية والعلبقة بينهما، وكذلك ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على الأساليب التي تستخدمها 
 ثقة الدواطنتُ بخدمات البلدية.  البلدية لتعزيز ثقة الدواطنتُ بخدماتها والتعرؼ على العوامل التي تؤثر على

الباحث في دراستو على الدنهج الوصفي التحليلي لدلبئمة موضوع الدراسة، حيث تكوف لرتمع  استخدـلقد       
تم توزيعها على  الاستبانةالدراسة مع بصيع الدواطنتُ الذين يتلقوف الخدمات من بلدية الخليل، وقد صمم الباحث 

 :ألعهاالدراسة إلذ عدة نتائج  أفضت عشوائية، وقدتم اختيارىم بطريقو دة مفر  300من  عينة تكونت

أف كفاءة العاملتُ في البلدية في إلصاز الأعماؿ وتقدلص الخدمات غتَ كافية فهم بحاجة إلذ التطوير والتدريب من  -
 أجل تقدلص خدمات بشكل أفضل.

اللبئق أماـ بصهور الدواطنتُ وتبتُ على أف البلدية برافظ تبتُ أف ىناؾ تقصتَ نوعا ما في الحفاظ على الدظهر  -
 على سرية معلومات الدواطنتُ بشكل مرتفع.

  وجود علبقة إلغابية قوية بتُ تعزيز ثقة الدواطنتُ وجودة الخدمات التي تقدمها البلدية. -
مدى ثقة المواطنين بأداء مواطني الدوسومة ب: } 2021دراسة الباحث يونس إبراىيم جعفر  الدراسة الثانية:

 . 1{بلديات في المحافظات الشمالية من وجهة نظر المواطنين
ىدفت الدراسة التعرؼ إلذ مدى ثقة الدواطنتُ في أداء البلديات من وجهة نظرىم في المحافظات الشمالية عبر      

 ؟يات والمحافظات الشماليةما مدى ثقة المواطنين بأداء موظفي البلدطرح التساؤؿ الرئيسي التالر: 

للوصوؿ إلذ النتائج الدرغوبة، بالإضافة إلذ  المنهج الوصفي التحليليالباحث في دراستو على  اعتمد  
متكونة  عشوائية بسيطةتطبيق الدراسة على عينة  واقتصرعينة الدراسة،  استجاباتلجمع  الاستبيافأداة  استخداـ
 نتائج الدراسة إلذ:أشارت و  ،فردا من الدواطنتُ 380من 

 أف درجة الثقة في أداء موظفي البلديات كاف بدرجة متوسطة وىذا يدؿ على وجود قصور وضعف في تطبيقها. -
والتعاطف كعناصر لتعزيز الثقة كانت متوسطة فيما بينت أف عنصر الأماف والدصداقية لدوظفي  الاستجابةدرجة  -

 البلديات كانت بدرجة متوسطة.
حوؿ عوامل  الدبحثتُ استجابةجة القناعة لذم كانت بدرجة متوسطة أيضًا وىذا يشتَ إلذ أف نسبة در  أفظهرت  -

 تعزيز الثقة الارتباطية مع موظفي البلديات ضعف.
                                                           

، لرلة الإدارة وتنمية المواطنين بأداء موظفي البلديات في المحافظات الشمالية من وجهة نظر المواطنينمدى ثقة يونس ابراىيم جعفر،  -1
 .2021، 1، العدد10الدبحوث والدراسات، المجلد 
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 / الدراسات الغربية:9-3

دور وسائل التواصل الاجتماعي (، الدوسومة ب: }2020تتَينس إـ كوؿ )الباحث دراسة  الدراسة الأولى:
 .1بالحكومة{في دعم ثقة المواطنين الأمريكيين 

تهدؼ ىذه الدراسة إلذ فحص ثقة الدواطنتُ في العلبقات الحكومية، تألفت البيانات من معلومات تم 
 منسقي تكنولوجيا معلومات في أوكلبند، كاليفورنيا، 9مستهلكًا و 14ابلة شبو منظمة مع مق 23بصعها من 

 باستخداـتم برليل البيانات  وقد ،2019واستطلبعات مركز بيو لعاـ  C3 501يشاركوف في وكالة غتَ ربحية 
  خلصت الدراسة إلذ ما يلي: متعددة، وقدبرليل المحتوى والتحقق الدتقاطع من خلبؿ عملية بصع مصادر بيانات 

  من  والاستطلبعاتأثرت ىذه الدنصات على آراء الدشاركتُ بشأف ثقتهم في الحكومة، كل من الدقابلبت
الثقة في أمريكا أشارت إلذ أف منصات التواصل الاجتماعي قد تكوف  وانعداـدراسة مركز بيو حوؿ الثقة 

 مفيدة في تعزيز الثقة في الحكومة، مع مراعاة كيفية ىيكلة التواصل والعلبقات،
   بشكل عاـ، أشارت مصادر البيانات إلذ أنو مع الدزيد من الدعلومات الحكومية الدنتشرة عبر الإنتًنت من

ل مباشرة مع الدسؤولتُ الحكوميتُ والسياسيتُ، فإف الثقة في الحكومة من خلبؿ الجمهور الذي يتواص
 الدمكن أف تتحسن، 

  علبوة على ذلك، قد تؤدي التفاعلبت الدباشرة بتُ الوكيل والأصيل، مثل تلك التي تتم عبر منصات
 التواصل الاجتماعي، إلذ زيادة تصورات الثقة وتعزيز العلبقات بتُ الدواطنتُ والحكومة،

   قياس مصداقية ىؤلاء الدسؤولتُ أو السياسيتُ على الجانب الآخر ل الوكيل استخداـتقوـ ىذه الثقة على
 من منصة التواصل الاجتماعي. 

 على الدراسات السابقة: التعليق 
 أوجو الاستفادة:

ساعدتنا ىذه الدراسات في موضوع أثر الاتصاؿ الشامل على تعزيز الثقة بتُ الدواطنتُ والدؤسسات العمومية      
الخدماتية من وجهة نظر الزبائن، من خلبؿ صياغة أسئلة تناسب موضوع الدراسة، وكذلك ساعدتنا في برديد 

                                                           
1- Terrence M. Cole , "The Role of Social Media in Supporting U.S. Citizens Trust in Government", 

Doctoral dissertation in Public Policy and Administration, Walden University, 2020. 
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، بالإضافة إلذ إعطاءنا لمحة حوؿ ار الدنهجيالإطمنهجية البحث من خلبؿ بصع البيانات والدعلومات التي بزص 
 الخلفيات النظرية للدراسة.

 أوجو التشابو: 
 تتشابو دراستنا مع الدراسات السابقة التي اعتمدنا عليها في:     
 .)الاستبياف(أدوات بصع البيانات  -1
 الدنهج الدتبع: الدنهج الوصفي التحليلي. -2
 السابقة في أحد الدتغتَات فقط.تتفق دراستنا مع الدراسات  -3

 أوجو الاختلاف:
 بزتلف دراستنا مع الدراسات السابقة فيما يلي:     
 لا توجد دراسة تتطابق مع دراستنا في كل الدتغتَات.-1
 في الأىداؼ والفروض والأسئلة. اختلبؼىناؾ  -2
 في المجاؿ الزمتٍ والدكالش. الاختلبؼ -3

  / الخلفية النظرية للدراسة:10

الكلي للنتائج التي يريد الباحث التوصل إليها، وإف  بناء التصور مراحل يعتبر توظيف النظرية من بتُ أىم     
 الإطار النظري الذي ينطلق منو الباحث بدثابة دليل إرشادي للدراسة.

 ارتأينادماتية، على تعزيز الثقة بتُ الدواطنتُ والدؤسسات العمومية الخ للأجل دراسة أثر الاتصاؿ الشام     
 .في ىذه الدراسة عتماد على وسائل الإعلامنظرية الالتوظيف 

يقصد بالاعتماد على وسائل الإعلبـ "مدى تصنيف أفراد الجمهور لوسائل الإعلبـ وبقيػة مصادر الدعلومات       
  & Sammon على أنها مصادر رئيسية لاسػتقاء الدعلومػات عػن القضايا والشؤوف العامة"، ويعرفو بتَس وسػاموف

Pierce  وسيلة معينة لابزاذ قرار بشأف موضوع ما، ويزداد  بأنو "عملية توظيف للمعلومات التي تم التعرض لذا في
اعتماد الفرد على وسيلة معينة لاسػتيفاء معلوماتو دوف أخرى كلما لصحت ىذه الوسيلة في تلبية احتياجاتو وإشػباع 
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، ونظرية الاعتماد على وسائل الإعلبـ ىي من أىػم النظريػات التػي اىتمت بدراسة عملية التأثتَ، وىي رغباتو"
 .1ظرية متكاملة حيث تتضمن عناصػر ومفاىيم من علم الاجتماع وعلم النفس الاجتماعين

 وزملبئها على يد الباحثة ساندرا بوؿ روكيت كانت البدايات الأولذ لنظرية الاعتماد على وسائل الإعلبـ       
من مفهوـ الإقناع  الانتقاؿ، عنػدما قػدموا ورقة بحثية بعنواف "منظور الدعلومات" وطالبوا فيها بضرورة 1984عاـ 

اعتمادات الآخػرين  إلذ وجهة النظر التي تػرى قػوة وسػائل الإعلبـ كنظاـ معلوماتي يستمد من ،لوسائل الإعلبـ
أي أف ىنػاؾ علبقػة اعتماد بتُ وسائل  ،ل الإعلبـر النادرة للمعلومات التي تسيطر عليها وسائعلػى الدػصاد

 2.الإعلبـ والأنظمة الإعلبمية الأخرى

 فروض النظرية:
 تقوـ نظرية الاعتماد على وسائل الإعلبـ على لرموعػة فػروض رئيسية لؽكن إبصالذا فيما يلي:     

والعاطفيػة والسلوكية عندما توفر النظم الإعلبمية تزداد إمكانية برقيق الرسائل الإعلبمية للتأثتَات الدعرفية - 1 
خػدمات معلوماتيػة متميػزة وأساسية، ويزداد التأثتَ بشكل كبتَ في حالة عدـ اسػتقرار المجتمػع بسبب الصراع 

  .والتغتَ
لاعتماد كلما كاف عدد ودرجة مركزية خدمات تقدلص الدعلومات التػي تقػدمها وسيلة إعلبمية معينة كبتَة كاف ا-2 

 .3على تلك الوسػيلة كبيػراً، وكلما زادت ىذه الوسيلة كمية الدعلومات ودرجة ألعيتها ازداد اعتماد الجمهور عليها
 ترتبط كثافة علبقات الاعتماد للؤفراد الغابيػاً بإدراكػات التهديػدات البيئية والاجتماعية، حيث يزداد الاعتماد -3

ت الصراع والتغتَ الاجتماعي، وفي المجتمعات ذات الػنظم الإعلبمية النامية على مصادر وسائل الإعلبـ في أوقا
 يزداد الاعتماد على وسائل الإعػلبـ عنػد ازديػاد حالات الصراع وعدـ الاستقرار.

، الدتسبب من نقص الدعلومات أو عدـ  يزداد الاعتماد على وسائل الإعلبـ في حالػة الغمػوض والالتبػاس -4
 .التفستَ الصحيح للؤحداث جود الصعوبة فػيكفايتها أو و 

 من مصادر الاتصاؿ الشخصيت ـ عندما تكوف قدرة تلقى الدعلومايزداد الاعتماد على وسائل الإعلب- 5
 .4مقيدة

                                                           

. 171موجهة للسنة الثالثة صحافة، جامعة الدنوفية، مصر، دوف تاريخ، ص محاضرات في نظريات الإعلامىشاـ رشدي ختَ الله،  - 1  
.231،ص 2016، عماف، 1دار البازوري للنشر والتوزيع، طوالعشرين، نظريات الاتصال في القرن الحادي عبد الرزاؽ الدليمي،  - 2 
.176ص  المرجع السابق ،ىشاـ رشدي ختَ الله،  - 3  
.176ص المرجع نفسو ،ىشاـ رشدي ختَ الله،  - 4  
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  دراسة أثر الاتصال الشامل عل تعزيز الثقة بين المواطنين والمؤسسات العمومية الخدماتية من
 الإعلام:منظور نظرية الاعتماد على وسائل 

تركز نظرية الاعتماد على وسائل الإعلبـ على العلبقة التي تربط بتُ الجمهور ووسائل الإعلبـ، وتؤكد على أف      
الأفراد يعتمدوف على وسائل الإعلبـ بدرجات متفاوتة لتلبية حاجتهم الدعرفية، لا سيما في الدواقف التي تزداد فيها 

لنظرية بشكل يناسب موضوعنا وىو أف الاعتماد على وسائل الإعلبـ عملية الحاجة للمعلومة، كما لؽكن تعريف ا
برتاج إليها مؤسسة اتصالات الجزائر، وذلك يظهر من خلبؿ عملية الاتصاؿ الشامل الذي يعتمد على توفتَ 

 الدؤسسات الدعلومات، بناء العلبقات، تعزيز الشفافية والاستجابة لاحتياجات الدواطنتُ، لشا يزيد على اعتماده في
ليعزز الثقة بينها وبتُ بصاىتَىا، ونهدؼ من خلبؿ دراستنا إلذ فهم وبرليل أثر الاتصاؿ الشامل كأداة لتعزيز الثقة 

 ، ويتضح ىذا من خلبؿ:  بتُ الدواطنتُ والدؤسسات العمومية الخدماتية
اجات الجمهور من الدعلومات، ما الدؤسسة لتلبية ح تستخدمهاالوسيلة الاستًاتيجية التي يعد الاتصاؿ الشامل  _

 .والثقةلغعلها تشكل لزورا مهما في تقليص فجوة الدعرفة، ورفع مستوى الرضا 
من خلبؿ الاتصاؿ الشامل تقوـ الدؤسسة بدور توجيهي في سلوكيات الدواطن مثل كيفية الاستفادة من _ 

 .الخدمات الرقمية وكيفية تقدلص الشكاوى
ات دقيقة لزدثة وسهلة في الفهم، زاد اعتماد الدواطن عليها كمصدر رسمي كلما قدمت الدؤسسة معلوم_ 

 .وموثوؽ، لشا يؤدي إلذ ترسيخ علبقة مبنية على الثقة
  تطبيق المبادئ الأساسية لنظرية الاعتماد على وسائل الاعلام لموضوع أثر الاتصال الشامل في

 الخدماتية:تعزيز الثقة بين المواطنين والمؤسسات العمومية 

 تحليل درجة الاعتماد على اتصالات الجزائر

مؤسسة اتصالات الجزائر بسثل حالة لتطبيق نظرية الاعتماد على وسائل الإعلبـ، نظراً لطبيعة الخدمات 
التي تقدمها وموقعها في السوؽ الجزائري، كمؤسسة عمومية رائدة في لراؿ الاتصالات، تتمتع بدستوى كبتَ من 

درجة الاعتماد الدعرفي على اتصالات الجزائر تتجلى في حاجة الدواطنتُ للحصوؿ فقبل الدواطنتُ، الاعتماد من 
على معلومات حوؿ الخدمات الجديدة، وطرؽ الاستخداـ، والتعريفات، والعروض الدتاحة، ىذا الاعتماد يزداد 

ثل الإنتًنت عالر السرعة خاصة مع التطور التكنولوجي السريع في لراؿ الاتصالات وظهور خدمات جديدة م
 .والخدمات الرقمية الدتقدمة
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من ناحية الاعتماد الوجدالش، بسارس اتصالات الجزائر دوراً مهماً في حياة الدواطنتُ من خلبؿ بسكينهم من 
التواصل مع العالد الخارجي، ىذا البعد لؼلق مستوى عميق من الاعتماد، حيث أف انقطاع الخدمة أو ضعف 

 .مباشرة على الحالة النفسية والاجتماعية للمواطنتُجودتها يؤثر 

أما الاعتماد السلوكي، فيتمثل في اعتماد الدواطنتُ على خدمات اتصالات الجزائر لإلصاز معاملبتهم 
النوع من الاعتماد ازداد بشكل   وغتَىا، ىذااليومية، والعمل عن بعُد، والتعليم الإلكتًولش، والتجارة الإلكتًونية 

 ، حيث أصبحت خدمات الاتصالات والإنتًنت ضرورية لاستمرار الحياة الطبيعية19-ؿ جائحة كوفيدكبتَ خلب

عملية الاعتماد والاستفادة من الاتصاؿ الشامل  متكاملة لتفستَ أنها بسثل عدة تأثتَاتمن زاوية أخرى لصد 
 وطبيعة تعاطي الدواطنتُ مع الدواد الاتصالية والاعلبمية للمؤسسة، ويتبتُ ىذا من خلبؿ:

 التأثيرات المعرفية: 
 :م من أجل الاطلبع على أى الاتصاؿوذلك من خلبؿ لزاولة الفرد استخداـ وسائل  الغموض

، من خلبؿ أساليب التي يقدمها الاتصاؿ الشامل مثل الاطلبع على الدستجدات التي تقدمها الدؤسسة
إعلبنات الدؤسسة في الدواقع الإلكتًونية، وكذا نشر الدعلومات والخدمات، والتعريف بالدؤسسة وسياساتها 

 .عبر وسائل التواصل الاجتماعي التي تعتبر لعزة وصل بتُ الدؤسسة وبصهورىا
  عل الفرد علومات التي تطرحها ىذه الدؤسسة لغالاتصاؿ الشامل من خلبؿ الد: يساىم الاتجاىاتتكوين

 .تهمومعتُ بناءً على ما وجد من معلومات  ابذاهعلى تشكيل  اقادر 
 :على استخداـ لستلف الأساليب ووسائل الاعلبـ،  يساعد الاتصاؿ الشامل الدؤسسة ترتيب الأولويات

 .من أجل معرفة تطلعات زبائنها، مثل تقدلص الإعلبنات التي تعالج الدواضيع الأكثر طلبا من قبل الجمهور
 :وىي لستلف القيم والدبادئ التي يقدمها الاتصاؿ الشامل، حيث تقوـ الدؤسسة بدحاولة الحفاظ  القيم

 .اد من خلبؿ ما تطرحو من انشغالات وخدمات تعززىاعلى ىذه القيم بتُ الأفر 
 :تشمل التأثيرات الوجدانية: 

 :يسعى الاتصاؿ الشامل لتفادي التعرض للمواد الدتكررة من قبل الدؤسسات، والتي  الفتور العاطفي
لوحات  الدتكررة، وكذلكتسبب نوع من عدـ اللبمبالاة، ويظهر ذلك في الاعلبنات التلفزيونية 

 .ت التي اعتاد الزبوف على رؤيتها دائما ما لغعلو يشعر بنوع من الفتور العاطفيالاعلبنا



 الإطار المنهجي للدراسة
 

 
36 

 :للعلن، التي قد  الدؤسسةعن بعض الدواد التي تطرحها  للببتعاديعمل الاتصاؿ الشامل  الخوف والقلق
تسبب نوع من الخوؼ والقلق والاضطراب للزبوف مثل وجود عطل في تدفق الإنتًنت، أو الانقطاع 

 .اجئ لذاالدف
 :يقدـ الاتصاؿ الشامل معلومات مهمة عبر وسائل الاعلبـ، بذعل الزبوف يشعر بالدعم  الدعم المعنوي

 .من الدؤسسة، مثل الرسائل التي يتلقاىا في لستلف الدناسبات
 :تشمل التأثيرات السلوكية: 

 :ويظهر ذلك من خلبؿ تقدلص الاتصاؿ الشامل لدواد إعلبمية، تهتم بتقدلص تعريف حوؿ  التنشيط
 .الدؤسسة وخدماتها، وأيضا لزاولة لاستقطاب أكبر عدد من الزبائن

 :لػدث نتيجة تغطية إعلبمية مبالغ فيها من قبل الدؤسسات، ولصد ذلك من خلبؿ الاعلبنات  الخمول
 .ا ىو معلن عنو وذلك بسبب نوع من الخموؿ من قبل الزبوفالكثتَة، التي لا ترقى لتقدلص م

يساىم في  نظرية الاعتماد على وسائل الاعلبـ، وفقبشكل عاـ، من ىنا لؽكن القوؿ، أف الاتصاؿ الشامل       
قات لفهم العلبقة بتُ الدؤسسة وبصهورىا، ولؽنح القائمتُ على الاتصاؿ أكثر دقة لتوجيو الرسائل الإعلبمية في الأو 

التي تقدـ لزتوى  الاتصالية الدتنوعةالأفراد على القنوات  اعتماد، ويوكد على أف كلما زاد والدواقف الأكثر تأثتَا
 ادت درجة الثقة في الدؤسسة.كلما ز   دقيقًا ومتفاعلًب، ز
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 تمهيد:

يعد الاتصاؿ الشامل من الدفاىيم الحديثة والدتطورة في لراؿ الاتصاؿ، حيث جاء تبعًا للتحولات العميقة التي      
فرضتها البيئة الرقمية وما رافقها من تزايد في تدفق الدعلومات وتنوع الوسائط والقنوات الدستخدمة في التواصل 

لستلف القنوات الاتصالية بهدؼ إيصاؿ الرسالة بفعالية إلذ  يشكل ىذا النوع من الاتصاؿ منظومة متكاملة تدمج
 بصهور متنوع.
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 المبحث الأول: ماىية الاتصال الشامل

يتناوؿ ىذا الدبحث مفهوـ الاتصاؿ الشامل باعتباره تطوراً نوعيًا في الفكر الاتصالر الحديث، نشأ استجابةً      
قنوات الدتعددة. ويهدؼ إلذ توضيح السياؽ التارلؼي لتطور للتحولات في البيئة الرقمية وتوسع باستخداـ ال

، خصائصو، وألعيتو ضمن الدؤسسات الخدماتية، باعتباره وسيلة لتوحيد الجهود الاتصالية وتعزيز صورة  الدفهوـ
 .الدؤسسة

 _ مفهوم الاتصال الشامل وتطوره:1

البكم ليشتَ إلذ الأساليب الاتصالية الدعتمدة في لضو قرابة النصف قرف تم إقراف ىذا الدفهوـ حصرا بفئة الصم و     
سنة ( Deaf the for School Maryland)طرح الدفهوـ لأوؿ مرة من طرؼ أساتذة مدرسة متَيلبند للصم 

ليعتٍ" حق الطفل الأصم في تعلم استخداـ كل أشكاؿ وأساليب الاتصاؿ". شيئا فشيئًا تطور ىذا  1969
 كيفت مؤسسة بابليسيس غرافيكس  2002الدفهوـ ليشمل أبعادًا أخرى ذات طابع اتصالر. ففي  سنة 

(Publicis- Graphics)  ل أشكاؿ الاتصاؿ؛  ىذا الدفهوـ مع لراؿ العلبقات العامة ليشتَ إلذ: "دمج ك
كالإعلبف، العلبقات العامة، التًويج، التكنولوجيا الدتاحة، الأحداث، التصميم، والأفكار الدبدعة معًا للوصوؿ إلذ 

  1الزبائن الدستهدفتُ في الحملة.

. يشتَ الاتصاؿ الشامل إلذ لستلف النشاطات الاتصالية الداخلية والخارجية المجسدة من طرؼ مؤسسة معينة     
 برت إدارة مدير اتصاؿ التي تعمل في تناغم وتناسق مستمر، من أجل تثمتُ صورة الدؤسسة.

فهو إذف، الإقليم الاتصالر الخاص بدؤسسة معينة الذي يستهدؼ ضماف تناسق الرسائل الداخلية والخارجية      
لر لدختلف العمليات الاتصالية، وكذا فعاليتها. كما أنو الاتصاؿ الشامل يستلزـ عمل صارـ وبذسيد أو تطبيق مثا

 .2الداخلية منها والخارجية التي تشتًؾ في حقل واحد ىو الدؤسسة

إذف الاتصاؿ الشامل ىو لظط اتصالر يعتمد على توظيف بصيع الوسائل والتقنيات الاتصالية الدتاحة لنقل      
 الرسائل والدعلومات للجمهور بشكل منسق وفعاؿ.

                                                           
ماي  8وعلبقات عامة،، جامعة، مطبوعة بيداغوجية موجهة لطلبة السنة الثانية ماستً اتصاؿ صورة المؤسسة والاتصال الشاملعلي سردوؾ،  - 1

 .4، ص 2022، قالدة،1945
 .823ص ،المرجع السابقفضيلة سبع،  - 2
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 ل: _ خصائص الاتصال الشام2

 للبتصاؿ الشامل بشقيو الداخلي والخارجي لرموعة من الخصائص ألعها:

 FULL-DUPLEXشمولية العملية الاتصالية والتي تعتٍ أف الكل يتصل  (1
لؽكن لدختلف أطراؼ الدؤسّسة أف برقق ذاتيتها بشكل متوازي مع برقيق أىداؼ الدؤسّسة، وذلك من  (2

 خلبؿ الدشاركة في ابّزاذ القرارات.
الاتصاؿ بالمحيط الاجتماعي الأوسع، لغعل الدؤسّسة تتموقع في الدكاف الدناسب لذا لشاّ يساعدىا على بناء  (3

 صورة حسنة لذا، وبالتالر برقيق أىدافها على بصيع الأصعدة.
بذاوز الاعلبـ الدفرط ومقاومة الرأي العاـ لو عندما يؤدّي زيادة العمليّات الاتصالية إلذ بلوغ مستوى  (4

 1من التشبع. قريب
 أىمية الاتصال الشامل في المؤسسات الخدماتية: _3

 تبرز ألعية الاتصاؿ الشامل في الدؤسسات الخدماتية فيما يلي:     

القرار إذ عن طريقو لؽكن تسهيل عملية إيصاؿ  ابزاذدورا ىاما في  الاتصاؿحيث يلعب  القرارات: اتخاذ_ 
أفضل البدائل للوصوؿ لأرشد  اختيارعلى  والتي تساعدالدعلومات والبيانات الصحيحة التي تأتي من الخارج 

 القرارات.

الوسائل الدتاحة لو أف يوجو ولػدد للعاملتُ أىداؼ الدؤسسة  وباستخداـحيث يستطيع الددير _ التوجيو: 
 التي تضعها برت تصرفهم لدساعدتهم على برقيق ىذه الأىداؼ.والإمكانات 

جيدة في  اتصاؿحيث يقصد بو التوفيق بتُ الأنشطة الدختلفة في الدؤسسة وىذا يتم بوجود قنوات _ التنسيق: 
 الدؤسسة.

اصة _ يعمل على برقيق شهرة الدؤسسة في تكوين صورة الغابية عنها بتًكيز وتطوير وضماف انتشار النماذج الخ
 .2بالدؤسسة من اسم الدؤسسة والعلبمة والدشاركة في الدناسبات كالدعارض والدؤبسرات

                                                           
موجهة لسنة أولى ماستر علوم مالية  في مقياس الاتصال والتحرير الاداريمطبوعة بيداغوجية  الاتصال الشامل للمؤسسة،سعاد جباري،  - 1

 .2، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمساف، صومحاسبة
 .341، ص1960، 1، عالد الكتب، طالعلاقات الإدارية في المؤسسة والشركاتلزمد فهمي العطروزي،  -2
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الخارجي  _ تعريف الرأي العاـ بسياسة الدؤسسة والخدمات والدنتجات وتقييمها لذا من خلبؿ ما يقوـ بو الاتصاؿ
 من شعارات وملصقات.

معرفتها وىذه الدعلومات إما عن الدنتج او الخدمة عن طريق _ تقدلص الدعلومات التي يرغب الجمهور الخارجي في 
 وسائل الاتصاؿ الخارجي من شعارات وملصقات.

_ يساىم في توضيح رفاىية الدؤسسة أي أكثر من برقيق الربح والكسب الدادي من خلبؿ تقنيات من خلبؿ 
 1تقنيات الاتصاؿ الخارجي من أعماؿ ختَية ومساعدات مادية.

 : أبعاد الاتصال الشاملالمبحث الثاني

يسلط ىذا الدبحث الضوء على الأبعاد الدختلفة التي يتخذىا الاتصاؿ الشامل في الدؤسسات، سواء كانت      
داخلية أو خارجية، من خلبؿ شرح وظائف كل نوع، وأيضا العلبقات العامة والاتصاؿ الرقمي، وتكمن ألعية ىذا 

في بناء شبكة اتصالية متكاملة لضماف فعالية الاتصاؿ مع لستلف  الطرح في إبراز كيف تساىم ىذه الأبعاد
 الأطراؼ.

 _ الاتصال الداخلي والخارجي:1

 الاتصال الداخلي:/ 1-1

قصد بو عملية نقل وتبادؿ الدعلومات الخاصة بالدؤسسة داخلها يستعمل الاتصاؿ الداخلي كمصطلح شامل ي    
والرغبات و الآراء بتُ أعضائها ، وذلك يساعد على الارتباط والتماسك، وىو وسيلة لتبادؿ الأفكار والابذاىات 

ومن خلبلو لػقق الدسؤوؿ أو معاونوه التأثتَ الدطلوب في برريك الجماعة لضو الذدؼ ، ويعتبر الاتصاؿ أيضا أداة 
 .2ىامة لإحداث التغيتَ في السلوؾ البشري

لذا يتم تبادؿ الأخبار والدعلومات بتُ لستلف أقساـ الدؤسسة، يعتبر الاتصاؿ الداخلي عملية تفاعلية من خلب     
 وبرقيق الرضا الوظيفي. بشكل فعاؿبهدؼ تنسيق وبرقيق الانسجاـ بتُ الدوظفتُ وضماف ستَورة العمل 

                                                           
، جامعة الزىرة نويوة، الخنساء شريفي، فعالية الاتصاؿ الخارجي في مؤسسة اتصالات الجزائر الدسيلة، مذكرة ماستً في الاتصاؿ والعلبقات العامة -1

 .09، ص2017لزمد بوضياؼ الدسيلة، 
 .284، ص1995، بتَوت، دار النهضة العربية، سيكولوجية السلوك الإنسانيعبد الفتاح لزمد دويدات،  -2
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 الاتصال الخارجي:/ 1-2

يتم أو يقاـ مع إف ىذا النوع من الاتصالات ىو الدرتبط أو الذي يهتم بتحقيق أىداؼ عمل الدؤسسة الذي      
الأفراد أو الجماعة خارج الدؤسسة، إذف ىو ذلك الاتصاؿ الذي يتم مع لرتمع الدؤسسة، فمن الواضح وبدوف 
شك أي مؤسسة أعماؿ تعتمد على أفراد أو بصاعات خارج الدؤسسة في برقيق لصاحها، وكما ىو الحاؿ بالنسبة 

 1ساسية لعمليات الدنظمة.للبتصالات الداخلية فإف الاتصالات الخارجية تعتبر أ

يسعى ىذا النوع من الاتصالات إلذ التعريف بالدؤسسة ابذاه بصهورىا الخارجي، وأيضا الاستدلاؿ بخبرتها الدعرفية،      
 بحيث يشكل عنصراً أساسيا بالنسبة لصورة الدؤسسة وسمعتها. ويرتكز على:

 للمؤسسة بخبراتها، قيمها، منتوجاتها. : يعمل ىذا المحور على إعلبـ الجمهور الخارجيلزور إعلبمي

 .2لزور تفاعلي: يعمل ىذا المحور على خلق حوار دائم بتُ الدؤسسة وبصهورىا

يعتبر الاتصاؿ الخارجي جزءًا من إدارة الدؤسسة، بحيث يساىم في بناء سمعتها وتكوين صورة ذىنية إلغابية      
عنها إذا كاف ىذا الاتصاؿ فعاؿ ويتماشى مع متطلبات الجمهور، فالاتصاؿ الخارجي الناجح يعكس صورة 

 يط الخارجي.الدؤسسة ويعد عنصراً في كسب ثقة الجمهور وتعزيز العلبقة مع المح

 _ العلاقات العامة:2

تعتبر العلبقات العامة وظيفة لشيزة للئدارة تساعد على خطوؾ اتصاؿ متبادؿ وفهم وتعاوف بتُ الدؤسسة       
وبصاىتَىا، و تشمل إدارة الدشاكل أو القضايا و تساعد الإدارة في أف تظل على علم بالرأي العاـ وتستجيب لو 

لبقات العامة في خدمة ومصلحة الجمهور وتساعد الإدارة في البقاء يقظة للتغيتَ، بزدـ  وبردد وتؤكد مسؤولية الع
كنظاـ برذير مبكر للمساعدة في توقع الابذاىات، وتستخدـ البحث والتخطيط وتكتيكات الاتصاؿ كأدوات 

 .3رئيسية

                                                           
"، ألفا للوثائق للنشر "مفاىيم نظرية مدعمة بأسئلة للتدرب وأمثلة ونماذج موضحة ومصطلحات مترجمةلزمد وزالش، الاتصاؿ والتحرير الاداري  -1

 .34، ص2022، عماف _ الأردف، 1والتوزيع، ط
 .343ص ، المرجع السابق ،لزمد فهمي العطروزي -2
 .40، ص2017، عماف_الأردف، 1، دار البداية ناشروف وموزعوف، طمبادئ العلاقات العامةسعادة راغب الخطيب،  -3
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التي تسعى إلذ برستُ صورة منو نستنتج أف العلبقات العامة تعُتٌ بتخطيط وتنفيذ استًاتيجيات الاتصاؿ      
 الدؤسسة وإدارة الأزمات، والتفاعل والاستجابة لانشغالات الجمهور. 

 الاتصال الرقمي والالكتروني:_ 3

أدت إسهامات لرموعة من العلوـ مثل علوـ الاجتماع وعلم النفس وعلوـ اللغة والعلوـ الطبيعية والرياضيات      
...إلخ تطوير مفهوـ وتعريف الاتصاؿ الرقمي وتنوعت ىذه التعريفات، فمنها ما قدـ على قدمو ىذا النمط من 

على الدهارة الفردية للمستخدـ في إنتاج  ومنها ما ركز ،WEBSITالاتصاؿ من وسائل تقنية مثل مواقع اؿ
 وتوصيل واستقباؿ وإرساؿ الرسائل الرقمية دوف التًكيز على الأبعاد الاجتماعية والإنسانية لذذا النمط من الاتصاؿ،

العملية الاجتماعية، التي يتم فيها الاتصاؿ عن بعد، بتُ أطراؼ يتبادلوف الأدوار في بث عُرؼ على أنو: "      
 .1ئل الاتصالية الدتنوعة واستقبالذا من خلبؿ النظم الرقمية ووسائلها لتحقيق أىداؼ معينة "الرسا
بناءً على ىذا التعريف نستنتج أف الاتصاؿ الرقمي يعتبر شكلًب جديدًا من أشكاؿ الاتصاؿ، والذي يستند      

 تكنولوجيات الجديدة.دمج الدعلومات عبر ال أي بدعتٌعلى تطبيقات الوسائط الجديدة والدتعددة، 
 وظائف الاتصال الرقمي:/ 3-1
بذاوز قيود العزلة التي يفرضها الاتصاؿ الرقمي من خلبؿ الاتصاؿ بالآخرين من خلبؿ برامج الحاسب أو من  -

  خلبؿ الشبكات وبهذا يوسع الأفراد دائرة علبقاتهم.
الدنتشرة على النت بتقدلص معلومات كثتَة عن الوقائع والأحداث في الداخل والخارج وىي بذلك  تقوـ الدواقع -

 تقدـ وظيفة إخبارية تساعدىا في ذلك سهولة الاتصاؿ بها، وفورية الاعلبـ.
ت تتصدر وسائل الاتصاؿ الرقمي باقي الرسائل في تقدلص الدعلومات في كافة المجالات حتى أصبحت ىذه التقنيا - 

      .من أسباب استخداـ الإنتًنت 75-90مصدرا للمعلومات وىذه الوظيفة تتصدر كافة الوظائف وتصل إلذ %
القياـ بالدساعدة في العملية التعليمية وقد بدأ الحاسب نفسو بهذه العملية عبر برامج كثتَة فانتشرت كثتَ من  -

م القائم على الكمبيوتر، وقد اىتمت الحكومات بهذه الناحية الدفاىيم في ىذا المجاؿ، مثل التعليم الذاتي، أو التعلي
 2وطورت الكثتَ من آليات استخداـ الحاسب في التعليم.

 

                                                           
، 2016، الأردف_عماف والتوزيع،امد للنشر دار الح ،1، طمدخل إلى وسائل الإعلام الالكتروني والفضائيرضواف مفلح العلي وآخروف،  -1
 .83ص

 .96_95، ص المرجع نفسو، رضواف مفلح العلي وآخروف، -2
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 المبحث الثالث: استراتيجيات الاتصال الشامل
يهدؼ ىذا الدبحث إلذ توضيح استًاتيجيات الاتصاؿ الشامل التي تبتٌ عليها الدؤسسات العمومية،  تمهيد:

ويشمل ذلك التخطيط للبتصاؿ الشامل، أنواع الاستًاتيجيات الاتصالية الدعتمدة داخليًا وخارجيًا، والدبادئ التي 
 تقوـ عليها تلك الاستًاتيجيات الاتصالية.

 للاتصال الشاملالمطلب الأول: التخطيط 
وعلوـ  الاجتماعىنالك لرموعة من العوامل سالعت في ظهور التخطيط الاتصالر، ويرى لرموعة من علماء      

الإعلبـ والاتصاؿ بأف الفتًة التي أعقبت الحرب العالدية الثانية وما ميزىا من ظروؼ عصيبة عالس منها العالد كلو،  
 جديدة.كانت بدثابة الدافع لضو تبلور مفاىيم 

يعرؼ التخطيط الاستًاتيجي للبتصاؿ في الدنظمة على أنو "الخطوة الأولذ لتشكيل ووضع قواعد سياسة      
الاتصاؿ تتوافق وتتلبءـ مع السياسة العامة للمنظمة، لرسم مسار الاستًاتيجية الاتصالية انطلبقا من برديد 

)أين لضن؟( وبرديد طريقة الوصوؿ إلذ الذدؼ )كيف الأىداؼ )ما ىو الوضع الدرغوب؟( ثم برميل الوضع القائم 
لضقق ذلك؟(، وىو طريقة تستخدـ من طرؼ مدراء ومسؤولر الاتصاؿ من منطلق أنو دعامة أساسية لتحقيق 

 ".الاستًاتيجية العامة للمنظمة
عملية لتحديد وتنظيم وضبط مضموف نشاطات الاتصاؿ "(Benoit . Tremblay) ترونبلي  يعُرفو      
بذاه بصيع الأطراؼ الدستهدفة، وفقا لدا حددتو الدنظمة من أىداؼ يقوـ على التحليل الاستًاتيجي واختيار ا

 .1وتقنية التنفيذ وبرديد الجدوؿ الزمتٍ والتقييم" الوسائل والتوجيو الإبداعي
العناصر  تكمن ألعية التخطيط الاستًاتيجي للبتصاؿ في لرموعة من : للاتصالأىمية التخطيط الاستراتيجي -

 يلي :نوجزىا فيما 
من الدؤكد أف لجهاز الاتصاؿ برامج وبضلبت يسعى إلذ إلصازىا لبلوغ جهاز الاتصال:  اتجاىاتتحديد  -1

أو الابذاه الذي  أىدافو، وىنا يلعب التخطيط الاستًاتيجي دوراً أساسيًا في جهاز الاتصاؿ من برديد الوجهة
 .2يسعى غليو أو الغرض الرئيسي. ولؽكن التخطيط الاستًاتيجي من وضع خارطة طريق على مدى زمتٍ معتُ

بدا أف التخطيط الاستًاتيجي على مستوى الدنظمة أو مستوى الإدارات لؽنع  الحفاظ على سمعة المنظمة: -2
 أذىاف وف قادراً على الحفاظ على سمعة الدنظمة فيالتشابك والتضارب في الأىداؼ، فإنو وفي ىذه الحالة يك

                                                           
، لرلة الحضارة الإسلبمية، جامعة وىراف، رىان استراتيجي في التسيير العصري التخطيط الاستراتيجي للاتصال في المنظمةإسماعيل بضالش،  - 1

 .322، ص2012، 13، المجلد 17العدد 
2 .324_323إسماعيل بضالش، الدرجع نفسو، ص  -
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 بصاىتَىا، ويعد ىذا الذدؼ مركزياً وأساسيًا لأف تضارب الأىداؼ وتناقضها يكوف فكرة سيئة عن الدنظمة في
أذىاف الجمهور الداخلي والخارجي، ولذذا فإف التخطيط الاستًاتيجي يولد خارطة طريق واضحة الدعالد ذات 

 تقبل التأويل أو التفستَات الخاطئة.أىداؼ موحدة لا 
يعمل جهاز الاتصاؿ من اجل برقيق عددًا من الأىداؼ، في تحديد وسائل الاستهداف وتقويمها:  -3

 1، وىنا يلعب التخطيط الاستًاتيجي للبتصاؿ دوراًوالتأثتَ عليومقدمتها الوصوؿ إلذ بصهورىا الداخلي والخارجي 
حيوياً في برديد وسائل الاستهداؼ الدتمثلة في الوسائل الاتصالية التي تنقل الجهود الخاصة بالاتصاؿ إلذ بصاىتَ 

 الدنظمة.
: الاتصاؿ نشاط داعم لجميع إدارات الدنظمة وفعالياتها، وبالتالر فإف التخطيط الاستًاتيجي تعزيز التنسيق -4

لإدارات الأخرى، وفي حالة عدـ  وجود ىذا النوع من التنسيق فإف للبتصاؿ يؤمن أعلى مستويات التنسيق مع ا
أي منظمة ستًتبك، وىنا يلعب التخطيط الاستًاتيجي للبتصاؿ دوراً حيوياً في المحافظة على ترابط أىداؼ 

 .2الإدارات الأخرى، علبوة  على دوره الحيوي كعامل تنسيق بتُ نشاطات الدنظمة
 اتيجية الاتصالية في المؤسسةالمطلب الثاني: أنواع الاستر 

 / استراتيجية الاتصال الداخلي:1
يقصد بهػا نقل ونشر الدعلومات والدعطيات بتُ الدوظفتُ باستخداـ لستلف الأساليب والوسائل الاتصالية لزيادة      

اتيجية الدنظمة وتفعيل مشاركتهم لتعزيز أدائهم الفردي والدؤسسي، وتساعد ىذه الاستً  الانتماءوعيهم وتنمية روح 
 في تنفيذ استًاتيجيتها العامة.

 أىداف استراتيجية الاتصال الداخلي:
 الدستويات الإدارية. الدعرفة لكافةإيصاؿ  .1
 ترسيخ الثقافة الخاصة بالدؤسسة وتعزيزىا. .2
 توجيو العماؿ وتنسيق جهودىم بدا لػقق أىداؼ الدؤسسة. .3

 / استراتيجية الاتصال الخارجي:2
ىي خطة عمل واضحة يتم فيها برديد الدسؤوليات والأولويات والديزانية والأطر والإجراءات لتوزيع الدعلومات      

 فيما لؼص علبقات الدؤسسة مع بصهورىا ولزيطها الخارجي.

                                                           

.324_323ص رجع السابق، الم إسماعيل بضالش، - 1 
 .324_323ص رجع نفسو، الم إسماعيل بضالش، -2
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 أىداف استراتيجية الاتصال الخارجي:
 بناء ىوية الدؤسسة وتسيتَىا. .1
 ة إلغابية لدى بصاىتَىا، وتساعدىا على جذب الدستثمرين.بناء سمعة طيبة للمؤسسة وخلق صورة ذىني .2
 تلبية احتياجات متلقي الخدمة. .3
 .1بناء معرفة عن الدنافستُ وتنمية المجتمعات المحلية .4

 المطلب الثالث: مبادئ الاستراتيجية الاتصالية في المؤسسة
موعة من الدبادئ الأساسية وتتمثل لتقوـ أي مؤسسة بتحديد استًاتيجيتها الاتصالية لغب عليها مراعاة لر     

 فيما يلي:
حقيقية للبتصاؿ، ولكن تكتفي  استًاتيجيةإف العديد من الدنظمات لا بسلك  Existence :التواجد_ 

 بالقرارات التكتيكية فقط بدعتٌ لغب أف تكوف الاستًاتيجية الاتصالية موجودة في الواقع ولزددة بشكل رسمي.
استًاتيجية الاتصاؿ عملية دائمة ومستمرة، ولتحقيق الأداء الناجح لابد أف  : Continuitéالاستمرارية_

 2تكوف لعدة سنوات، كما لغب أف تكوف مواكبة للتغتَات العامة والدائمة في الاتصاؿ.
إف أحد الأدوار الأساسية الاستًاتيجية الاتصالية ىي إعطاء ميزة خاصة  Différenciationالتمايز: _

قدمها الدنظمة كي تكسبها مكانة تسويقية وتنافسية على حساب الدنتجات الأخرى، خصوصا للمنتجات التي ت
  .بالعروض وأف الأسواؽ الحالية في ظل العولدة أصبحت تكتظ

لغب أف تكوف الاستًاتيجية الاتصالية مرنة حسب التقنيات الاتصالية الدستعملة   Flexibilité: _المرونة
الاتصالية وكذا حسب نوع  عن الحدث، العلبقات العامة، وحسب الأشكاؿكالإشهار الإعلبمي، الإشهار 

 .3الخدمات أو الدنتوج
  

                                                           
، مطبوعػػة بيداغوجيػػة موجهػػة لطلبػػة السػػنة ثانيػػة ماسػػتً اتصػػاؿ وعلبقػػات عامػػة، جامعػػة ابػػن صــورة المؤسســة والاتصــال الشــاملبػػن عػػودة موسػػى،  -1

 .67، ص 2022خلدوف تيارت، 
 .143،ص  2011، الجزائر، ية، ديواف الدطبوعات الجامعدراسة نظرية وتطبيقية تصال في المؤسسةالاناصر قاسيمي،  - 2
ص  ، 2016، 1، مؤسسة عالد الرياضة للنشر والتوزيع، مصػر، طالعلاقات العامة بين المبادئ والتطبيق في المجال السياحيىدى حفصى،  - 3
 .70_69ص
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 خلاصة الفصل:
من خلبؿ دراستنا لذذا الفصل، نستنتج أف الاتصاؿ الشامل لظط حديث في العملية الاتصالية داخل      

لستلف القنوات. ونظراً للتطورات  الدؤسسات العمومية الخدماتية، يهدؼ إلذ توحيد الرسائل وتنسيقها عبر
استًاتيجية اتصالية موحدة تشمل الاتصاؿ  اعتمادالتكنولوجية في لراؿ الإعلبـ والاتصاؿ أصبح من الضروري 

 الداخلي والخارجي، التي تساىم في بناء الثقة بتُ الدؤسسة وبصهورىا.

  



 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الفصل الثاني: الثقة التنظيمية في المؤسسات العمومية الخدماتية

 تمهيد

 المبحث الأول: مفهوم الثقة التنظيمية 

التنظيمية الدطلب الأوؿ: تعريف الثقة  

 الدطلب الثالش: ألعية الثقة في العلبقة بتُ الدؤسسة والدواطن

 الدطلب الثالث: أبعاد الثقة التنظيمية

 المبحث الثاني: محددات بناء الثقة في المؤسسات العمومية

 الدطلب الأوؿ: الشفافية والدصداقية

 الدطلب الثالش: جودة الخدمات الدقدمة

لاحتياجات الدواطنتُالدطلب الثالث: الاستجابة   

 الدطلب الرابع: الكفاءة والفعالية في الأداء

 المبحث الثالث: الثقة في خدمات المؤسسات العمومية

أنواع ثقة متلقي الخدمة في الدؤسسات العمومية الخدماتيةالدطلب الأوؿ:   

 الدطلب الثالش: أبعاد ثقة متلقي الخدمة في الدؤسسات العمومية

كسب ثقة متلقى الخدمات في الدؤسسات العمومية  الدطلب الثالث: طرؽ  

 خلاصة الفصل
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 مهيد:ت
تعد الثقة التنظيمية من الدفاىيم الجوىرة التي تساىم في لصاح أي مؤسسة، ولاسيما الدؤسسات العمومية      

الدواطنتُ، ورفع  العلبقة معالخدماتية التي بسثل صلة وصل بينها وبتُ بصاىتَىا. إذ تلعب ىذه الثقة دوراً في تعزيز 
 الأداء الوظيفي للعاملتُ، وبرقيق الأىداؼ الاستًاتيجية للمؤسسة.

تكتسي الثقة التنظيمية ألعية مضاعفة نظراً لطبيعة خدماتها التي تتطلب التفاعل الدستمر مع الدواطنتُ، فكلما      
 ة الدقدمة. زادت ثقة الدوظفتُ في تسيتَ مؤسساتهم، انعكس ذلك إلغاباً على جودة الخدم

يقدـ ىذا الفصل نظرة حوؿ مفهوـ الثقة التنظيمية، ألعيتها، أىدافها، أبعادىا. كما يسلط الضوء على      
 لزددات بناء الثقة في الدؤسسات العمومية، الثقة في خدمات الدؤسسات العمومية.
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 مفهوم الثقة التنظيمية ول:المبحث الأ 
جانب مفاىيمي للثقة التنظيمية، من خلبؿ عرض تعاريفها الدتنوعة وألعيتها بتُ يركز ىذا الدبحث على تقدلص      

الدؤسسة والدواطنتُ، كما يسلط الضوء على أبعاد الثقة التي تربط بتُ الدوظفتُ وبينهم وبتُ الإدارة، بهدؼ توضيح  
 .هاكيف تشكّل الثقة عنصرًا ىامًا في استقرار الدؤسسة وبرقيق الانسجاـ والتناسق داخل

 الثقة التنظيمية المطلب الأول: تعريف
لقد ناؿ موضوع الثقة التنظيمية قدرا كبتَا من اىتماـ الكتاب والباحثتُ الأمر الذي أدى إلذ تعدد تعاريف      

 الثقة التنظيمية.
 ومن أىم ىذه التعاريف:

تقبل الفرد للقرارات والسياسات التي تصنعها إدارة الدنظمة أنها تشتَ إلذ درجة  "علىStarter 2005 عرفها     
 .1"والتي تقوـ بتنفيذىا وإدارتها بشكل عادؿ لجميع الأطراؼ وبنفس الابذاه

توقعات ومعتقدات ومشاعر إلغابية لػملها الأفراد ابذاه الدنظمة التي يعملوف بها، والتي "وتعرؼ أيضا على أنها 
الإدارية بحيث يراعى فيها الالتزاـ بالقيم الأخلبقية والابتعاد عن كل ما يلحق  ترتبط بالتصرفات والدمارسات

 . 2"بالضرر بالدصالح الدشتًكة
درجة إلؽاف الدؤسسة بأفرادىا وقدرتهم على العمل بدهنية دوف الحاجة لدراقبة سلوكهم،  "الثقة التنظيمية ىي 

 .3"اه مؤسساتهمكما أنها تشتمل على التوقعات الإلغابية من الأفراد بذ
لشا سبق نستنتج أف الثقة التنظيمية تشتَ إلذ قدرة الدؤسسة على بناء بيئة من الثقة والشفافية بتُ الأفراد      

العاملتُ بها وارتباطهم الإلغابي بدؤسستهم، وكذا بتُ الدؤسسة وعملبئها، وىذا ناشئ من إلؽاف العماؿ ببعضهم 
خلبؿ قناعتهم بالعدالة السائدة وابزاذ القرارات الصائبة، الثقة التنظيمية جزء البعض وبقيادة وإدارة الدؤسسة من 

 اشر على الأداء والخدمة الدقدمة.أساسي من لصاح أي مؤسسة خدماتية لأنها تؤثر بشكل مب
 
 

                                                           
 ، العددتأثير الثقة التنظيمية وإدراك العدالة التنظيمية على الالتزام التنظيمي المجلة العلمية لقطاع كليات التجارةيوسف حامد ويوسف مانع،  -1
 .293ص، 2014يوليو  ،12

 .424ص، 2023 ،1 العدد ،8، المجلد الدتقدمةلة البحوث الاقتصادية ، لرالثقة التنظيمية وأثرىا على الالتزام التنظيمييوسف مدوكي،  -2
مستوى الثقة التنظيمية وعلاقتها بالروح المعنوية لدى مديري المدارس الثانوية في محافظات شمال الضـفة الغربيـة مـن ، أبو الذيجا مها لزمد -3

   .11ص، 2021 ،فلسطتُ، نابلس جامعة النجاح الوطنية، ماجستتَ في الإدارة التًبوية رسالة، وجهات نظرىم
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 الثقة التنظيمية بين المؤسسة والمواطن أىمية المطلب الثاني:
 الدؤسسة والدواطن من خلبؿ كونها:تتبلور ألعية الثقة التنظيمية بتُ      
تساعد على مشاركة الدعرفة والدعلومات وبالذات حينما يكوف مصدر الدعرفة موثوؽ يؤدي ذلك لسرعة نشرىا  -

 وتداولذا في الدؤسسة.
تؤدي غالبا لرفع مستوى الكفاءة في العمل لأنها تقود لاعتًاؼ مهتٍ من قبل الآخرين بجدارة الشخص الدوثوؽ  -
 ويعتبر قدوة بتُ زملبءه ولػصل على الإشادة.بو 
 الثقة بإدارة الدنظمة تسهم بدرجة كبتَة بتسهيل الإجراءات وتفهم العاملتُ لذا دوف نقاش أو نزاعات.. -
تشكل العنصر الأساسي في الفاعلية التنظيمية إذ ليس ىناؾ مؤسسة تستطيع العمل من دوف وجود الثقة بتُ  -

 ائد يستطيع إلعاؿ العنصر القوي للثقة في لشارسة الأعماؿ.العاملتُ وليس ىناؾ ق
إف بناء الثقة التنظيمية لو تأثتَ كبتَ على لسرجات العمل داخل الدؤسسة فهي ذات علبقة موجبة معنوية مع كل  -

من الأداء وسلوؾ الدواطنة التنظيمية وىي ذات علبقة سالبة مع كل من دوراف العمل والغياب والصراع داخل 
 1لدؤسسة."ا
تلعب الثقة التنظيمية في برقيق التكامل التنظيمي بتُ أفراد الدؤسسة، وضماف الاستقرار على الددى الطويل  -

 لتحقيق مصالح العاملتُ وبرقيق فاعلية الدؤسسة.
 .الثقة العالية تزيل الدخاوؼ للؤفراد بتشجيعهم على الاشتًاؾ في التبادلات الاجتماعية والتفاعل التعاولش -
تساىم في بناء الديزة التنافسية كونها تساعد في تكوين رأس الداؿ الفكري في الدنظمة والذي يرفع الالتزاـ ولػقق  -

 الدرونة والعمل الجماعي، والثقة عنصر من عناصر راس الاجتماعي الذي لؽكن الاستثمار فيو وتطويره.
شرط أساسي للعلبقات الشخصية الإلغابية في لستلف  الثقة ىي العامل المحوري في برقيق النجاح الدنظمات وىي -

 الدتبادؿ، أفعاؿ فريق العمل وولاء المجموعة. السياقات وفي كل الحالات تتطلب: التعاوف
الثقة ىي العنصر الحاسم لتطوير الشبكات الاجتماعية، فنظرية الشبكة ىي لزاولة لشرح تفاعلبت الشبكات  -

فعالة لدراقبة الدوظفتُ بدأت بأكبر عنصر الشبكة وانتقلت الذ أصغر عنصر لشثل في في الدنظمات وىي أكثر طريقة 
 .2"الدوظف

                                                           
لرلة الجامع في الدراسات النفسية والعلوـ  أىم المصادر التنظيمية في بناء الثقة التنظيمية لدى الأفراد في المنظمة،صابر بحري، متٌ خرموش،  -1

 .1298، ص1 ، العدد7التًبوية، المجلد 
، أطروحة الوظيفي لدى اساتذة مؤسسات التعليم العالي في الجزائرقياس مستوى الثقة التنظيمية وأثره على تحقيق الالتزام لزجوبة بن شهرة،  -2

 .11_10، ص2022، جامعة زياف عاشور الجلفة، بزصص تسيتَ عمومي، هدكتورا
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بهذا نلتمس الألعية البالغة للثقة التنظيمية داخل الدؤسسة فهي تربط العلبقات بتُ الأفراد وتغرس الأسس     
نافسية أماـ الدؤسسات الأخرى وتزيد كما أف انتشار الثقة داخل الدؤسسة يساىم في رسم ميزة ت  ،الأخلبقية فيهم

 .ادؽ وتبادؿ الآراء ووجهات النظرالتفاعل والتعامل الص
 أبعاد الثقة التنظيمية المطلب الثالث:

 يلي: فيماتتمثل أبعاد الثقة التنظيمية      
بتلك التوقعات الإلغابية الواثقة للمرؤوستُ. ابذاه مشرفهم في  تتمثل الثقة في الرئيس المباشر المشرفين: -1

العمل وفقا للعلبقات الدتبادلة بتُ الطرفتُ حيث يكتسب الدشرؼ ثقة مرؤوسيو، إذا ما كانت تتوافر فيو حقائق 
م الدرؤوستُ الدرؤوستُ والاىتماـ بدصالح الدرؤوستُ واحتياجاتهم، ودع والانفتاح علىالكفاءة والجدارة، والأخلبؽ، 
 والعدالة في التعامل معهم. 

في ىذا البعد لصد أف الثقة بالدشرفتُ ىي العلبقة التي تربط الفرد برئيسو في العمل ويكوف أساس ىذه الثقة      
 اىتماـ الرئيس بدصالح واحتياجات الأفراد.

لعاملتُ من حيث الاعتماد الدتبادؿ تلك العلبقات التعاونية الدتبادلة بتُ الأفراد ا ىي الثقة بزملاء العمل: -2
الدشتًؾ في الأفكار والدعلومات بتُ بصيع الأطراؼ وذلك بدا يسهم في برقيق الأىداؼ والغايات الدشتًكة، 
وتكتسب ىذه الثقة في ظل توافر عدد من الخصائص والسمات التي بذعل الفرد جديرا بثقة الأخرين، وتشمل كل 

 لدبادئ والاىتماـ بدصالح الزميل ومساعدة الزملبء الآخرين.من الالتزاـ في لعمل والقيم وا
نستنتج ىنا أف التفاىم والتعاوف بتُ زملبء العمل يؤدي إلذ توطيد العلبقات ويولد الثقة فيما بينهم لتحقيق      

 أىداؼ الدنظمة بصفة عامة.
من خلبؿ اشباع احتياجاتهم ورغباتهم  الإدارة جديرة بثقة العاملتُ في الدنظمة، تكوف الثقة بإدارة المنظمة: -3

وتقوـ بتوفتَ الدعم الدادي والدعنوي للعاملتُ، وتطابق أفعالذم مع أقوالذم، ووضوح توقعاتهم، وتوفتَ الذيكل 
التنظيمي الدرف والدناسب فضلب عن التعامل العادؿ مع كافة الأقساـ والفروع، فنقص الثقة لغعل العاملتُ بلب قيمة  

 1الثقة لغعل الأفراد يفضلوف مصالحهم الشخصية على مصالح الدنظمة ومن ثم الطفاض ولائهم. كما أف انعداـ
 ادي والدعنوي لذم.نلمس في ىذا البعد مدى برقيق الدنظمة لاحتياجات أفرادىا ومدى توفتَ الدعم الد     

 
 

                                                           
 .1301، ص المرجع السابقصابر بحري، متٌ خرموش،  -1
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 محددات بناء الثقة في المؤسسات العمومية المبحث الثاني:
يتناوؿ ىذا الدبحث العوامل التي تساىم في بناء الثقة داخل الدؤسسات العمومية، من أبرزىا الشفافية      

والدصداقية، جودة الخدمات، الاستجابة لاحتياجات الدواطنتُ، والكفاءة والفعالية في الأداء، ويهدؼ إلذ إبراز  
 .الاىتماـ بالدواطن الدؤسسة بدبادئ التزاـكيف لؽكن لذذه المحددات أف تكوف مؤشرات على مدى 

 الشفافية والمصداقية المطلب الأول:
الشفافية ضرورية للمؤسسات حتى لا تكوف ىذه الأختَة غامضة في توجهاتها، الشفافية والدصداقية تعزز      

 مفهوـ الولاء لدى العاملتُ في الدؤسسة وتساعدىم في معرفة كل شيء عنها كونهم جزء لا يتجزأ منها ويشتَ
 الشفافية إلذ لرموعة من التعاريف نذكر منها:

"إف تطبيق مبدأ الشفافية يؤدي إلذ توفتَ شبكة نظم معلومات يتم عبرىا توفتَ الدعلومات لأفراد المجتمع كافة      
 .1ليتستٌ لذم الدشاركة في إدارة الدؤسسات التي تقدـ لذم خدمات بسس حياتهم "

رسات التشريعات ودقة الأعماؿ الدنجزة داخل التنظيمات واتباع تعليمات ولشا وضوح"وتعرؼ أيضا على أنها 
 . "لذ ابزاذ القرارات على درجة كبتَة من الدوضوعية والدقةإدارية واضحة وسهلة للوصوؿ إ

وقد ثبت أف تطبيق الدمارسات الإدارية الدالة على الشفافية حلب للمشكلبت التي تواجو الدؤسسات، فالشفافية 
ف كانت مهمة في حياة الناس مع بعضهم البعض والعلبقات الإنسانية بشكل عاـ إلا أنها تبدو ضرورية وملحة وإ

 .  2في منظمات العمل الإدارية والسياسية على حد سواء
تعمل الإدارة في بيت من زجاج، كل ما بها مكشوؼ للعاملتُ والجمهور فهي "يقصد بالشفافية أيضا بأف      
منظمات الإدارة العامة والخاصة بالإفصاح والعلبنية والوضوح في لشارسة أعمالذا مع خضوعها للمساءلة التزاـ 

والمحاسبة، وتشمل الشفافية كل الوسائل التي تسهل وصوؿ الدواطنتُ إلذ الدعلومات وفهمهم لآليات صنع القرار. 
 ."مكشوفةويشتَ مفهوـ الشفافية أيضا الذ تقاسم الدعلومات ولتصرؼ بطريقة 

الشفافية تقوـ على التدفق الحر للمعلومات لشا يتيح للمواطنتُ إمكانية الاطلبع على "وكذلك لؽكن القوؿ إف     
، 3العمليات أو الأنشطة الدرتبطة بدصالح الدؤسسات وتوفر لذم معلومات كافية تساعدىم على فهمها ومراقبتها

                                                           
، لرلة الباحث في العلوـ الإنسانية والاجتماعيةالمؤسسات المجتمع المدني في تعزيز الشفافية،  دور ختَ الله سبهاف الله عبد الله الجبوري، -1

 .39ص، 2018جانفي  ،32العدد ، العراؽ
كلية  في إدارة الاعماؿ،رسالة ماجيستتَ  ،واقع الشفافية الإدارية ومتطلبات تطبيقها في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة ،نعيمة لزمد حرب 2-

 .9ص ،2011، غزة، امعة الإسلبميةالج التجارة،
 .11_10ص  المرجع نفسو،نعيمة لزمد حرب،  -3
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حد ترتبط بكلمات أربعة: الدصداقية، الإفصاح، الوضوح وبالتالر فإف بصيع التعريفات تدعو إلذ جوىر وا
 .1"والدشاركة

الشفافية مبدأ إداري في الدؤسسات توفر مناخ تسوده الثقة وبسكن الدعنيتُ في الخدمة التي تقدمها الدؤسسات      
 من برمل مسؤولياتهم في إدارة ىذه الأختَة.

 جودة الخدمات المقدمة :المطلب الثاني
أصبح واضحا أف جودة الخدمات أمر ملح يواجو الدؤسسات الدختلفة، فلم يعد يكفي لررد الإلؽاف بألعية      

تقدلص خدمة ذات جودة لشيزة وإلظا يتطلب سعي الإدارة إلذ معرفة انطباعات الدستفيدين من خدماتها التي تقدمها 
 لذم والعمل على تطويرىا وقد تعددت تعاريفها منها: 

: "على أنها ىي المجموع الكلي للخصائص والدزايا التي تؤثر في قدرة السلعة أو الخدمة التي على أنها تعرؼ       
تقدمها الدنظمة على تلبية حاجات معينة، وىي أشياء لستلفة تتفق مع لزيط الأفراد والتي تتمحور حوؿ خلو الدنتج 

لنجاح لأي مؤسسة مهما كاف لراؿ عملها أو من العيوب والأخطاء بدا يطابق توقعات الزبوف، إذ أف مفتاح ا
طبيعة النشاط الذي تؤديو ىو تقدلص منتجات ذات جودة عالية سواء كانت سلعة أو خدمة وما يرتبط بهما من 

 .2إرضاء للعملبء"
ؿ نتيجة الدقارنة التي يقوـ بها العملبء بتُ تصوراتهم حوؿ ما يشعروف بو حو " أنها كما تم تعريفها أيضا على     

ما ينبغي أف يقدـ من الدؤسسة الخدمية، وتصوراتهم لأداء الفعلي الدقدـ من قبل الدؤسسة الخدمية، ويرتبط ىذا 
 ."الدفهوـ بشكل مباشر مع رضا العملبء

قياس مدى مطابقة مستوى الخدمة الدقدمة لتوقعات الزبوف فتقدلص خدمة "كما يعبر مفهوـ جودة الخدمة عن      
ابقة توقعات الزبوف على أساس ثابت، وىي عبارة أيضا عن تقييم ادراكي طويل الددى يقوـ ذات جودة يعتٍ مط

بو الزبوف لعملية تقدلص الخدمة، وتعتمد جودة الخدمة نسبيا على تقييم الزبوف الذي لػكم عليها عن طريق مقارنة 
 .3"ما حصل عليو فعالا مع ما توقعو

                                                           

.11_10ص  المرجع السابق،نعيمة لزمد حرب،  - 1  
كوردستاف قليم  إماجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة زاخو، بصهورية العراؽ  رسالة، جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون أثرأيوب لزمود أيوب،  -2
 .75،76، ص2020،
مسار بناء  ،ماجستتَ في التنمية الدستدامةرسالة  ،الحكوميةع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات وافعلبونة، عقبة نواؼ راغب  -3

 .13ص ،2019 ،فلسطتُ، القدس ، جامعةالبشريةالدؤسسات وتنمية الدوارد 
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الخدمة الدقدمة سواء أكانت الدتوقعة أو الددركة أي التي يتوقعها العملبء أو يدركونها في الواقع الفعلي، وىي  جودة
 1المحدد الرئيسي لرضا العملبء من عدمو.

 الاستجابة لاحتياجات المواطنين المطلب الثالث:
طنتُ ومن أجل ذلك لغب مراعاة يستوجب لبناء ثقة في الدؤسسات العمومية الاستجابة لاحتياجات الدوا     

 الجوانب التالية:
الاىتماـ بتوقعات قطاعات بصاىتَ الدواطنتُ في المجتمع لضو الخدمة العمومية والعمل على تقدلص الخدمات التي  -

 تقابل على الأقل ىذه التوقعات.
التغيتَ في توقعات  إجراء البحوث والدراسات الدستمرة على الخدمة العمومية لقياس مستوى جودتها ورصد -

 الدواطنتُ.
 التطوير والابتكار في الخدمة الرئيسة وبرستُ الخدمات الإضافية الددعمة لتحقيق التميز في الأداء.- 
بناء وتطبيق معايتَ موضوعية وعملية للجودة الشاملة على الدعايتَ القانونية والدهنية، بل وتأخذ في الاعتبار  -

 الدستفيدين من الخدمة.الدعيار الدقبوؿ من جانب 
إلغاد ثقافة تنظيمية في الدنظمات العمومية موجهة للجودة ونشر الوعي بتُ بصيع العاملتُ بدفهوـ وألعية الجودة  -

 .2في الخدمة العمومية
الحرص على إرضاء العاملتُ الدسؤولتُ على إنتاج وتقدلص الخدمة للمواطنتُ من خلبؿ التدريب والتحفيز  -

 وظروؼ العمل الدادية.والتًقيات 
نتاج وتقدلص الخدمة إبرديد وتطوير الأجهزة والدعدات والتسهيلبت الدادية الأخرى الدستحدثة في عمليات  -

 العمومية والحرص على استخداـ التكنولوجيا الدتطورة.
دمة العمومية توفتَ نظم الدعلومات على مستوى الوزارات والأجهزة التابعة لذا وكذلك علة مستوى منظمات الخ -

 من خلبؿ الاستخداـ الدوسع لتكنولوجيات الدعلومات لتحقيق السرعة والدقة في أداء الخدمة.
 الاىتماـ بتطبيق مفاىيم العناية بدستقبل الخدمة والاىتماـ الشخصي لكل أثناء عمليات تقدلص الخدمة. -
 .3ؿ عليها، وكيفية الاتصاؿ بدنظمة الخدمةتوعية وتعليم الدواطنتُ بإجراءات الخدمة العمومية وكيفية الحصو  -

                                                           
  .13ص ،المرجع السابقعلبونة، عقبة نواؼ راغب  -1
  ،124ص، المرجع السابقكماؿ فار، -2
 .125 صالمرجع نفسو، كماؿ فار،  -3
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نتاج وتقدلص الخدمات العمومية من خلبؿ التغلب على العوامل الدسببة لإىدار ترشيد الانفاؽ على عمليات إ -
 الداؿ والاختلبسات.

 .1اطةأحكاـ الرقابة على الفساد والالضراؼ الدتفشي في منظمات الخدمة والذي يتصدره الرشوة والمحسوبية والوس -
، تعد الاستجابة لاحتياجات الدواطنتُ من أىم الدؤشرات التي تعكس مدى فعالية وكفاءة ىذه الدؤسسات     

ىتماما حقيقيا بتلبية احتياجات الدواطنتُ تساىم بشكل كبتَ في برقيق التنمية الدستدامة التي تولر ا فالدؤسسات
 وتعزيز الثقة بينها وبتُ مواطنيها.

 الكفاءة والفعالية في الأداء المطلب الرابع:
إف متابعة أداء الدؤسسات يعتبر من أىم الدواضيع التي تشغل مستَيها، إف ىذه الألعية للؤداء كمصطلح لغب      

برديده وضبط معناه فالأداء يعبر عن مدى إلصاز الدهاـ، حيث يرى بعضهم أنو يعتٍ قياـ الفرد للؤنشطة والدهاـ 
ا عملو. ولتبرير مفهوـ الأداء يرى آخروف أف" يعتٍ الإنتاج الإبصالر للمؤسسة ينتج عن الدختلفة التي يتكوف منه

التوفيق بتُ العديد من العوامل كرأس ماؿ، العمل، الدعرفة ...أما الأداء فينحدر او ينتج مباشرة من عنصر العمل، 
 2و."وبالتالر فإف كل عامل سيعطي الأداء الذي يتناسب مع قدراتو ومع طبيعة عمل

لقد حظي أيضا موضوع الفعالية والكفاءة في الدؤسسات باىتماـ كبتَ من جانب الباحثتُ لأنو مرتبط      
باقتصاديات الإدارة التي تهدؼ إلذ رفع فعالية الأداء في الدؤسسات وترشيد القرارات ولقد تعددت التعاريف التي 

 تناولت الفعالية والكفاءة نذكر منها ما يلي:
ؼ الفعالية على أنها قدرة الدؤسسة على برقيق الأىداؼ من خلبؿ زيادة حجم الدبيعات، وبرقيق رضا تعر "     

 ."العملبء والعاملتُ في الدؤسسة، وتنمية الدوارد البشرية ولظو الربحية
ومدى فالفعالية تعتبر لزصلة تفاعل مكونات الأداء الكلي للمؤسسة بدا برتويو من أنشطة فنية وإدارية ووظيفية، 

تأثره بالمحيط، كما أنها ترتبط بددى برقق الدؤسسة لأىدافها، فالدؤسسة أو الدنظمة التي تستطيع برقيق أىدافها في 
 الوقت المحدد وبأقل تكلفة لؽكن وصفها او الحكم عليها بأنها مؤسسة فعالة. 

الرأسمالية والأولية للمؤسسة، كما أف  ما الكفاءة فهي تقتصر فقط على استخداـ الدوارد الإنتاجية، البشرية، الفنية،أ
  3مفهوـ الكفاءة مرتبط بعنصر التكلفة والعلبقة بتُ مدخلبت ولسرجات العملية التصنيعية أو الإنتاجية وتقاس

                                                           
  .125 صالمرجع السابق، كماؿ فار،  -1

 .86ص ،2001نوفمبر ،1 العدد ،لرلة العلوـ الإنسانية الأداء بين لكفاءة والفاعلية, ،عبد الدليك مزىود 2-
 .57ص ،2008، 1 لرلة الدراسات الاقتصادية والدالية, العدد التصنيع والإنتاج,الكفاءة والفعالية في مجالات عبد الحميد برحومة,  -3
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 )او كمية( كمية( المخرجات/قيمة قيمة )أو = الكفاءةالتالية: لقاعدة كفاءة أي مؤسسة بتطبيق ا
 .المدخلات

في فتًات المحصل عليها بالنتائج المحققة  مدى كفاءة وبرسن الدنظمة من خلبؿ مقارنة النتيجةيتم التعرؼ على      
 .1سابقة
ا فإف استقرار واستمرار بقاء الدنظمة ولصاحها يكوف مرتبط بددى برقيقها لدرجات مقبولة من الكفاءة عمومً      

كما لغب أف يتم الوصوؿ إلذ ىذه   ،سطرةفتحقق الفعالية يعتٍ برقيق الأىداؼ الد والفعالية في وقت واحد،
الأىداؼ بتكاليف منخفضة حتى تكوف كفاءة الدنظمة مرتفعة، فالكفاءة والفعالية متلبزمتاف داخل الدنظمة. 
فالدؤسسة الكفء ىي التي برسن استخداـ مواردىا التكنولوجية والبشرية والرأسمالية وغتَىا وحسن الاستخداـ 

 ة في برقيق الأىداؼ الدسطرة.  تَ وترشيده يساىم بدرجة كب
 الثقة في خدمات المؤسسات العمومية :لثالمبحث الثا

يسعى ىذا الدبحث إلذ برليل ثقة الدواطنتُ بالخدمات التي يتلقاىا من طرؼ الدؤسسات العمومية الخدماتية،      
وأبعادىا )الدصداقية، النزاىة ودرجة من خلبؿ عرض لأنواع ثقة متلقي الخدمة )الدعرفية والعاطفية والدؤسساتية(، 

الالطراط، حسن الاستقباؿ( وغتَىا، بالإضافة إلذ الطرؽ التي بسكّن الدؤسسات من كسب ىذه الثقة، وىو ما 
 .يعكس مدى ارتباط الثقة بجودة التفاعل والاستجابة للمؤسسة

 أنواع ثقة متلقي الخدمة في المؤسسات العمومية الخدماتية المطلب الأول:
 تنقسم ثقة متلقي الخدمة بالدنظمة أو الدؤسسة إلذ نوعتُ أساستُ ولعا:     

يبحث متلقي الخدمة في ىذا النوع عن سبب منطقي للثقة بالدؤسسة ويتم ذلك من خلبؿ  الثقة المعرفية: -1
تراكم الدعرفة لدى متلقي الخدمة عن الدؤسسة والتي بدورىا بسكنو من صياغة التوقعات التي بردد مستوى الثقة عن 

سلوؾ الدؤسسة والسؤاؿ عن إمكانية الدؤسسة من القياـ بالالتزامات الواقعة عليها، ويتم ذلك من خلبؿ تتبع 
  .سمعتها، والأساس في الثقة الدعرفية أف الدؤسسة ىي لزلب للثقة وستؤدي دورىا كما لغب

يعكس ىذا النوع من الثقة تطور ولظو الثقة الدعرفية لدى متلقي الخدمة حيث تتعمق الثقة  الثقة العاطفية: -2
 2وتنمو من خلبؿ التفاعل مع الدؤسسة، وتنشأ العاطفة الدتبادلة وتشكل قيد عاطفي على متلقي الخدمة، كما أف

اس مشاعر مصدرىا مستوى ىذا النوع من الثقة يشتَ إلذ الثقة التي لؽنحها متلقي الخدمة للمؤسسة على أس

                                                           

 .57صالمرجع السابق، عبد الحميد برحومة,  1-
2

 .31 ص، المرجع السابق، لزمد أبضد عبد الدعطي الحرباوي -
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الاىتماـ التي تبادر الدؤسسة في تقدلؽو لدتلقي الخدمة، وكما تعبر الثقة العاطفية عن مشاعر حقيقية مصدرىا اقباؿ 
 .1لقوة العلبقة بينهما متلقي الخدمة على الثقة بالدؤسسة استنادا لإدراكو

 التالر:وقد ذكر الدصري في دراستو تقسيم آخر لأنواع الثقة على لنحو 
والتي تتعلق في الثقة بتُ بصيع الافراد الدشاركتُ في عملية التسويق بجميع مراحلها وكافة  الثقة بين الأشخاص: -1

 مستوياتها.
يفتًض ىذا النوع من الثقة وجود مستوى من التوقعات الفردية والتي بستد الذ  الثقة ما بين المنظمات: -2

ظهر بتُ الدنظمات على شكل سلوكيات تعاونية في كافة مراحل العملية مستوى الدنظمة ككل، حيث أف الثقة ت
 التسويقية بتُ الدؤسسات.

تنشأ ىذه الثقة وتنمو من خلبؿ الاعتًاؼ والقبوؿ بالقوانتُ الخاصة بالحياة بالاجتماعية،  الثقة المؤسساتية: -3
 السياسية، الاقتصادية.

، ويتطلب إف بناء ثقة متلقي الخدمة في الدؤسسات الخدماتية يتطلب جهودا متواصلة من قبل ىذه الدؤسسات     
 منها دلك الالتزاـ بدعايتَ عالية من الأداء والنزاىة والشفافية.

 أبعاد ثقة متلقي الخدمة في المؤسسات العمومية المطلب الثاني:
الدقدمة يصعب برديدىا وقياسها والسيطرة عليها، لكنها تشكل عامل إف ثقة متلقي الخدمة في الخدمة      

 أساسي ومهم لنجاح أي مؤسسة، لذا لابد على مقدمي الخدمات أف يقوموا بالتًكيز على تعزيز الثقة.
 تتكوف الثقة من ثلبثة أبعاد متكاملة وىي:

أو الخدمة على الإيفاء بالوعود الدقدمة أثناء تتعلق الدصداقية بعملية تقييم الدستهلك لقدرة الدنتج المصداقية:  -1
 عملية تبادلذا، أي قدرة الدنتج أو الخدمة على برقيق توقعات الدستهلك ومدى رضاه عن أدائها.

وىو تقدلص توجيو مستداـ بتم من خلبلو أخذ مصالح الزبوف بعتُ الاعتبار كما انو يعطي  حسن الاستقبال: -2
 صورة لشيزة عن عمل الدؤسسة.

وىذا البعد يتعلق في ردة فعل الزبائن على التحفيزات الدتعلقة بالعلبمة، أي درجة  النزاىة ودرجة الانخراط: -3
الالطراط في مدى الثقة لدى الزبائن في قدرة الدنتج أو الخدمة على الإيفاء بالوعود التي يتم تقدلؽها خاصة في 

 .2الرسائل الاعلبنية

                                                           
 . 31 ، صالمرجع السابق، لزمد أبضد عبد الدعطي الحرباوي -1
 .32 صالمرجع نفسو، ، الحرباويلزمد أبضد عبد الدعطي  -2
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 ىناؾ أبعاد أخرى بسثلت في:
 كفاءات الدتعلقة بالدعرفة والدهارات الشخصية للفرد.ال
ويعتٍ أف الدؤسسات بستلك الثقة فب أنها قادرة على ابتكار منتجات جديدة وثقتها في استمراريتها  الاتساق: -1

 على تقدلص خدمات متقدمة وأنها تستخدـ أحدث التطورات التكنولوجية.
اعدة الدستهلكتُ الذين يواجهوف صعوبات متعلقة في الدنتج تتمثل في قدرة الدؤسسة على مس الشفافية: -2

فالدؤسسة بستلك الحل الأفضل، كما اف الدستهلكتُ يؤمنوف بقدرة الدؤسسة على ابتكار منتجات ستعود بالنفع 
 1عليهم.

باقتناعهم وعموما ىذه الأبعاد تساعد الدؤسسات الخدماتية على بناء وتعزيز ثقة الزبائن في الدؤسسات، وذلك 
 لدؤسسات مع متلقي ىذه الخدمات. ورضاىم عن الأسلوب الذي يتعامل بو موظفي ا

 طرق كسب ثقة متلقى الخدمات في المؤسسات العمومية المطلب الثالث:
دائمتُ، تعد ثقة متلقي الخدمة في الدؤسسة مهمة جدا لذا، وذلك بأنها تساىم في برويلهم لدستهلكتُ      

إلذ أنهم سيتحدثوف عن بذربتهم الناجحة لآخرين، ما يضمن برقيق الربح النمو بشكل كبتَ للمؤسسة،  بالإضافة
لذا تسعى الدؤسسات إلذ كسب ثقة متلقي الخدمة بشتى الطرؽ خاصة في ظل الدنافسة الشديدة في الوقت الحالر، 

 ونذكر من ىذه الطرؽ ما يلي:
 ذا سيشعر متلقي الخدمة بالأماف معالجة مشاكل وشكاوى وتقدلص الحلوؿ فه -1
توضيح مزايا الخدمة بدصداقية دوف مبالغة، وذلك بذنبا لرفع سقف التوقعات لدى متلقي الخدمة يفوؽ الدنفعة  -2

 الددركة 
 بذنب منح الوعود الكاذبة لأنها ستؤثر بشكل سلبي على سمعة الدؤسسة  -3
 الخدمة على إعادة الشراء تقدلص عروض خاصة، والتي ستعمل على تشجيع متلقي -4
 تقدلص خدمة ما بعد البيع، وىذه من أىم أساليب كسب ثقة متلقي الخدمة وبرويلهم لعملبء دائمتُ  -5
 2التنبؤ الدسبق باحتياجات متلقي الخدمة بغرض توفتَىا بناءا على توقعاتهم. -6

  

                                                           
 .33ص المرجع السابق، الحرباوي،لزمد أبضد عبد الدعطي  -1
 .36_35، صالمرجع نفسو، لزمد أبضد عبد الدعطي الحرباوي -2
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 خلاصة الفصل:
عنصرا لزوريا في بناء بيئة عمل مستقرة وفعالة، فهي تعبر عن تشكل الثقة التنظيمية في الدؤسسة العمومية      

مدى اعتماد الدوظفتُ على عدالة وصدؽ الإدارة في تعاملبتها وقراراتها، عندما تتوفر ىذه الثقة تزداد مستويات 
 .الرضا والولاء الدهتٍ، لشا ينعكس إلغابا على جودة الخدمات العمومية

 
 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 العلاقة بين الاتصال الشامل وتعزيز الثقة التنظيمية :الفصل الثالث

 تمهيد

الاتصال الشامل في بناء الثقة دور المبحث الأول:  

 على إدراؾ الدواطنتُ للمؤسسةالشامل الدطلب الأوؿ: تأثتَ الاتصاؿ 

 الدطلب الثالش: دور الاتصاؿ في برستُ جودة الخدمة

 في إدارة العلبقات مع الدواطنتُ الشامل الدطلب الثالث: ألعية الاتصاؿ

الاتصال الشاملالمبحث الثالث: آليات تعزيز الثقة من خلال   

 الدطلب الأوؿ: إدارة السمعة الدؤسسية

 الدطلب الثالش: إدارة الأزمات

 الدطلب الثالث: التغذية الراجعة وبرستُ الأداء

 خلاصة الفصل
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 تمهيد:
العالد، أصبح الاتصاؿ الشامل جزءًا في تعزيز الثقة التنظيمية،  افي ظل التطورات التكنولوجية التي يشهدى     

حيث أصبحت الدؤسسات تعتمد على استًاتيجيات اتصاؿ فعالة لبناء الثقة بتُ لستلف الأطراؼ. حيث يعتبر 
 ركيزة أساسية تعتمد عليها الدؤسسات العمومية الخدماتية لنجاح علبقتها مع بصهورىا الخارجي، فيتيح في تسهيل

  تدفق الدعلومات بشكل فعاؿ، لشا يساىم في بناء الثقة وتعزيزىا.



 الإطار النظري للدراسةصل الثالث                                                               الف
 

 
63 

 الاتصال الشامل في بناء الثقة دور المبحث الأول:
يعالج ىذا الدبحث الدور الذي يقوـ بو الاتصاؿ الشامل وتأثتَه الإلغابي على تصورات الدواطنتُ للمؤسسات      

دعم صورة الدؤسسة وبرستُ جودة الخدمة، وألعيتو في إدارة العلبقات العمومية الخدماتية، من خلبؿ إبراز دوره في 
 مع الدواطنتُ.

 تأثير الاتصال الشامل على إدراك المواطنين للمؤسسة المطلب الأول:
يرتكز أثر الاتصاؿ على الدؤسسات ومرافقها بتخفيض العماؿ وتكوينهم باستعماؿ تكنولوجية تنظيم موازين "     

لأف دخوؿ الدؤسسات عصر ، ق الحاسوب واستحداث لوحات قيادة بالاعتماد على نظاـ الدعلومةالمحاسبة عن طري
الدعلوماتية واستعماؿ التكنولوجيات سيجعل منها قادرة على برمل أعباء الدواجهة والزيادة الدستمرة لدطالب 

من قاعدة الكتًونية لتحقيق فكل العلبقات التي تربط الإدارات مع الأطراؼ الأخرى لغب أف تنطلق ، الدواطنتُ
قاعدة النجاعة دوف أف تنفذ من إطارىا أساليب الدراقبة ولو عن بعد. ومن جهة أخرى تساىم تطبيقات صحافة 

لشا جعلها ، الدواطن بشكل كبتَ في إبراز أىداؼ جديدة وإظهار واقع كثتَ من الفئات الدهمشة إعلبميا وسياسيا
ـ السائد الذي يتجاىل ىذه الفئات ويتحاشى تناوؿ قضاياىا ومشاكلها تكتسي صفة الوسائل البديلة للئعلب

ىذا لصد أف الددونات الإلكتًونية قد عرفت في السنوات الأختَة إقبالا كبتَا عليها في الدناطق التي لا . الحقيقة
لدواقع بث  لػظى فيها الجمهور بتغطية إعلبمية وفي الدناطق الدهمشة من طرؼ الحكومة، ونفس الشيء بالنسبة

الفيديو التي تؤدي نفس الدور ونفس التأثتَ، فاليوـ بإمكاف الدواطنتُ أف ينتجوا برالرهم خاصة عبر ىواتفهم النقالة 
ونقل واقعهم الحقيقي. ولؽكن أيضا للمواطن أف  ،وإذاعاتهم الشخصية لنشر أفكارىم وإيصاؿ أصواتهم للمعمورة

لأف ىذه التطبيقات لأي فرد في أي مكاف من العالد ، الوطتٍ والدولريسمع صوتو ويبرزه على الدستوى المحلي و 
 1."يتوفر فيو الاتصاؿ بالشبكة

 دور الاتصال في تحسين جودة الخدمة المطلب الثاني: 
لؽثل الاتصاؿ تلك الاستًاتيجية الدعتمدة من طرؼ الدؤسسة، بهدؼ بسرير الرسالة الأساسية الدتعلقة بهدؼ      

قرار أو مشروع. وفي ىذا الإطار، فإف استًاتيجية الاتصاؿ ستسمح للمؤسسات بإلغاد رابطة مع استًاتيجي أو 
الدواطنتُ، حتى يتم تنفيذ كل نشاط تنموي، ويرى البعض الآخر أنها تغطي لرموعة الأنشطة الاتصالية الدوجهة 

 .2بهدؼ زيادة ربط الدواطنتُ بقرارات الدؤسسة

                                                           
   .164ص  ،المرجع السابق ،كماؿ فار -1
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استًاتيجي ولسطط، فإف الدؤسسة تضمن اتصاؿ إلغابي حوؿ سياساتها لشا يسمح فمن خلبؿ اتصاؿ "     
بتشجيع الدواطنتُ، تعزيز رجع الصدى، وكذلك تسهيل التعريف بحاجاتهم. كما يسمح لذم الوصوؿ للمعلومات 

 ."بسهولة كما تسمح الاستًاتيجية الاتصالية الفعالة بتحقيق مهمة الدصلحة العامة للمواطنتُ
ة أخرى يقوـ الدواطنتُ بدور أساسي في عملية البناء وفي الدتابعة وبرقيق أىداؼ الدصلحة العامة على ومن جه

مستوى الدؤسسات، فمشاركتهم الفعالة والدعتًؼ بها بسثل رىاف لتنظيم الخدمات العمومية، وذلك في حالة إمكانية 
والسياسات العمومية. وفي الدقابل يرتبط برستُ  الوصوؿ إلذ الدعلومة الكاملة والواضحة حوؿ لظاذج ابزاذ القرار

نوعية الخدمات الدقدمة للشعب بالتحسن الدستمر للبتصالات، سواء كاف مع الجماىتَ الداخلية ومع الجماىتَ 
الخارجية، ومن ىنا تظهر ألعية وضع سياسة الاتصاؿ لضماف الفعالية والدردودية، الدوضوعية والتناسق بتُ لرمل 

 وسائل الاتصالية.الأنشطة وال
أنو يلعب دور  الدواجهة، كمافإف الاتصاؿ يشتَ إلذ "التبادؿ الحوار والتشاور حتى  دومينيك ويلتونحسب       

والحوار ومن خلبؿ الاتصاؿ  الاستماعأساسي لأنو ينظم العلبقة بتُ شركاء الدنظمة، فالاتصاؿ يزيد من دور 
صداقية لأنو يعزز من تدفق الدعلومات بشكل دائم ومنتظم، كما يعمل الدخطط فإف التنمية الدستدامة تصبح لذا م

. ويظهر كنموذج البيئي(الاتصاؿ على برقيق التنمية الدستدامة بأبعادىا الثلبثة )البعد الاقتصادي، الاجتماعي، 
كن أف تكوف الأبعاد يهدؼ للتوفيق بينها وعليو لؽكن النظر إليو على أنو البعد الرابع للتنمية الدستدامة، فبدونو لؽ

الدعلومات  استعادةالسابقة متفاوتة على أساس أف التنمية ىي عملية تبادؿ وربط العلبقات. إف رجع الصدى أو 
من الجمهور الكبتَ ومن الدواطنتُ وكذا من لستلف الدهنيتُ يشكل حاجة ووسيلة لتقوية التفاعل بتُ لستلف 

 .1 "ذكرات الإعلبمية، مواقع الانتًنتصور الوسائل )التقارير، الدالفاعلتُ، فعلى الرغم من تواجد الإرادة وت
عداد لسططات اتصالية سيسمح للمؤسسة بفهم جيد للمهاـ الدوجهة إليها وبالتالر العمل إبصفة عامة فإف       

 باستمرار لتقدلص الخدمات التي تستجيب لرغبات الدواطنتُ.
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 في إدارة العلاقات مع المواطنين أىمية الاتصال الشامل المطلب الثالث:
إف لصاح الإدارة في برقيق أىدافها قد يرتبط بشكل كبتَ بنجاح عملية الاتصاؿ داخلها وخارجها لدا لذا من      

 ألعية في بنية تنظيم الدؤسسات، وبرقيق أىدافها وترجع ألعية الاتصاؿ لأسباب متعددة من ألعها:
الحلوؿ  واقتًاحتَة لتناوؿ الدشكلبت التي تنشأ في الدؤسسات ودراستها أف عملية الاتصاؿ مهمة بدرجة كب -

 الدناسبة لذا.
عملية حيوية تساعد على ابزاذ القرار السليم الذي يتوقف بدرجة كبتَة على كمية الدعلومات والبيانات وتدفقها  -

لقرار في عملو يقف عاجزا أماـ وسلبمتها. فإذا ما توقف تدفق الدعلومات والبيانات لسبب أو لأخر، فإف صانع ا
 الدواقف الإدارية التي تتطلب تصرفا من نوع ما يتفق مع ذلك الدوقف.

ترتبط الكفاءة الإنتاجية للعمل الفردي إلذ حد كبتَ بددى فعالية عملية الاتصاؿ داخل ىذه الدؤسسات.  -
غتَىا لؽكن إرجاعها إلذ عدـ فعالية عملية  فالكثتَ من الدظاىر السلبية التي تأثر في الإنتاجية الكلية للمؤسسة أو

 الاتصاؿ.
الدمارسة الفعالية للعملية  وىامة فيتبدو ألعية وخطورة الاتصاؿ في الإدارة واضحة جلية، لكونو عملية أساسية  -

الإدارية، تساعد العاملتُ على فهم أىداؼ وواجبات الدؤسسة والتعاوف فيما بينهم بطريقة بناءة من أجل برقيق 
 تلك الأىداؼ، كما أنو شرط أساسي لإمكاف قياـ الفرد بأداء عملو على الوجو الصحيح.

يساعد الاتصاؿ على تكوين علبقات إنسانية سليمة بتُ الرؤساء والدرؤوستُ وبتُ الدرؤوستُ وبعضهم البعض،  -
لدشاكلو في العمل  فمقدرة الفرد على التعبتَ عن وجهة نظره وتوصيل رأيو للئدارة، يضمن إلذ حد كبتَ حلبً 

 وخارجو.
 1إف التصميم الجيد لشبكة الاتصالات في الدؤسسة يوفر عليها كثتَاً من الأعباء والوقت والتكاليف فيما بعد. -
 
 
 
 
 

                                                           
، 2020 عامة،العلبقات التصاؿ و لا، لزاضرات لطلبة السنة الأولذ ماستً بزصص امهارات الاتصال في العلاقات العامةحدوح منية، د -1
 .12_11ص



 الإطار النظري للدراسةصل الثالث                                                               الف
 

 
66 

 المبحث الثاني: آليات تعزيز الثقة من خلال الاتصال الشامل

من خلبؿ الاتصاؿ الشامل، مثل إدارة  يتناوؿ ىذا الدبحث الآليات التي تعتمدىا الدؤسسات لتعزيز الثقة     
السمعة الدؤسسية، إدارة الأزمات، والتغذية الراجعة، ويهدؼ إلذ الكشف عن مدى مسالعة التوظيف المحكم لذذه 

 الآليات في استمرارية كسب ثقة الدواطنتُ، وبرقيق التفاعل الإلغابي معهم.

 المطلب الأول: إدارة السمعة المؤسسية

الجهود الدستمرة لتحستُ وبضاية الصورة العامة للمؤسسة في عقوؿ الجمهور "السمعة الدؤسسية  تعتٍ إدارة     
وتعزيز التواصل الإلغابي. بستاز الدؤسسات ذات السمعة القوية  والاحتًاـوأصحاب الدصلحة، إنها تتعلق ببناء الثقة 

 ."بقدرتها على التأثتَ الإلغابي في سوقها وبرقيق النجاح الدستداـ

تعتبر السمعة الدؤسسية من أبرز العوامل التي يولذ اىتماما خاصا في لراؿ الاتصاؿ الدؤسسي، إنها تلعب دوراً "     
حيوياً في لصاح الدنظمات في سوؽ الدنافسة اليومية، حيث تؤثر بشكل كبتَ في الاتصالات الداخلية والخارجية. 

الخارجي، والشركاء التجاريتُ والدستثمرين. وعندما تكوف السمعة  تعزز بناء الثقة والولاء للمؤسسة من قبل الدستفيد
إلغابية، فإف ذلك لؽكن أف يؤدي إلذ زيادة الاىتماـ بالخدمة الدقدمة وبرقيق لظو في الدبيعات والارباح والسمعة 

ثتَا سلبيا على الإلغابية. على الجانب الآخر إذا كانت السمعة سلبية فإف الدؤسسة قد تواجو فقدانا في الثقة وتأ
 .1"علبقاتها مع الجمهور والأطراؼ الدعنية

 المرتكزات الأساسية لقياس السمعة المؤسسية:

 : يقيس مدى احتًاـ وتقدير فئات الجمهور للمؤسسة وقيمتها لديهم عند ذكرىا أو الإشارة إليها.مستوى التقدير
 بذاه الدؤسسة ودورىا الريادي في المجاؿ.: يقيس مدى عاطفة الاعجاب من الفئات الدستهدفة مستوى الاعجاب

 : يقيس مدى الإحساس البديهي الإلغابي بذاه الدؤسسة من قبل الفئات الدستهدفة.مستوى الشعور
 2: يقيس الإلؽاف التاـ والدوثوقية العالية للفئات بذاه الدؤسسة للقياـ بالأدوار الدطلوبة منها.مستوى الثقة

 
 

                                                           
 .https://ae.linkedin.com  ,على الرابط25/04/2025، تم التصفح بتاريخمقدمة في مفهوم السمعة المؤسسيةموسى الفيفي،  _ 1
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 الأزماتالمطلب الثاني: إدارة 

     تعريف إدارة الأزمات:

 تعُرؼ إدارة الأزمة بأنها "الحلوؿ الدقدمة للمشاكل النابصة عن الأزمة".     

 الناس عنها انطباعأو التقليل من الأضرار التي لؽكن أف تلحق بسمعة الدنظمة أو  احتواء_ ويعرفها الآخروف بأنها "

ات والدقاييس الدخططة التي يتم وضعها موضع التنفيذ لدنع وقوع _ وتعرؼ أيضا بأنها: "الاستًاتيجيات والعملي
 .1الأزمات وللتعامل مع الأزمات عند وقوعها"

للؤزمات  للبستعدادإذف ىي لرموعة من الاستًاتيجيات والإجراءات الدخططة مسبقًا التي تتبعها الدؤسسة      
 الدتوقعة، والتعامل الفوري فور وقوعها والحد من أضرارىا.

 مراحل إدارة الأزمة: -

 مرحلة ما قبل الأزمة: -1

 تنطوي إدارة الأزمة قبل وقوعها على:     

: بزتلف الأزمات المحتملة من منظمة أ_ تحديد الأزمات المحتملة اعتمادا على التجارب السابقة للمنظمة 
طف من أبرز الأزمات إلذ أخرى فمن أبرزىا في شركات الطتَاف مثلب لؽثل سقوط الطائرات أو تعرضها للخ

 2المحتملة، أما في شركات النفط لصد الانفجارات وتسرب ملوثات البيئة أبرز الأزمات التي لؽكن أف بردث.

ينصح خبراء الددراء بتبتٍ عقلية لزتًؼ الاغتيالات للتعرؼ على مواطن الأزمات في الدؤسسات التي يديرونها      
والتي قد لا تكوف بذربتهم الشخصية مفيدة في التعرؼ عليها، ويقوـ أسلوب لزتًؼ الاغتياؿ على بزيل الددراء 

صًا يسعوف إلذ القضاء على تلك الشركات التي التنفيذيتُ للشركات الأعماؿ لأنفسهم كما لو كانوا أشخا
 يديرونها، ويبدؤوف بالتالر بالبحث عن النقاط التي لؽكن النفاذ منها للقضاء على تلك الشركات.

المحتملة مرتبة بناء اعلى مدى احتماؿ حدوثها والتكلفة الدادية على الدنشأة فيما لو  ب_ وضع قائمة بالأزمات
 .حدثت

                                                           
 .35_34ص ،2011 صنعاء، ،دار الكتاب الجامعي، إدارة الأزمات ،عبد الله لزمد الفقيو -1
 .36ص، المرجع نفسو، عبد الله لزمد الفقيو -2
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من القيادات التي تتمتع بالخبرة وبذمع بتُ الدراسة التجربة والدلبحظة والتي  ارة الأزمات:ج_ تشكيل فريق إد 
 تلتقي عندما بردث الأزمات وتعمل على التقليل من آثارىا السلبية على الدنظمة.

بردد بالتفصيل الإجراءات التي يتم ابزاذىا عند حدوث الأزمات، فيجب أف  د_ إعداد خطة لإدارة الأزمات:
تكوف الخطة مفصلة وتتعامل مع لستلف الأزمات واف يشارؾ في إعدادىا الددراء التنفيذيوف وأعضاء فريق إدارة 

تفكتَ كيف الأزمات، وتكمن ألعية التخطيط الدبكر في حقيقة أنو من الصعب عند حدوث الازمات أف يبدأ في ال
يتعاملوف معها. وللتمثيل: على الدمارسات التي تندرج برت مصطلح إدارة الأزمة في حياة الأفراد يلجأ الناس 
بشكل مستمر الذ الاحتفاظ بالأرقاـ الذامة التي لػتاجوف إليها في حالة الطوارئ، كحدوث الحرائق والاصابات أو 

  .1مستمر نظم وإجراءات وسياسات كفيلة بدنع الأزماتغتَىا، وبالنسبة للمدراء فإنهم يتبنوف وبشكل 

 مرحلة إدارة الأزمة: -2

تتضمن إدارة الأزمة عند حدوثها قياـ فريق إدارة الأزمة بتحديد الأسباب التي أدت على حدوث الأزمة، أثار      
وإبقاء الجمهور على  الأزمة على العاملتُ والعمليات، وضع الحلوؿ بدا يكفل بزفيض الخسائر إلذ أقل حد لشكن

إطلبع على ما حدث والبيئة القرارات التي تم ابزاذىا ويشمل ذلك الاتصاؿ بالعملبء والدوردين والشركاء 
 .2والوكالات الحكومية الدنظمة والغرؼ التجارية

يتم التًكيز في الدرحلة اللبحقة على الازمة على برليل ما حدث، واستخلبص الدروس  مرحلة ما بعد الأزمة:-3
  .3الدتصلة بالأزمة التي لؽكن الاستفادة منها في تطوير الخطط والسياسات وطرؽ العمل

 الراجعة وتحسين الأداء التغذية الثالث:المطلب 

      / مفهوم التغذية الراجعة:1

لرموعة الدعلومات التي يقُدمها الدشرؼ أو الدسؤوؿ لتقييم أداء  " (Feedback) الراجعةيقُصد بالتغذية      
 4الدوظفتُ وأعضاء الفريق، والتي قد تكوف مدلػاً، أو نقداً، أو ثناءً، أو أي ملبحظات تتعلق بجودة العمل، وتهدؼ

                                                           

 .37_36ص، المرجع السابق ،عبد الله لزمد الفقيو 1-
 .37، صالمرجع نفسو ،عبد الله لزمد الفقيو -2

 .39ص ،نفسو المرجع، عبد الله لزمد الفقيو 3-
عبر الرابط   14:25، على الساعة 10/04/2025فاتن دراج، ألعية التغذية الراجعة في العمل وتأثتَىا على الأداء، تم التصفح يوـ   -4

https://sharjah24.ae/ar/Articles 
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 ."ستُ جودة العمل وإتقانولتحستُ جودة لتحستُ مهارات وأداء الدوظفتُ وزيادة قدرتهم على التعلم، وبر
أشكاؿ التواصل الوظيفي الدفتوح الضرورية لنجاح الدؤسسة، وبرقيق الانسجاـ بتُ الإدارة والعاملتُ "وىي من     

بإظهار الاىتماـ بهم، وتوجيههم بالنصح والإرشاد، وتبادؿ الدعلومات والخبرات فيما بينهم؛ لأفّ انعداـ التواصل 
 .1"بالتالر تراجع الأداء الوظيفي، وحدوث مشكلبت في العمليُسبب تراكم الأخطاء و 

تواصلية يتم من خلبلذا تزويد الدوظفتُ بدعلومات بزص أدائهم،  عملية منو لؽكن القوؿ أف التغذية الراجعة ىي     
 وذلك بغُية توجيههم وبرفيزىم للوصوؿ إلذ الأىداؼ الدسطرة، وتصحيح الأخطاء للتحستُ من الأداء الوظيفي.

تهم وزيادة تعُبّر التغذية الراجعة عن مسؤولية الددير بذاه موظفيو وتقديره لذم، واىتمامو بهم، وسعيو لتطوير قدرا -
إمكانياتهم لخدمة الدؤسسة والعمل، فضلًب عن الارتقاء بأنفسهم، ولا يُشتًط أف تكوف الدلبحظات نقداً أو 

 .شكاوى
 _ أىمية التغذية الراجعة:

لُؽكن من خلبؿ التغذية الراجعة برديد نقاط القوة والضعف لدى الدوظفتُ، وبسكينهم من فهم الدور الوظيفي  -
ورة أفضل، إضافة إلذ برستُ القدرات الشخصية، وتطوير الدهارات في العمل وصقلها، وبالتالر الدطلوب منهم بص

والذدؼ الأساسي من التغذية الراجعة ىو مساعدة العامل، وبسكينو من .التغلّب على نقاط الضعف وتقويتها
من أخطائو وبذارب زملبئو،  برستُ أداء عملو، وخلق فرص التعليم لو، وبرفيزه وتشجيعو على التعلّم والاستفادة

وطريقة بذاوبهم مع الدلبحظات الدقدمة لذم، كما لُؽكنو طلب الدشورة والنصح من الدشرؼ حوؿ كيفية تطوير 
 .الذات، وتنمية الدهارات، والاستفادة من بيئة العمل بصورة إلغابية

  تطوير مهارة الدوظفتُ وصقلها. -

تبادؿ الخبرات وبرستُ الأداء الإداري لا تقتصر التغذية الراجعة على الدوظفتُ، إذ لُؽكن للموظفتُ تقدلص  -
الدلبحظات والتعبتَ عن آرائهم الخاصة بذاه إدارتهم ومرؤوسيهم، وقد تتضمن ىذه الدلبحظات النقد البناء، أو 

ة للقادة والددراء وتساعدىم على إدراؾ أخطائهم التقييم، أو تقدلص اقتًاحات وتوقعات برسن الأدوار الوظيفي
 2..وإصلبحها

                                                           
 المرجع السابق.، فاتن دراج -1
2

 المرجع نفسو.فاتن دراج،  -



 الإطار النظري للدراسةصل الثالث                                                               الف
 

 
70 

عندما يتبادؿ الددراء والدوظفوف الدلبحظات الدفيدة والآراء الدختلفة الدتعلقة بتحستُ أداء كل فرد في عملو،  -
 .هاويطبقونها على الواقع، فذلك يُسهم في تقليل الأخطاء والدشاكل بصورة كبتَة، ويسهل التعامل معها وحلّ 

كما أفّ شعور الدوظفتُ بالتقدير من قِبل رؤسائهم من خلبؿ الدديح والثناء يعزز رضاىم ولػفزىم على العمل -
 .بجدية أكبر، لشا سيُؤثر إلغاباً على سرعة الإنتاج وكفاءة العمل

 .الحدّ من الدخاطر في العمل -

 إشعار الدوظفتُ والددراء بالدسؤولية.-
تشكل التغذية الراجعة وسيلة لتوثيق نتائج عمل كل فرد في الدنظمة، إذ تقيّم أدائهم وسلوكهم والتزامهم، لشا  -

 .1لغعل الجميع برت طائلة الدسؤولية بعدؿ وإنصاؼ

  

                                                           

 السابق.المرجع ، فاتن دراج 1-
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 خلاصة الفصل:
برز العلبقة بتُ الاتصاؿ الشامل وتعزيز الثقة التنظيمية ألعية تبتٍ الدؤسسات لأساليب تواصل شاملة، تُ 
فعالية، فالاتصاؿ الشامل يعزز من مصداقية الدؤسسة، لشا يساىم بشكل مباشر تدفق الدعلومات بشفافية و تضمن 

 .في بناء الثقة التنظيمية وتطوير بيئة عمل إلغابية ومستقرة
  



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 الإطـــــار التطبيـــــقـــــي للدراســـــة

 تمهيد

عرض ومناقشة بيانات الدراسة -1  

العامة الدراسةالنتائج  -2  

نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات -3  
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 تمهيد:

ىذا الإطار الإجراءات التطبيقية والديدانية، إذ تعتبر عملية برليل وتفستَ البيانات والنتائج من أىم  نعرض في    
سنتطرؽ إلذ تفريغ وبرليل الدعطيات، عرض نتائج العامة الدراحل في البحث العلمي، ومن خلبؿ ىذا الجانب 

 للدراسة والنتائج في ضوء الفرضيات.
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   الدراسة: ومناقشة بياناتعرض  

 البيانات الشخصية العينة حسب(: يبن توزيع أفراد 01)رقم الجدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 

 

 خلبؿ قراءة الجدوؿ أعلبه الخاص ببيانات الدبحوثتُ لزبائن اتصالات الجزائر نلبحظ أف فئة الجنس الغالبةمن      

 البيانات التكرارات النسب

 ذكر 47 %47
 الجنس

 أنثى 53 %53
 المجموع 100 %100

 سنة 18أقل من  0 %0

 السن
 سنة 25–18 65 %65

 سنة 35–26 23 %23

 سنة 45–36 9 %9

 سنة فأكثر 46 3 %3

 المجموع 100 %100

 منطقة حضرية 65 %65
 شبو حضرية 27 27% نمط الاقامة

 ريفية 8 %8
 المجموع 100 %100

 سنوات3أقل من  8 %8

مدة استخدام خدمات 
 اتصالات الجزائر

 سنوات 6–3 32 %32

 سنوات 10–7 31 %31

 سنوات 10أكثر من  29 %29

 100% المجموع 100 %100
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 مفردة. 47ما يقابلو  47%مفردة، ثم فئة الذكور بنسبة  53يقابلو  ما53% ىي الإناث بنسبة 

 0%بنسبة  سنة 18أما بالنسبة لتوزيع العينة حسب الفئة العمرية، لد تسجل أي إجابة ضمن فئة أقل من      
مفردة وىي الفئة العمرية الغالبة، بينما  65ب %65سنة بنسبة  25 -18مفردة، في حتُ كانت فئة  0أي 

 9سنة كانت ب  45-36، أما الفئة العمرية %23مفردة أي بنسبة  23سنة ب  35-26جاءت فئة 
 .%3مفردات ما يقابلو  3سنة وأكثر جاءت ب  46، والفئة العمرية %9مفردات أي ما يقابلو 

 65منطقة حضرية ما يقابلو   %65حيث سجلت  كما يوضح الجدوؿ توزيع العينة حسب لظط الإقامة      
مفردة، وجاءت نسبة الدنطقة  27ما يقابلها   %27مفردة، أما بالنسبة للمنطقة شبو حضرية جاءت نسبتها 

 مفردات من عينة البحث. 8أي ما يعادؿ  %8الريفية 

سنوات بنسبة  3فئة أقل من يقدـ الجدوؿ أيضًا توزيع العينة حسب مدة استخداـ اتصالات الجزائر، فجاءت      
سنوات، حيث جاءت  10إلذ  7سنوات و 6إلذ  3مفردات، كما سجلنا تقارب بتُ فئة من 8ما يقابلو   8%

 1مفردة أي كاف الفارؽ  31ما يقابلو  %31، والثانية جاءت بنسبة %32مفردة ما يقابلو  32الأولذ ب 
 .%29مفردة ما يعادؿ  29بنسبة سنوات جاءت  10مفردة واحدة فقط. بينما فئة أكثر من 

تظهر نتائج التحليل لبيانات الجدوؿ أعلبه أف الإناث يشكلن الأغلبية من الدبحوثتُ بينما مثلت الأقلية فئة      
 الذكور، وىذا لربدا راجع تأثتَ الاناث في قرارات الشراء داخل الأسرة. 

سنة ىي الفئة العمرية الغالبة وىذا  25إلذ  18ف فئة بالنسبة لتوزيع العينة حسب الفئات العمرية نلبحظ أ     
 الشباب على الأنتًنت في لستلف المجالات. لاعتمادمرتبط 

فيما يتعلق بنمط الإقامة فإف الأغلبية جاءت للمنطقة الحضرية نظراُ لتوفر البنية التحتية في الدناطق الكبرى      
أكبر من الدستخدمتُ وكلما زادت الكثافة السكانية كلما زادت والكثافة السكانية العالية، وبالتالر يكوف عدد 

سنوات  6إلذ  3فرص وجود الدتعاملتُ، أما لددة استخداـ خدمات اتصالات الجزائر فكاف ىناؾ تقارب بتُ فئة 
 سنوات، وىذا يعود إلذ كوف اتصالات الجزائر الدتعامل الوحيد لخدمات الأنتًنت في الجزائر. 10إلذ  7و
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 (: يوضح المعلومات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر التي تهم الزبائن أكثر02)رقم الجدول 

المعلومات المقدمة من 
 طرف المؤسسة

 النسب المئوية التكرارات

معلومات تفصيلية حول 
 نوعية الخدمات

30 18.87% 

 %38.99 62 الأسعار والعروض الترويجية
 %11.95 19 اجراءات الاشتراك والتعاقد
 %16.98 27 حلول المشكلات التقنية
 %8.81 14 سياسات الخدمة والضمان
أنشطة المؤسسة حول 
 المسؤولية الاجتماعية

7 4.4% 

 %0 0 أخرى
 100% 100 المجموع

      

 الدقدمة حوؿ الأسعار والعروض تشتَ نتائج الجدوؿ إلذ أف زبائن اتصالات الجزائر يهتموف بالدعلومات     
، تليها %38.99مفردة بلغت نسبتهم  62التًولغية، حيث بلغ عدد أفراد العينة الدهتمتُ بهذه الدعلومة 

فرد من العينة ىذه الخدمة أي ما يعادؿ  30 اختارالدعلومات التفصيلية حوؿ نوعية الخدمات، حيث 
 .%16.98دة بنسبة مفر  27حلوؿ الدشكلبت التقنية ب  اختيار، أما في الدرتبة الثالثة جاء 18.87%

، ثم تأتي %11.95والتعاقد بنسبة  الاشتًاؾإجراءات  اختارتمفردة  19كما سجلنا في الدرتبة الرابعة       
أنشطة الدؤسسة حوؿ  اختيارمفردة، في حتُ أف جاء  14ما يقابها  %8.81سياسات الخدمة والضماف بنسبة 

 .%4.4ٍات بنسبة مفرد 7الدسؤولية الاجتماعية في الدرتبة الأختَة ب 

إلذ الدعلومات التي تهم زبائن اتصالات الجزائر، حيث تظهر برليل نتائج الجدوؿ أف  الاستبيافتشتَ نتائج      
الدستهلك الجزائري يهتم بشكل أكبر بالأسعار والعروض التًولغية، إذ أف الزبوف يتعامل مع اتصالات الجزائر كمورد 
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ئر في خدمات الأنتًنت والذاتف الثابت، وفي نفس الوقت يتحيزوف إلذ أقل أساسي والدتعامل الوحيد في الجزا
الأسعار والتكاليف خاصة الزبائن الذين لديهم دخل لزدود أو ينتموف إلذ الطبقة الدتوسطة، وىذا ما يؤدي 

 .احتياجاتهمالدؤسسة إلذ مراعاة الجانب الاقتصادي للزبائن ومواكبة 

ىتماـ الزبائن بالدعلومات التفصيلية ونوعية الخدمات إلذ رغبة الزبوف بالفهم بالإضافة إلذ ذلك يعكس ا     
العميق والدقيق للخدمة واىتمامو بالتفاصيل والجودة، من جانب آخر يعكس ثقافة الدستهلك الجزائري وأيضًا 

 التحوؿ الرقمي لشا جعل الزبوف يبحث عن أفضل الخدمات تواكب التكنولوجيا الحديثة.

تظهر حلوؿ الدشكلبت التقنية على أف الزبوف يواجو مشاكل تقنية لشا يولوف ألعية كبتَة إلذ ىذا الجانب،  كما      
 ويعكس أيضا بذربة الدستخدـ باعتبار أنو أحد الجوانب الأساسية التي تدرج ضمن بذربتو مع الدؤسسة.

اسات الخدمة والضماف يشتَ إلذ أف من جهة أخرى فإف الاىتماـ الأقل بإجراءات الاشتًاؾ والتعاقد وسي     
ىذه الجوانب ليست لزل اىتماـ الزبائن أي أنها لا تشكل الأولوية لديهم، في حتُ تعكس النسبة الضئيلة لأنشطة 

 الدسؤولية الاجتماعية إلذ عدـ الاىتماـ بهذا الجانب أو إلذ ضعف التًويج لأنشطة الدؤسسة.

 الخدمات الجديدة التي يفضلوىا زبائن اتصالات الجزائر.(: يوضح أسلوب شرح 03)رقم الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات أسلوب شرح الخدمات الجديدة
شرح مختصر مع الميزات 

 الرئيسية
49 %32.03 

 17.65% 27 شرح تفصيلي مع كل المعلومات
 3.92% 6 مقارنة مع الخدمات المشابهة
 12.42% 19 عرض تجارب المستخدمين

 15.03% 23 أمثلة عملية تقديم
 18.95% 29 توضيح الأسعار والتكاليف

 100% 100 المجموع
يوضح الجدوؿ أعلبه أسوب شرح الخدمات الجديدة التي يفضلها زبائن اتصالات الجزائر، حيث لصد أثر      

، 32.03%مفردة بنسبة قدرت ب 49أسلوب يفضلو الزبائن ىو شرح لستصر مع الديزات الرئيسية جاءت بواقع 
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وب أي ما يعادلو نسبة مفردة من عينة البحث فضلوا ىذا الأسل 29يليها توضيح الأسعار والتكاليف 
18.75%. 

تضتَ إلذ أف الزبائن يفضلوف شرح تفصيلي مع كل الدعلومات لشرح الخدمة بواقع  %17.65ثم لصد نسبة      
مفردة، أما بخصوص عرض بذارب  23ب  %15.03مفردة، ثم يأتي أسلوب تقدلص أمثلة عملية بنسبة  27

 نسبة قليلة إلذ تفضيل خيار مقارنة مع الخدمات ، وتشتَ%12.42مفردة بنسبة  19الدستخدمتُ جاءت ب
 مفردات. 6بواقع  %3.92الدشابهة ب 

تظهر نتائج الاستبياف أف أغلبية الدبحوثتُ يفضلوف أف يكوف شرح لستصر مع الديزات الرئيسية للخدمات      
ل، وىذا يدؿ على الدعلومات دوف الدخوؿ في التفاصي اختصارالجديدة، وىذا راجع إلذ توجو الزبائن لضو 

تفضيلهم للمحتوى البسيط مع التًكيز على النقاط الأساسية التي بسيز الخدمة، فالمحتوى الدختصر لؽنع الدلل ويدفع 
 الزبوف لإكماؿ قراءة الشرح.

رفة في الدرتبة الثانية جاء خيار توضيح الأسعار والتكاليف، لشا يشتَ إلذ اىتماـ الدستخدمتُ بالجانب الدالر ومع     
ما إذا كانت ىذه الأسعار تناسب ميزانيتهم أـ لا فالسعر ىو عامل جد مهم يؤثر بشكل مباشر على قرارات 

 الزبائن.

أما بخصوص الشرح التفصيلي مع كل الدعلومات يعكس وجود فئة تفضل فهم عميق وشرح شامل للخدمة      
القرار والتأكد من كل التفاصيل،  ابزاذقبل على جل التفاصيل، ويعكس أيضًا حرص الزبوف  والاطلبعالدقدمة 

يفضلوف ربط شرح  الدبحثتُوبالنسبة لخياري تقدلص أمثلة عملية وعرض بذارب الدستخدمتُ يبرزاف على أف 
ثقة ابذاه الدؤسسة، فالأمثلة  واكتسابالدعلومات بأمثلة وبذارب واقعية عند التعرؼ على الخدمات الجديدة، 

الخدمة بشكل واقعي وتطبيقي وتقريب الفكرة للمستخدمتُ أكثر من الشرح النظري، أما العملية تساعد على فهم 
 تفضيل عرض بذارب الدستخدمتُ فهي تعز ثقة الزبائن والإقباؿ على تبتٍ الخدمة.

خيار مقارنة مع الخدمات الدشابهة في الدرتبة الأختَة وىو الأقل تفضيلًب لدى الدبحوثتُ، لشا يدؿ على  جاء      
أف معظم الدستخدمتُ لا يولوف ألعية للمقارنة بل يفضلوف الخدمة الدقدمة بحد ذاتها، ويركزوف على لزتوى الخدمة 

 بدؿ الولوج إلذ الدقارنات.

   



 للدراسة  الإطار التطبيقي
 

 
79 

 كال التي تجذب انتباىو الزبائن في تقديم معلومات الأسعار والعروص(: يوضح الأش04)رقم جدول ال

 النسب المئوية التكرارات نوع الأشكال في تقديم المعلومة
 9.95% 14 عرض جداول مقارنة
 10.27% 15 استخدام رسوم بيانية

 6.16% 9 استعراض قوائم مفصلة
 24.66% 36 تقديم عروض تفاعلية

 35.62% 52 نشر فيديوىات توضيحية
 13.01% 19 الألوان والأشكال

 0.68% 1 أخرى
 100% 100 المجموع

 
لؽثل الجدوؿ أعلبه الأشكاؿ التي بذذب انتباه الزبائن في تقدلص معلومات الأسعار والعروض ومن خلبؿ برليل      

الدعطيات يتضح لنا أف نشر فيديوىات توضيحية ىو أكثر شكل برصل على نسبة أكبر والتي قدرت ب 
 %ف24.66ختيار على نسبة %، تليها في الدرتبة الثانية تقدلص عروض تفاعلية وقد حظي ىذا الا35.62

أما بخصوص الألواف والأشكاؿ واستخداـ الرسوـ البيانية وعرض جداوؿ مقارنة فكانت بنسب متقاربة نسبيًا 
 %(.9.59% و%10.27، 13.01)

%، ومع وضوح 6.16بينما خيار استعراض قوائم مفصلة لد لػظى باىتماـ كبتَ حيث لد تتجاوز نسبتو      
 %.0.68إلا أف ىناؾ نسبة قليلة جدا اختارت خيار أخرى ب  اختيارات الدبحوثتُ

بعد برليل معطيات الجدوؿ يتضح لنا أف تفضيل الفيديوىات التوضيحية لجذب الانتباه في تقدلص معلومات 
الأسعار والعروض يعكس أف الزبائن يفضلوف الوسائل البصرية )صوت وصورة(، فالفيديوىات التًولغية ىي من 

لتسويق البصري بذعل الدعلومات تصل عبر أكثر من حاسة في نفس الوقت، لشا تعزز من قوة الانتباه أقوى وسائل ا
بالإضافة إلذ أنها تساىم في تسهيل عمليو استيعاب الدعلومة وتبسيطها، بينما يعكس تقدلص عروض تفاعلية عن 

لتفاعل الرقمي خاصة في ظل التطورات توجو الزبائن لضو الأساليب الحديثة تعتمد على الدشاركة ووعيهم بألعية ا
 التكنولوجية، فهذا الجانب يتيح لذم الحرية في استكشاؼ التفاصيل وبزصيص الدعلومات بناءً على اختياراتهم.
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زالوف يفضلوف الوسائل من جهة أخرى تدؿ الألواف والأشكاؿ البيانية وجداوؿ الدقارنة على أف الدبحوثتُ لا ي     
كس الألواف والأشكاؿ تفضيل الزبائن لألعية الجانب الفتٍ والبصري في جذب الانتباه، بحيث حيث تع التقليدية،

يساىم ىذا الاختيار في برستُ العرض وتوضيح الدعلومة الدعروضة، كما أف الرسوـ البيانية وجداوؿ الدقارنة تظهر 
 نات الدعقدة وتثتَ انتباىهم بسرعة.رغبة الزبائن في الاطلبع الدنظم للمعلومات فالرسوـ البيانية تبسط البيا

كما أف جدوؿ الدقارنة يعكس سهولة برديد الفروقات بطريقة بصرية سهلة تؤدي إلذ التًكيز وشد الانتباه،      
وكذلك أف ىذين الخيارين يدلاف على اىتماـ الدستخدمتُ بالتنظيم البصري لشا يدفع مؤسسة اتصالات الجزائر إلذ 

 اة لجذب الانتباه.الاعتماد عليهما كأد
يظهر الاىتماـ الأقل باستعراض قوائم مفصلة على أف الزبائن لا يفضلوف الاطلبع على معلومات طويلة،      

باعتبارىا أنها طريقة تقليدية في عرض الأسعار والعروض، أما بخصوص اختيار أخرى يدؿ أف ىناؾ فئة بذذب 
ف أشكالًا جديدة في تقدلص معلومات الأسعار انتباىهم أشكاؿ مغايرة لد تدرج في الاستبياف، فبعض الأفراد يفضلو 

  والعروض.
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 يوضح أنواع المضامين المفضلة لدى الجمهور وملائمة التحديثات لاحتياجاتو(: 05الجدول رقم )

 بشكل كبير أنواع المضامين المفضلة لدى الجمهور
بشكل 
 متوسط

بشكل 
 ضعيف

 المجموع

 تحديثات عن العروض الجديدة
 53 1 35 17 التكرار

 100% 1.9% 66% 32.1% النسب المئوية

 الخدمة انقطاعتنبيهات عن 
 33 1 19 13 التكرار

 100% 3.0% 57.6% 39.4% النسب المئوية

 معلومات عن تحسينات الشبكة
 35 2 22 11 التكرار

 100% 5.7% 62.9% 31.4% النسب المئوية

 تفصيل المزايا و الخصائص
 27 0 18 9 التكرار

 100% 0% 66.7% 33.3% المئوية النسب

 تحديثات عن التغييرات في الأسعار
 28 2 17 9 التكرار

 100% 7.1% 60.7% 32.2% النسب المئوية

 إشعارات عن الصيانة المجدولة
 10 0 6 4 التكرار

 100% 0% 60% 40% النسب المئوية
 

أظهرت النتائج أف التحديثات عن العروض الجدوؿ أنواع الدضامتُ التي يفض الزبائن تلقيها، بحيث يوضح 
منهم تشتَ إلذ أف ىذه  %66مفردة حيث أف نسبة  53الجديدة أخذ المجموع الأكبر من التكرارات والدقدرة ب 
مفردة، في  17تلبئمهم بشكل كبتَ بتقدير  %32.1التحديثات تلبئم متطلباتهم بشكل متوسط، وأف نسبة 

الخدمة بواقع  انقطاع مفردة، تليو معلومات عن 1بشكل ضعيف بواقع  تطلباتوتلبئم م %1.9حتُ أف نسبة 
ومنهم من تلبئمو بشكل كبتَ بنسبة  %62.9مفردة،منهم من صرح أنها تلبئمو بشكل متوسط بنسبة 35

 عبروا عن ضعف ملبئمة ىذه التحديثات متطلباتهم. %5.7، في حتُ أف 31.4%

مفردة، بحيث أف  33الخدمة على الدرتبة الثالثة بواقع  طاعانقمن جهة أخرى حاز خيار تنبيهات عن      
ىذا التحديث بشكل   عبروا عن %39.4منهم يلبئمهم ىذا التحديث بشكل متوسط، في حتُ أف  57.6%

، أـ بخصوص برديثات عن تغيتَات في %3 كبتَ، وجاء ضعف ملبئمة ىذا الخيار لدتطلبات الزبائن بنسبة
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 %7.1عبروا عنو بشكل كبتَ و %32.2عبروا عنو بشكل متوسط و %60.7مفردة  28الأسعار جاء ب 
 بشكل ضعيف.

عبروا عنو بشكل متوسط  %66.7مفردة 27بالإضافة إلذ ذلك تفضيل الدزايا والخصائص كاف بواقع     
 %60مفردات، حيث أف نسبة  10 بشكل كبتَ، بينما إشعارا عن الصيانة المجدولة جاء بواقع %33.3و

 بشكل كبتَ. %40بشكل متوسط ويلبئمهم 

تكشف ىذه النتائج أف تقييم الزبائن لددى ملبئمة نوعية الدضامتُ التي يفضلوف تلقيها من مؤسسة اتصالات      
أكثر الصذابا  لزبائنالجزائر من حيث توافقها مع متطلباتهم، من خلبؿ برليل معطيات الجدوؿ يتضح لنا أف ا

ىذا يعتٍ اف الزبائن يتعاملوف مع العروض الجديدة كتحفيز لتلقي الخدة وبناء للتحديثات عن العروض الجديدة، 
ومصداقية تلك العروض، في حتُ أف تنبيهات عن انقطاع الخدمة يعتبر عنصرا من خلبؿ مدى شفافية  الثقة

صوص معلومات أساسيًا في  بناء الثقة وتقوية العلبقة بتُ الزبوف و الدؤسسة لأنو يعكس شفافية الدؤسسة، أما بخ
عن برسينات الشبكة فهذا يدؿ على عن تطوير في برستُ الخدمة وىذا ما يعزز صورة الدؤسسة ويعطي فكرة 

 للزبوف بأنو يتعامل مع مؤسسة تطور من نفسها باستمرار.

إلذ اف الزبوف يفضل الدقة في عرض خصائص الدضامتُ، لأنها إضافة إلذ ذلك يشتَ تفصيل الدزايا والخصائص      
الدؤسسة  التزاـيظهر مدى تساعدىم على ابزاذ القرار ابذاه الدؤسسة، في حتُ أف برديثات عن تغيتَ في الأسعار 

بإبلبغ الزبائن عن أي تغيتَ لؽس جانب التكلفة، ولكن ىذا الخيار قد يشكل جدلًا لدى الجمهور ومن جهة أخر 
بهذه التعديلبت، كما يعكس اشعارات الصيانة المجدولة أف ىذا النوع من  يتفاجأ الزبوفعتبر خطوة جيدة حتى لا ي

 الدضامتُ ىو الأكثر تأثتَاً على ثقة الزبوف.
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 التجارية توالوكالا(: يوضح تقييم جودة الخدمات المقدمة عبر الفروع الميدانية 06الجدول رقم )
 

 النسب المئوية التكرارات المقدمةتقييم جودة الخدمة 
 %17 17 جيدة
 %79 79 مقبولة
 %4 4 سيئة

 100% 100 المجموع
 

 79% ما يعادؿ 79نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ أف جودة الخدمة الدقدمة عبر الفروع والوكالات مقبولة بنسبة      
مفردة، وقد بلغ تقييم جودة الخدمة  17% ما يعادؿ 17مفردة، تليو تقييم جودة الخدمة بصفة جيدة بنسبة 

 مفردة. 4% ما يعادؿ 4بصفة سيئة 
قدمة عبر الفروع والوكالات مقبولة، نظراً لتوفر متطلبات الخدمة مع وجود نقائص نستنتج أف جودة الخدمة الد      

، وتوسيع شبكة لزبوفتؤثر على رضا الزبائن بشكل متفاوت فعلى الرغم من الجهود الدبذولة لتقريب الخدمات من ا
ديات، مثل طوؿ فتًات الفروع عبر لستلف الدناطق، إلا أف التجربة داخل الوكالات لا تزاؿ تعالش من بعض التح
من فرع إلذ فرع آخر،   لزبائنالانتظار، غياب التنظيم أحيانا، إضافة إلذ تفاوت مستوى الكفاءة و الاحتًافية بتُ ا

كما أف معالجة الشكاوى والدشاكل التقنية قد تأخذ وقتا أطوؿ لحلها، لشا يؤثر على انطباع الزبوف على الدؤسسة، 
ما يبذلوف لرهودا لتقدلص الدساعدة، وتظهر بعض الوكالات برسنا في جودة الاستقباؿ  ومع ذلك فإف الدوظفتُ غالبا

إلذ أف الدؤسسة بحاجة إلذ برستُ  ما يشتَوالتعامل، وىناؾ نسبة لزدودة ترى أف جودة الخدمة الدقدمة جيدة، 
سيئة، لكن لا لغب  الجودة، مثل سرعة تقدلص الخدمة و الاحتًافية تليها نسبة صغتَة ترى أف جودة الخدمة

بذاىلها، ىذه الفئة قد تكوف الأكثر تأثتَا على سمعة الدؤسسة بسبب ميلها للتعبتَ السلبي عبر الدنصات 
 .الاجتماعية
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 (: يوضح مدى تأثير تقديم المؤسسة لقنوات اتصال جديدة على ثقة الزبائن07)رقم جدول ال

تأثير تقديم المؤسسة لقنوات اتصال 
 جديدة

 النسب المئوية التكرارات

 %34 34 بشكل كبير
 %63 63 بشكل متوسط
 %3 3 بشكل ضعيف

 100% 100 المجموع
 

% يروف أف ثقة الجمهور بالدؤسسة 63من خلبؿ الجدوؿ أعلبه يتضح أف غالبية الزبائن الدقدرة نسبتهم ب      
% تؤثر عليهم بشكل كبتَ 34في حاؿ قدمت قنوات اتصاؿ جديدة تؤثر عليهم بشكل متوسط، يلي ذلك نسبة 

  عيف على ثقتها بالدؤسسة.% تأثروا بشكل ض3في ثقتهم بالدؤسسة، في حتُ نسبة قليلة جدًا مقدرة ب 
نفسر التأثتَ بشكل متوسط على ثقة الزبائن في الدؤسسة في حاؿ قدمت قنوات اتصاؿ جديدة إلذ أنها بسثل      

خطوة إلغابية تقوـ بها، لكنها غتَ كافية لتعزيز الثقة بها بشكل كامل. لأف الجمهور يكوف متًددًا في تبتٍ ىذه 
 ة الاستخداـ او لد تلبي توقعاتو في تقدلص الدعلومات وسرعة الاستجابة.القنوات خاصة إذا لد تكن سهل

تتوافق ىذه النتيجة مع دراسة الباحث كماؿ فار التي كشفت" عن التحديات التي تواجهها الدؤسسات في     
ىا تفعيل قنوات الاتصاؿ بشكل فعاؿ، كما أشارت إلذ ضرورة ضماف فعالية وتكامل القنوات الجديدة لأف وحد

  لا تكفي".
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 تواصل مع مؤسسة اتصالات الجزائرلالقنوات المستخدمة ل ح(: يوض08)رقم الجدول 
   

 بشكل كبير القنوات المستخدمة للتواصل مع المؤسسة
بشكل 
 متوسط

بشكل 
 ضعيف

 المجموع

 البريد الإلكتروني
 53 1 35 17 التكرار

 100% 1.9% 66.0% 32.1% النسب المئوية

 التطبيقات الذكية
 33 1 19 13 التكرار

 100% 3.0% 57.6% 39.4% النسب المئوية
الصفحات الرسمية على 

 جتماعيشبكات التواصل الا
 35 2 22 11 التكرار

 100% 5.7% 62.9% 31.4% النسب المئوية

 زيارة الوكالات التجارية
 27 0 18 9 التكرار

 100% 0% %66.7 33.3% النسب المئوية
الاتصال الهاتفي بمركز خدمة 

 العملاء
 28 2 17 9 التكرار

 100% 7.1% %60.7 32.2% النسب المئوية

 موقع الويب
 10 0 6 4 التكرار

 100% 0% 60% 40% النسب المئوية

 المعارض والأبواب المفتوحة
 2 0 2 0 التكرار

 100% 0% 100% 0% النسب المئوية
 

يشتَ الجدوؿ إلذ تقييم الزبائن لقنوات الاتصاؿ الدختلفة التي تعتمدىا مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث      
 قيّموا ىذه القنوات على أنها ذات تأثتَ متوسط بنسب متفاوتة ، فقد صُنّف الدبحوثتُأظهرت النتائج أف أغلب 
% على أنو تأثتَ كبتَ، في 32.1% من الزبائن على أنو ذو تأثتَ متوسط، و66.0البريد الإلكتًولش من قبل 

% 57.6% فقط ضعيف التأثتَ، أما التطبيقات الذكية فقد حصلت على تقييم متوسط بػ 1.9حتُ اعتبره 
%، لشا يعكس درجة اعتماد جيدة عليها، وفيما يتعلق بالصفحات الرسمية على شبكات التواصل 39.4وكبتَ بػ 
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% يروف أف لذا تأثتَاً كبتَاً، 31.4% من الدبحوثتُ أنها ذات تأثتَ متوسط، مقابل 62.9الاجتماعي، فقد اعتبر 
لوكالات التجارية تعتبر ذات تأثتَ متوسط، % من الدشاركتُ أف زيارة ا66.7% تأثتَىا ضعيف، كما بتُّ 5.7و
 يرونها مؤثرة بدرجة كبتَة، ولد تُسجّل أي نسبة لتأثتَ ضعيف. %33.3و
على أنو كبتَ،  %32.2على أنو متوسط، و %60.7أما الاتصاؿ الذاتفي بدركز خدمة العملبء، فقد قيّمو      

من الزبائن كتأثتَ  %60تم تصنيفو من قبل وبخصوص الدوقع الإلكتًولش فقد  % اعتبروه ضعيف،7.1مقابل 
أف الدعارض والأبواب  %100بنسبة  من الدشاركتُ مفردة 2كبتَ، في حتُ اعتبر   بشكل %40متوسط، و

 الدفتوحة لذا تأثتَ متوسط فقط، دوف أي تقييم بالتأثتَ الكبتَ أو الضعيف. 
وعة، إلا أف فعاليتها بزتلف من قناة لأخرى، تعكس ىذه النتائج أف الدؤسسة تعتمد على قنوات اتصاؿ متن     

حيث لا تزاؿ القنوات التقليدية كزيارة الوكالات التجارية والاتصاؿ الذاتفي برتفظ بألعية ملحوظة لدى الزبائن، 
لتعزيز ثقة الزبائن  التطويربينما تُظهر القنوات الرقمية الحديثة مستويات تأثتَ جيدة ولكنها بحاجة إلذ الدزيد من 

 .بها
كما تعكس ىذه النتائج إدراكًا لدى الزبائن لألعية التنوع في قنوات الاتصاؿ الدختلفة ودوره في تعزيز الثقة      

 بالدؤسسة.
(: يوضح تقييم تأثير التكامل بين قنوات الاتصال الافتراضية والواقعي على فعالية تواصل 09الجدول رقم )

 مؤسسة اتصالات الجزائر

قنوات الاتصال التكامل بين 
 الافتراضية والواقعي

 النسب المئوية التكرارات

 %32 32 بشكل كبير
 %63 63 بشكل متوسط
 %5 5 بشكل ضعيف

 100% 100 المجموع

نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف تأثتَ التكامل بتُ قنوات الاتصاؿ الافتًاضية والواقعي على فعالية تواصل      
%، كما أف 63مؤسسة اتصالات الجزائر كاف بشكل متوسط، وىو ما أكدتو نسبة إجابات الدبحوثتُ الدتمثلة في 
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% 5%، في حتُ نسبة قليلة جدًا مقدرة ب 32البعض أجابوا بأنها برقق تأثتَ بشكل كبتَ قدرت نسبتو ب 
 أجابوا بانها برقق تأثتَ بشكل ضعيف.

من خلبؿ ما سبق في الجدوؿ أعلبه لؽكن تفستَ تأثتَ التكامل بتُ قنوات الاتصاؿ الافتًاضية والواقعي على      
الجمهور من خلبؿ فعالية تواصل مؤسسة اتصالات الجزائر بشكل متوسط، على أنو يساىم في تعزيز الوصوؿ إلذ 

تنويع الوسائل الاتصالية كما أنو يتيح فرصًا أوسع للتفاعل، بالإضافة إلذ ذلك لػسن بذربة الزبائن عبر إتاحة 
قنوات متعددة للتفاعل والاستفسار سواء الرقمية منها أو الواقعية، وفي الدرتبة الثانية ىناؾ نسبة معتبرة ترى أف 

ىذه النسبة أف ما يقارب ربع الدبحوثتُ يروف أف قنوات الاتصاؿ الدتعددة التأثتَ يكوف بشكل كبتَ، وتظهر 
أسهمت بفاعلية في تسريع حل مشاكلهم، ىذه الفئة ربدا استفادت من بذارب ناجحة بالتفاعل مع الدؤسسة عبر 
بسثل قنوات سريعة الاستجابة، في حتُ ىناؾ فئة أخرى ترى أف تأثتَ يكوف بشكل ضعيف رغم أف ىذه الأختَة 

الأقلية إلا أف ىذه النسبة تعكس وجود فجوات واضحة في التجارب الاتصالية لبعض الزبائن، قد تكوف ىذه 
الفجوات مرتبطة بضعف البنية التحتية التقنية، تأخر الاستجابة ،أو حتى غموض في كيفية استخداـ القنوات 

  الدختلفة. 
 لتحسين جودة الخدمة(: يوضح الأساليب الأكثر أىمية 10جدول رقم )

الأساليب الأكثر أىمية لتحسين 
 جودة الخدمة

 النسب المئوية التكرارات

 % 22.62 50 توفر قنوات اتصال متنوعة
 % 10.41 23 تكامل المعلومات بين القنوات

 % 31.22 69 سرعة الاستجابة
 % 20.81  46 كفاءة حل المشكلات

 % 14.93 33 تعامل الموظفين
 100% 100 المجموع

تشتَ البيانات الواردة في الجدوؿ أعلبه أو الأسلوب الأكثر ألعية لتحستُ جودة الخدمة من وجهة نظر الزبائن      
%، ثم تأتي توفر قنوات اتصاؿ متنوعة في الدرتبة الثانية بنسبة 31.22ىو سرعة الاستجابة حيث بسثل 

%، في حتُ أسلوب 20.81بة تقدر ب %، كما سجلنا في الدرتبة الثالثة كفاءة حل الدشكلبت بنس22.62
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%، أما أسلوب تكامل الدعلومات بتُ 14.93تعامل الدوظفتُ لو ألعية أقل من الأساليب الأخرى بنسبة بسثل 
 مفردة. 23% ما يعادؿ 10.41القنوات كانت نسبتو 

ب ألعية لتحستُ من خلبؿ ما سبق في الجدوؿ أعلبه لؽكن تفستَ الاعتماد على سرعة الاستجابة أكثر أسلو      
جودة الخدمة من وجهة نظر زبائن اتصالات الجزائر، لأنهم يعتبروف أف السرعة في التفاعل مع طلباتهم وشكواىم 
مؤشراً أساسيًا على اىتماـ الدؤسسة بهم واحتًاـ وقتهم، وىو ما يعزز ثقتهم في جودة الخدمة الدقدمة ويعكس  

 .اجياتهم وسعيها للحفاظ على علبقة إلغابية مع زبائنهاكفاءة الدؤسسة واىتمامها الحقيقي لتلبية ح

أصبحت سرعو الاستجابة ميزة تنافسية كونها بسكن الدؤسسة من تقليص وقت الانتظار، وىو من أبرز      
الدشاكل التي يعالش منها الزبائن ويساعد على حل الدشكلبت بسرعة، لشا يقلل ذلك من حدة التذمر لدى 

لشعور بثقتهم بالدؤسسة، وكذلك برسن الصورة الذىنية للمؤسسة وتعمل على دعم الولاء الجمهور ويزيد من ا
والانتماء، حيث أف الزبوف يشعر بأنو مهتم بو فيفضل الاستمرار مع الدؤسسة بدلًا من التوجو لضو منافستُ 

 .آخرين

ظهرت أف سرعة الاستجابة مع ما توصلت إليو دراسة الباحث لزمد أبضد الحرباوي "حيث أ اتفقوىذا ما      
والاىتماـ بشكاوى الدواطنتُ كانت من أبرز العوامل التي تعزز ثقة الدواطنتُ بجودة الخدمات، وأوصت الدراسة 

 بدعم الإدارة لتطوير مهارات الدوظفتُ وبرستُ التفاعل".

الاجتماعي تؤثر  كما أف دراسة الباحث تتَينس إـ كوؿ أظهرت أف "سرعة التفاعل عبر وسائل التواصل      
 إلغابيًا في بناء الثقة بتُ الدواطنتُ والدؤسسات الحكومية، لشا يؤكد على ألعية الاستجابة السريعة كمؤشر الكفاءة".
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(: يوضح مدى مساىمة استخدام قنوات الاتصال المتعددة في حل المشاكل بشكل 11الجدول رقم )
 أسرع

مساىمة استخدام قنوات الاتصال 
حل المشاكل بشكل  لمتعددة فيا

 أسرع
 النسب المئوية التكرارات

 %22 22 بشكل كبير
 %69 69 بشكل متوسط
 %9 9 بشكل ضعيف

 100% 100 المجموع
نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ أف استخداـ قنوات الاتصاؿ الدتعددة ساىم بشكل متوسط في حل الدشكلبت      
% يعتبروف أنها سالعت في حل مشكلبتهم بشكل كبتَ، بالدقابل سالعت بشكل 22%، في حتُ أف 69بنسبة 

 .%9ضعيف بنسبة قليلة قدرت ب 

وسط لدسالعة قنوات الاتصاؿ متعددة في حل الدشاكل بشكل لؽكن تفستَ ىذه النتائج : يتضح الدستوى الدت     
أسرع، لشا يدؿ أف الدؤسسة تعتمد على ىذه القنوات لكنها لد تصل بعد إلذ مستوى الفعالية الدطلوبة ولؽكن أف 
يكوف السبب في ذلك إضافة تنسيق بتُ القنوات أو غياب استًاتيجيات لإدارة الاتصاؿ، أو حتى عدـ كفاءة 

لتحستُ فعالية قنوات الاتصاؿ الدتعددة لغب على الدؤسسات تبتٍ استًاتيجيات و  ائل الدستخدمة،بعض الوس
 اتصاؿ واضحة ومتكاملة.

ىذا ما تعارض مع ما توصلت إليو نتيجة الباحث كماؿ فار "التي ركزت على وجود قصور واضح في      
 يس تعارضًا مباشراً".الاتصاؿ الدؤسساتي، ما قد يعد اختلبفاً في درجة الفعالية ول
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(: يوضح أكبر التحديات التي تواجو الزبائن عند استخدام قنوات اتصال مختلفة 12الجدول رقم )
 لمؤسسة اتصالات الجزائر

 النسب المئوية التكرارات التحديات التي تواجو الزبائن
 % 14.48 21 عدم توافق المعلومات بين القنوات

النصوص صعوبة الربط بين أفكار 
 والصور والفيديوىات

17 11.72 % 

 % 12.41 18 صعوبة الانتقال بين القنوات
 % 43.45 63 بطء الاستجابة

 % 17.24 25 نقص الدعم الفني
 100% 100 المجموع

 

من خلبؿ برليل معطيات الجدوؿ الخاص بالتحديات التي تواجو الزبائن عند استخداـ قنوات الاتصاؿ       
ىو أكبر بردي يواجهونو، بحيث بلغت  الاستجابةالدختلفة لدؤسسة اتصالات الجزائر، يتضح أنا بطء 

، ثم يليها %17.24 ، في حتُ جاء خيار نقص الدعم الفتٍ كثالش بردي يواجهو الزبائن بنسبة 43.45%نسبتو
 .%14.48عدـ توافق الدعلومات بتُ القنوات قدرت نسبتو ب 

من بتُ القنوات وخيار صعوبة الربط بتُ أفكار النصوص والصور  الانتقاؿكما جاء خياري صعوبة       
، بالإضافة إلذ ذلك يوجد نسبة %11.72والثالش ب  %12.41والفيديوىات بنسب متقاربة، جاء الأوؿ ب 

 .%0.69ليلة لديها تفضيلبت أخرى من التحديات التي يواجهونها لد تدرج في الاستبياف قدرت ب جد ق

بعد برليل وقراءة معطيات الجدوؿ نستنتج أف بطء الاستجابة يشتَ إلذ خلل في بنية الاتصاؿ الداخلي، وقد      
الزبائن، ومن ناحية أخرى يشتَ  الاتلانشغيعكس أيضًا نقص في الدوارد البشرية الدخصصة في الاستجابة السريعة 

 الطلبات بشكل تلقائي. التي تديروجود أنظمة رقمية متكاملة  انعداـإلذ 

من جهة أخرى يظهر نقص الدعم الفتٍ وجود مشكلة في توفر الدوارد البشرية الدختصة والدؤىلة، بالإضافة إلذ      
وجود مشاكل مرتبطة بالجانب التقتٍ لشا يؤدي إلذ تعطل أو ضعف في القنوات، كما يوضح بردي عدـ توافق 
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ت الاتصالية الدختلفة، وىذا ما يؤدي إلذ تضارب الدعلومات بتُ القنوات إلذ وجود مشكلة في التنسيق بتُ القنوا
في الدعلومات وعدـ تناسقها فيخلق تشويشًا لدى الزبائن، ويؤدي إلذ فقداف ثقة الجمهور بدصداقية معلومات 

 الدؤسسة. والحل ىنا يتطلب التنسيق بتُ القنوات والتوحيد للمعلومات.

شتَ إلذ مشكل يتعلق بتجربة الدستخدـ أو الزبوف وذلك بتُ القنوات، فهذا ي الانتقاؿأما بخصوص صعوبة     
بسبب عدـ وجود تكامل تقتٍ بتُ القنوات، ولصد أيضا بردي آخر ألا وىو صعوبة الربط بتُ أفكار النصوص 
الصور والفيديوىات يدؿ عل عدـ التناسق والتكامل في المحتوى الذي تقدمو مؤسسة اتصالات الجزائر، كما 

قدرة على بناء رسالة اتصالية متناسقة بذمع بتُ الدضموف والمحتوى البصري. أو عدـ تبتٍ يعكس إلذ صعوبة ال
 بناء لزتوى رقمي متكامل ومتناسق.ل استًاتيجياتالدؤسسة 

 يوضح متوسط وقت الانتظار للرد على شكوى واستفسارات المواطنين (:13الجدول رقم )

 بشكل كبير الانتظارمتوسط وقت 
بشكل 
 متوسط

بشكل 
 ضعيف

 المجموع

 30 5 11 14 التكرار ساعة 24أقل من 
 100% 16.6% 36.7% 46.7% النسب المئوية

 39 3 34 2 التكرار أيام 6_  1من 
 100% 7.7% 87.2% 5.1% النسب المئوية

 21 6 14 1 التكرار أكثر من أسبوع
 100% 28.6% 66.6% 4.8% النسب المئوية

 لا توجد استجابة أبدًا
 10 6 4 0 التكرار

 100% 60% 40% 0% النسب المئوية

 

في ضوء الدعطيات الدسجلة في الجدوؿ أعلبه، لصد أف مدة الانتظار للرد على الشكاوى والاستفسارات    
على   مفردة، حازت مدة الانتظار بشكل كبتَ 39أياـ الدقدرة ب 6_ 1كالأكثر اختيارا من الزبائن كانت من

%، كثالش 7.7تو %، أما بشكل ضعيف بلغت نسب87.2%، ثم بشكل متوسط وصلت نسبتو إلذ 5.1نسبة 
%، ثم 46.7مفردة، منهم من يرى أف مدة الانتظار بشكل كبتَ بلغت نسبتو  30أعلى نسبة و الدقدرة ب 
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%، 16.6%، أما فيما لؼص مدة الانتظار بشكل ضعيف، بلغت نسبتو 36.7بشكل متوسط بلغت نسبتهم 
مفردة، وصلت نسبة مدة  21بدقدار يتبعو من الدبحوثتُ الذين يروف أف مدة الانتظار كانت أكثر من أسبوع 

% ،أما بشكل ضعيف 66.6%، أما مدة الانتظار بشكل متوسط بلغت نسبتها 4.8الانتظار بشكل كبتَ إلذ 
مفردات، بحيث أف الذين يروف أنو لا توجد 10%، وفي الأختَ تأتي فئة لا توجد استجابة أبدا بدجموع 28،6

 .ضعيف%كانت بشكل 60لصد نسبة  %، في حت40ُاستجابة بشكل متوسط وصلت إلذ 

يفسر مضموف الجدوؿ أف قياس متوسط مدة الانتظار للرد على الشكاوى والاستفسارات كانت من      
و يعكس ىذا مستوى متوسطا من التفاعل مع الزبائن، ىذا التفاوت يكشف عن خلل داخل   أياـ،6إلذ1

لشا يؤدي إلذ تراجع الثقة بتُ الدؤسسة وزبائنها، غتَ أف الدؤسسة، الذي قد يفهمو الزبائن أنو نقص في الاىتماـ 
غياب الردود الآنية يفاقم من حالة التذمر ابذاىها من طرفهم، خصوصا في ظل ارتفاع توقعاتهم، ومع التحوؿ 

الخدمات، لغب على ىذه الأختَة برستُ سرعة الاستجابة والأخذ بعتُ الاعتبار انشغالات   الرقمي والسرعة في
ئن كأولوية، وكلما كانت الدؤسسة أكثر قربا من زبائنها و أكثر استجابة لدتطلباتهم كلما ساىم ذلك في تعزيز الزبا

ساعة بشكل كبتَ، و  24كانت أقل من   الانتظارصورتها لديهم، إضافة إلذ ذلك، ترى فئة أخرى إلذ أف مدة 
يعكس ىذا سعي الدؤسسة إلذ برقيق التميز في خدمة زبائنها حيث أف السرعة في الرد على انشغالات الدواطنتُ، 

فهي تدؿ على أف ىذه الأختَة لا تكتفي فقط بتقدلص   متبادلة بتُ الدؤسسة وزبائنها،  تهدؼ إلذ بناء علبقة ثقة
تسعى إلذ مواكبة تطلعات الزبائن، من خلبؿ التجاوب مع استفساراتهم كما أف ىذه خدمات الاتصالات بل 

السرعة تظهر احتًاـ الدؤسسة لوقت زبائنها وتقديرىا لانشغالاتهم، و تليها فئة أكثر من أسبوع ىذا التأخر يعكس 
وى رضا الزبائن، وثقتهم فئة ضعف في آليات خدمة الزبائن لدعالجة الشكاوى، وىو ما قد يؤدي إلذ تراجع في مست

بالدؤسسة، لذلك لغب توفتَ وسائل أكثر فعالية للتواصل معهم، وأختَا ترى فئة من الدبحوثتُ أنو لا توجد 
استجابة أبدا، وىذا يعد العالا لدطالب الزبوف، لشا قد يؤدي إلذ فقداف الثقة بالدؤسسة، والتوجو لضو بدائل أخرى، 

 .رعتها، وتطوير آليات للتواصللذلك لغب برستُ جودة الخدمة وس
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 (: يوضح أىمية سرعة الاستجابة كمؤشر على كفاءة المؤسسة.14الجدول رقم )

أىمية سرعة الاستجابة كمؤشر 
 على كفاءة المؤسسة

 النسب المئوية التكرارات

 % 76 76 موافق
 % 21 21 محايد
 % 3 3 معارض

 100% 100 المجموع
 

% من الدبحوثتُ أجابوا بدوافق، لشا يدؿ على أف الغالبية لديهم قناعة 76تشتَ نتائج الجدوؿ أعلبه إلذ أف      
% منهم موقفهم 21بأف سرعة الاستجابة تعتبر مؤشراً مهما في تقييم كفاءة الدؤسسة، في الدقابل أبدى 

 .3%بدحايدين، في حتُ أف نسبة الدعارضتُ بلغت 
ضح لنا أف سرعة الاستجابة تعد أىم مؤشر يبرز كفاءة مؤسسة اتصالات الجزائر، فهذه النسب لشا سبق يت     

العالية تعكس اىتماـ الزبائن ووعيهم بعامل الوقت في بيئة العمل، بحيث أصبحت سرعة التفاعل والاستجابة مع 
 استفسارات جزء في برستُ بذربة الزبائن وبرستُ الأداء داخل الدؤسسة.

سريعة،   استجابةلى ذلك يعكس الأداء الإداري الفعاؿ للمؤسسة، فكلما كانت لدى اتصالات الجزائر علبوة ع 
 كلما دؿ على وجود نظاـ إداري منظم ومتناسق وفعاؿ ذو كفاءة في معالجة الشكاوى والاستفسارات.

أنهم يروف أف الاستجابة  من جهة أخرى يشتَ الدوقف الحيادي على أف ىناؾ شرلػة لا تزاؿ غتَ مقتنعة، أو     
 الفعالة لا تعتٍ بالضرورة استجابة فعالة فقط وأف السرعة وحدىا ليست كافية.

مع دراسة جعفر يونس التي أشارت "إلذ أف سرعة الاستجابة مؤشر رئيسي  انسجاماتظهر نتائج ىذا الجدوؿ      
 على كفاءة الدؤسسة، بحيث ربط الكفاءة بسرعة التفاعل مع الدواطنتُ".
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 (: يوضح تأثير سرعة الاستجابة غير الفعالة على ثقة الزبائن15دول رقم )الج

تأثير سرعة الاستجابة غير 
 الفعالة على ثقة المواطنين

 النسب المئوية التكرارات

 % 34 34 يقلل ثقتي حتى مع السرعة
 % 22 22 السرعة أىم من الفعالية

لا أىتم بالسرعة إذا كانت 
 الاستجابة غير مفيدة

44 44 % 

 100% 100 المجموع
 

غتَ الفعالة على ثقة زبائن اتصالات  الاستجابةبناء على معطيات الجدوؿ الذي يتمحور حوؿ تأثتَ سرعة      
غتَ  الاستجابة% من الدبحوثتُ كانت إجابتهم على أنهم لا يهتموف بالسرعة إف لد تكن 44الجزائر، يتبتُ أف 
% من إجابات الدبحوثتُ 22حتى مع السرعة، من جهة أخرى  بتقليل تثقهم% أجابوا 34مفيدة، في حتُ أف 

 عالية.إلذ أنهم يفضلوف السرعة على الف
أكثر ألعية  الاستجابةمن خلبؿ قراءة معطيات الجدوؿ، يتضح لنا أف أغلبية العينة الدختارة يعتبروف أف فعالية      

من سرعتها، بحيث كشفت على أف الفعالية في الرد بسثل نقطة جد أساسية في بناء ثقتهم في مؤسسة اتصالات 
لعملية والدؤسسات صورتها الذىنية لدى بصاىتَىا، ومن جهة أخرى الجزائر، فهي تعتبر ركيزة تبتٌ عليها البيئات ا

قد يتشكل ىذا الرأي من بذارب سابقة للزبائن مع سرعة الاستجابة لشا يدفعهم إلذ تفضيل فعالية الاستجابة على 
 السرعة.
ي لذذه الفئة كما تشتَ إجابة الدبحوثتُ الذين أشاروا على أف ثقتهم ستقل حتى مع السرعة، على وجود وع      
فعلي، من جهة أخرى تعكس الإجابة الضئيلة لخيار السرعة أىم من الفعالية إلذ أف ىذه  تبحث مضموففهي 

بالاىتماـ حتى لو لد تكن النتائج مرضية، لشا قد يشتَ إلذ تفضيل  انطباعاالفئة ترى أف الاستجابة السريعة تعطي 
 للتفاعل السريع.

السريعة والفعالة، فثقة  الاستجابةأبضد الحرباوي في دراستو" حتُ أكد على ألعية  ىذا ما أشار إليو الباحث     
الدواطنتُ تبتٌ على حلوؿ ملموسة وفعالة"، كما تعارضت ىذه النتائج مع دراسة تتَينس إـ كوؿ" الذي يرى أف 

 حتى وإف كاف دوف فائدة". التفاعل الرقمي لػسن الثقة 
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 التي تعزز ثقة الزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر (: يوضح العوامل16دول رقم )جال

 النسب المئوية التكرارات العوامل التي تعزز ثقة الزبائن
 % 28.71 58 سرعة الرد على الشكاوى
 % 15.35 31 وضوح الإجراءات المتبعة

 % 24.26 49 توفر حلول عملية
 % 7.92 16 تعاطف الموظفين

متابعة المشكلة حتى الحل 
 النهائي

48 23.76 % 

 100% 100 المجموع
 

من خلبؿ النظر إلذ معطيات الجدوؿ وبرليلها، نرى أف سرعة الرد ىي أفضل عامل يعزز ثقة الزبائن بدؤسسة      
، في حتُ جاء %28.17على ىذا الخيار بنسبة  اتفقوامفردة من عينة البحث  58اتصالات الجزائر، بحيث 

مفردة، ثم تليها متابعة الدشكلة حتى  49أي ما يعادؿ  %24.26الثانية بنسبة خيار توفر حلوؿ عملية في الدرتبة 
مفردة من عينة البحث، في حتُ جاء خيار وضوح الإجراءات الدتبعة  48بواقع  %23.76الحل النهائي بنسبة 
وجاء في خيار تعاطف الدوظفتُ بأقل نسبة قدرت ب  مفردة 31ما يقابلو  %15.35بنسبة قدرت ب 

 مفردة. 16بواقع  7.92%

يعكس توقعّات قوية من سرعة الرد على الشكاوي  عاملبعد القراءة الكمية لدعطيات الجدوؿ، إف تصدر      
الأفراد ابذاه الدؤسسة، ويعبّر عن حاجة ملحّة لديهم للشعور بأف صوتهم مسموع وأف انشغالاتهم لا تُهمَل، لا 

بل ىو تعبتَ عن رغبة في الاعتًاؼ والاحتًاـ، لؽكن القوؿ إف يتعلق الأمر فقط بردود فعل تقنية أو رسمية، 
الناس يربطوف الثقة بالدؤسسة بددى يقظتها ف "السرعة" في الرد ليست مسألة وقت فقط، بل تعتبر مسألة اىتماـ،

ن وسرعة استجابتها، وىو ما يدؿ على أف غياب الرد السريع يفُسّر مباشرة كعلبمة على الإلعاؿ أو التجاىل، م
إدراكًا عمليًا من قبل الدشاركتُ ليس كافيًا الرد على الشكوى، بل وجود ناحية أخرى يظهر توفر حلوؿ عملية 

الثقة تبُتٌ على ، فلغب أف تكوف ىناؾ استجابة فعالة تنهي الإشكاؿ، ىنا يظهر تفضيل كبتَ للحلوؿ الدلموسة
 د نتيجة، غياب الحلوؿ يعُتبر فشلًب في جدية الدؤسسة.الأفعاؿ لا الأقواؿ، والدواطن لد يعد يكتفي بتفستَ بل يري
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بالنسبة  لدتابعة الدشكلة حتى الحل النهائي، ىذا العامل يؤكد أف الثقة تتطلب "استمرارية" في العلبقة،  اأم    
وليست لررد تفاعل، الدشاركوف يتوقعوف من الدؤسسة أف تكوف ملتزمة ومرافِقة، لا أف تتعامل معهم بدنطق "الحل 

ة التي تتابع الدشكلة حتى نهايتها تعُتبر مؤسسة مفهوـ الثقة ىنا يرتبط بالدسؤولية، أي أف الدؤسس الدؤقت، 
 ."موثوقة"

أما بالنسبة لخيار وضوح الإجراءات الدتبعة، يفُسر وجود شعور بأف الوضوح موجود لكن غتَ مفيد إف لد      
يتًافق مع استجابة فعالة، كما قد يكوف غموض بعض الإجراءات مقبولًا إذا كانت الدؤسسة تنجح في تقدلص 

رغم من ألعية البعد الإنسالش، فإف ىذا العامل لد لػظَ بقيمة  بال تعاطف الدوظفتُوفي الأختَ جاء خيار  حلوؿ،
كبتَة في نظر الدشاركتُ، وقد يكوف السبب أف التعاطف وحده لا ينُظر إليو كعامل كاؼٍ ما لد يتًافق بإجراءات 

 لتعاطف دوف حل كنوع من الدواساة.فعلية، بل قد ينُظر إلذ ا

 (: يوضح المنصات التي يفضلها الجمهور للتفاعل مع اتصالات الجزائر17)رقم جدول لا

 النسب المئوية التكرارات نوع المنصات الاجتماعية
 % 42.45 59 فيسبوك
 % 17.99 25 إنستغرام
 % 26.62 37 إكس

 % 12.23 17 ليكند إن
 % 0.72 1 يوتيوب
 % 1.52 2 أخرى

 100% 100 المجموع
نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ أف فيسبوؾ ىو أكثر منصة يستخدمها الزبائن للتواصل مع مؤسسة اتصالات      

مفردة، أما  28% بدجموع 21.21مفردة، ثم منصة إنستغراـ بنسبة  83% بدجموع 62.88الجزائر، بنسبة 
مفردة، ثم  6% بدجموع 4.55مفردة، تليها منصة إكس  10% بدجموع 7.58منصة يوتيوب كانت بنسبة 
مفردة، أما نسبة ضئيلة من الدبحوثتُ ذكروا منصات أخرى بلغت  3% بدجموع 2.27منصة لينكد إف بنسبة 

 مفردة. 2% بدجموع 1.52نسبتهم 

استقراءً لدا سبق نستنتج أف منصة فيسبوؾ أكثر منصة يستخدمها الزبائن للتواصل معها، وىناؾ عدة أسباب      
والأمثل للمستخدمتُ حيث يعتبر فيسبوؾ من أكثر الدنصات استخداما وانتشارا بالجزائر، بذعل منها الخيار الأوؿ 
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لشا يضمن سهولة الوصوؿ إلذ الصفحة الرسمية لاتصالات الجزائر و متابعة مستجداتها لحظة بلحظة، كما توفر 
لفورية والتعليقات ما الصفحة على فيسبوؾ خدمة الرد السريع استفسارات وشكاوى الزبائن، من خلبؿ الرسائل ا

 لؽنح الزبائن تواصلب مباشرا مع الدؤسسة دوف الانتقاؿ أو الاتصاؿ.

كما تنشر اتصالات الجزائر عبر ىذه الدنصة برديثات ىامة متعلقة بالعروض الجديدة، انقطاعات الشبكة،       
ئم، ثم منصة إنستغراـ تعد ثالش بالإضافة إلذ نصائح تهم الدستخدمتُ، لشا يعزز من وعي الزبوف ويبقيو اطلبع دا

منصة يفضل زبائن اتصالات الجزائر استخدامها للتواصل مع الدؤسسة، ويعد ذلك لأف الدنصة تتميز بطابع البصري 
الجذاب و سهولة التفاعل من خلبؿ الصور فيديوىات لشا لغعل بذربة التواصل أكثر بساطة ووضوحا، تليها منصة 

شرح الفيديوىات التقنية، وفرصة كبتَة لتقدلص لزتوى يعزز فهم  توى الدرئي ،مثليوتيوب ىذه الفئة مهتمة بالمح
الخدمات، ثم منصة إكس الذي استخدامها لزدود لكنو قد يكوف مؤثرا في نقل الرسائل الرسمية و السريعة، وتعتبر 

 الدهنية. و للئعلبف عن الدبادراتمنصة لينكد إف أقل استخداما، ولؽكن استخدامها في التوظيف أ

 (: يوضح مدى متابعة وتفاعل الزبائن مع حسابات المؤسسة18)رقم الجدول 

متابعة وتفاعل الزبائن مع 
 حسابات المؤسسة

 النسب المئوية التكرارات

 % 25 25 دائمًا
 % 56 56 أحياناً
 % 19 19 نادراً

 100% 100 المجموع
 

إف بيانػػػات الجػػػدوؿ أعػػػلبه توضػػػح أف التفاعػػػل مػػػع حسػػػابات مؤسسػػػة اتصػػػالات الجزائػػػر علػػػى شػػػبكة التواصػػػل      
مفػػػردة، ويليػػػو مػػػدى  56% بدجمػػػوع  56الاجتمػػاعي كانػػػت بصػػػفة متوسػػػطة، بحيػػػث بلغػػػت الإجابػػػة علػػػى أحيانػػػا 

% 19ل بصػػفة نػػادرة مفػػردة، وقػػد بلػػغ مػػدى التفاعػػ 25% بدجمػػوع 25التفاعػل بصػػفة دائمػػة بحيػػث بلغػػت نسػػبتو 
 .مفردة 19بدجموع 

لؽكن تفستَ مدى التفاعل مع حسابات مؤسسػة اتصػالات الجزائػر علػى شػبكة التواصػل الاجتمػاعي أنػو   
متوسػطا، وىػػذا يعكػػس مسػتوى التفاعػػل مػػع لزتػوى الدؤسسػػة الرقمػػي، ىػذا التفاعػػل الغػػتَ منػتظم يفسػػر بعػػدة عوامػػل 
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، إضػػافة إلذ طريقػػة تقدلؽػػو و الأسػػلوب الدعتمػػد في لزبػػائنقػػى إلذ اىتمامػػات األعهػػا، أف طبيعػػة المحتػػوى الدنشػػور لا تر 
، التواصػػل مػػع الزبػػائن، كمػػا أف توقيػػت النشػػر وعػػدد مػػرات ظهػػور الدنشػػورات في خوارزميػػات الشػػبكات الاجتماعيػػة

يتػػابع  بػػوفلز التفاعػػل، وأيضػػا لؽكػػن أف يكػػوف التفاعػػل الدتفػػاوت دلػػيلب علػػى أف الؽكػػن أف يػػؤثر علػػى مػػدى الوصػػوؿ و 
الحسػػابات بهػػدؼ الحصػػوؿ علػػى معلومػػات عنػػد الحاجػػة، مثػػل العػػروض أو حػػل الدشػػاكل التقنيػػة، دوف وجػػود رغبػػة 
دائمة في التفاعل اليومي أو الدتواصل، في الدرتبػة الثانيػة لػدينا التفاعػل بصػفة دائمػة تشػكل ىػذه النسػبة مؤشػراً إلغابيػًا 

حسػابات الدؤسسػة علػى شػبكات التواصػل الاجتمػاعي، مػن الدهػم أف  باسػتمرار مػع ةومتفاعل ةوفي زبائنعلى وجود 
رية، تليهػا التفاعػل تعزز الدؤسسة علبقتهػا مػع ىػذه الفئػة مػن خػلبؿ تقػدلص امتيػازات مثػل العػروض أو معلومػات حصػ

تمػػاد بسثػػل ىػػذه النسػػبة الزبػػائن الػػذين لا يولػػوف اىتمامػػا كبػػتَا لحسػػابات الدؤسسػػة، إمػػا بسػػبب عػػدـ الاعبصػػفة نػػادرة و 
على الشبكات الاجتماعية كمصدر للمعلومة، أو بسبب ضعف المحتوى، وىذه الفئة برتػاج إلذ برفيػز لاستكشػاؼ 

 .ىذه القنوات من خلبؿ لزتوى إبداعي ترقى تطلعاتها

 (: يوضح نوع التفاعلات التي يقوم بها الزبائن عادة مع مؤسسة اتصالات الجزائر19الجدول رقم )

بها الزبائن  التفاعلات التي يقوم
 عادة مع المؤسسة

 النسب المئوية التكرارات

 % 42.45 59 استفسارات عامة
 % 17.99 25 تقديم شكاوى

 % 26.62 37 متابعة أخبار المؤسسة
المشاركة في الاستطلاعات أو 

 الفعاليات
17 12.23 % 

 % 0.72 1 أخرى
 100% 100 المجموع

 
نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ أف الاستفسارات العامة أكثر نوع من التفاعلبت التي تقوـ بها الدؤسسة عبر      

% 26.62مفردة، أما متابعة أخبار الدؤسسة كانت نسبتها مقدرة ب  59% ما يعادؿ 42.45الدنصات بنسبة 
ة، بينما كاف للمشاركة في مفرد 25% ما يعادؿ 17.99مفردة، تليها تقدلص الشكاوى بنسبة  37ما يعادؿ 
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مفردة، اما خيارات الأخرى كانت من إجابات  17% ما يعادؿ 12.23الاستطلبعات او الفعاليات نسبة 
 .مفردة فقط 1الدبحوثتُ بدقدار 

لدا سبق، يتبتُ أف الاستفسارات العامة أكثر نوع من الفعاليات التي تقوـ بها الدؤسسة عبر الدنصات،  ستقراءًاإ     
في الحصوؿ على معلومات مباشرة وسريعة، إذ تسمح لذم بطرح تساؤلاتهم حوؿ الزبائن وىذا راجع إلذ رغبة 

الدواضيع الدتداولة التي تهمهم، لشا يعزز لستلف الجوانب الدتعلقة بخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر أو أنشطتها أو 
ها، زبائنفي التواصل، كما تساىم ىذه الفعاليات في بناء علبقة ثقة بتُ مؤسسة اتصالات الجزائر و  من الشفافية

حيث يشعر الزبائن بأف صوتهم مسموع وأف الدؤسسة حريصة عن الإجابة عن تساؤلاتهم، وتقدلص الدعلومات 
 .وس، كما تعكس كثافة ىذا الاستفسارات قدرة الدؤسسة على التفاعل و الاستجابة معاللبزمة بشكل واضح وسل

في الدرتبة الثانية لصد متابعة أخبار الدؤسسة، تظهر ىذه النسبة اىتماما ملحوظا بدواكبة جديد الدؤسسة، لشا      
ية، وتليو فئة تقدلص يدؿ على وجود بصهور رقمي نشط ومهتم بالتحديثات، مثل، العروض، الاعلبنات الرسم

الشكاوى، تواجو ىذه الفئة برديات ومشاكل تقنية وتلجأ إلذ الدنصات للتعبتَ عنها، ويدؿ ىذا أف الدؤسسة 
كما أف ىناؾ فئة الدشاركة في استطلبعات أو فعاليات، لصد  فتحت باب التفاعل والاستماع لشكاوى زبائنها،
في ىذه التفاعلبت أولوية، أو ربدا الدؤسسة لا تروج  وفلا ير  لزبائنىذه النسبة منخفضة نسبيا، لشا يدؿ على أف ا

 بشكل كافي لذذه النوع من الدشاركة.
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(: يوضح مدى تفاعل اتصالات الجزائر مع تعليقات أو شكاوى الزبائن على المنصات 20الجدول رقم )
 الرقمية

تفاعل اتصالات الجزائر مع 
 تعليقات أو شكاوى الزبائن

 النسب المئوية التكرارات

 % 10 10 دائمًا
 % 71 71 أحياناً
 % 19 19 نادراً

 100% 100 المجموع
 

نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ أف تفاعل مؤسسة اتصالات الجزائر على الدنصات الرقمية كاف بصفة متوسطة      
% 19مفردة، ويليو مدى التفاعل بصفة نادرة بنسبة  71% ما يعادؿ 71بحيث بلغت الاجابة على أحيانا ب 

 .مفردة 10% أي لرموع 10مفردة، وقد بلغت تفاعل بصفة دائما  19بدجموع 
نستنتج أف تفاعل اتصالات الجزائر على الدنصات الرقمية متوسط، وىذا يعكس ضعف في إستًاتيجية      

التواصل الرقمي للمؤسسة، خاصة في جانب التفاعل مع الزبائن فحينما يشعر الزبوف بأف شكواه لا ترقى إىتمامًا  
ثقتو بالدؤسسة، ويؤثر سلبًا على مدى  كافيًا ولا يتم الرد عليها بسرعة وفعالية، فإف ذلك قد يؤدي إلذ تراجع

رضاه عن الخدمات الدقدمة، ومن جهة أخرى فإف السلوؾ الاتصالر غتَ الدنتظم من طرؼ الدؤسسة لؽكن أف 
الزبائن  واعتمادينعكس على صورتها الرقمية، ويضعف من مكانتها خصوصا في ظل التحوؿ الرقمي الدتسارع 

ات اساسية للتواصل، تليو في الدرتبة الثانية فئة من الزبائن تعتبر أف اتصالات الدتزايد على الوسائط الرقمية كقنو 
الجزائر لا تتفاعل إلا نادرا، وىو مؤشر سلبي يؤثر على صورة الدؤسسة ويقلل من ثقة الزبائن بها، ىذا التقييم قد 

ترى شرلػة صغتَة من  ينجم عن بذارب شخصية لتجاىل الدؤسسة في الرد على شكاويهم أو التعليقات، في حتُ
الجمهور أف اتصالات الجزائر تتفاعل بشكل دائم مع متابعيها عبر الدنصات الرقمية، وىذا يعكس الجهود المحدودة 

واضحة  استًاتيجيةفي التواصل الرقمي بصفة منتظمة، وقد يرتبط ذلك بنقص الدوارد البشرية الدتخصصة، أو غياب 
 .لزتواىا وتفاعلها اليومي عبر الدنصاتلدؤسسة اتصالات الجزائر في إدارة 
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تنسجم ىذه النتائج مع ما أشار إليو لزمد أمتُ عبادنة "حيث بتُ أف الاتصاؿ الدؤسساتي في الجزائر يعالش      
من ضعف خاصة في المجاؿ الرقمي الالكتًولش، وىو ما يتجلى من خلبؿ التفاعل الرقمي الضعيف للمؤسسات 

 الجزائرية".
وشفافية مؤسسة اتصالات الجزائر في ردودىا عبر الشبكات  احترافية(: يوضح مدى 21)الجدول رقم 

 الاجتماعية

وشفافية مؤسسة  احترافية
 اتصالات الجزائر في ردودىا

 النسب المئوية التكرارات

 % 16 16 دائمًا
 % 70 70 أحياناً
 % 14 14 نادراً

 100% 100 المجموع
 
وشفافية في ردودىا، أف أغلبية إجابات  باحتًافيةنلبحظ من خلبؿ الجدوؿ، الذي لؽثل تعامل الدؤسسة      

% 16مفردة، في حتُ بلغت نسبة الذين أجابوا بدائما  70% ما يعادؿ 70الدبحوثتُ كانت بأحيانا بنسبة 
 .مفردة 14دؿ % ما يعا14مفردة، بينما الذين أجابوا بنادراً كانت نسبتهم  16بدجموع 

وشفافية في ردودىا عبر الشبكات  باحتًافيةنستنتج من خلبؿ معطيات الجدوؿ أف تعامل الدؤسسة      
لد يكن ثابتا، بل كاف يظهر في بعض الأحياف فقط ويرجع ذلك إلذ عدة عوامل، لعل أبرزىا غياب  الاجتماعية
، سواءً من حيث توقيت الردود أو الإجابة الزبائن تواصل رقمية واضحة قادرة على إدارة التفاعل مع استًاتيجية
الشفافية في الردود توحي بأف الدؤسسة لا تهدؼ فقط إلذ برستُ صورتها،  الاحتًافية، كما أف الاستفساراتعن 

زمات، فهي لا والأ الانتقاداتها، حتى في حالات زبائنبل تسعى إلذ بناء علبقة قائمة على الصدؽ والشفافية مع 
ا، حيث ترى ىذه الفئة أف مؤسسة اتصالات ىناؾ فئة أجابت بدائم، بل تتفاعل معها بإلغابيةالأسئلة تتجاىل 

الجزائر برافظ باستمرار على مستوى عاؿ من الاحتًافية والشفافية، لشا يعتٍ أف بعض زبائن الدؤسسة لديهم بذارب 
معها بكفاءة عالية، تليها فئة تشتَ أف ىناؾ جزءا  الغابية، ربدا بسبب تواصلهم الدباشر في قضايا معينة تم التعامل 
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كبتَا من الجمهور يرى أف الدؤسسة نادرا ما تتسم بالاحتًافية والشفافية، ىذه الفئة تكوف قد واجهت ردود 
 .سطحية أو متأخرة من الدؤسسة

التي أشارت إلذ أف يو دراسة خالد قاشي ورابح دارـ "تتفق نتائج ىذا الجدوؿ نسبيًا مع ما توصلت إل     
 في الاتصاؿ الدؤسساتي يساىم في برستُ الصورة الذىنية الخارجية للمؤسسة". الاحتًافية

 العوامل التي تؤثر على الصورة الذىنية للمؤسسة (:22الجدول رقم)

العوامل التي تؤثر على الصورة الذىنية 
 للمؤسسة

 بشكل كبير
بشكل 
 متوسط

بشكل 
 ضعيف

 المجموع

 سرعة الرد
 47 3 23 21 التكرار

 100% 6.4% 49.0% 44.6% النسب المئوية

 لغة الحوار واحترام الرأي
 61 5 36 20 التكرار

 100% 8.2% 59.0% 32.8% النسب المئوية

 حل المشكلات المطروحة
 39 4 20 15 التكرار

 100% 10.3% 51.3% 38.4% النسب المئوية

 الشفافية في المعلومات
 39 4 20 15 التكرار

 100% 10.2% 51.3% 38.5% النسب المئوية
نشر محتوى مفيد )توعوي، 

 إلخ(
 16 2 6 8 التكرار

 100% 12.5% 37.5% 50% النسب المئوية

عند قراءة الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف تأثتَ ردود الدؤسسة على الدنصات الرقمية والعوامل الدؤثرة على صورتها 
مفردة، مقسمة نسبتها إلذ التأثتَ بشكل كبتَ، وصلت نسبتو  61بدجموع  واحتًاـ الرأيالذىنية ىي لغة الحوار 

% كاف تأثتَه بشكل 82%، ثم ما نسبتو 59.0%، أما التأثتَ بشكل متوسط بلغت نسبتو 8. 32إلذ 
و مفردة، جاءت مقسمة كالآتي: التأثتَ بشكل كبتَ وصلت نسبت  47ضعيف، تليها سرعة الرد التي حصلت على 

كاف بشكل ضعيف ثم تليو الشفافية في   6.4%، ثم ما نسبتو 49.0%، أما بشكل متوسط بلغت نسبتو 44.6
%، بشكل 51.3%، بشكل متوسط 38.5مفردة، مقسمة كالآتي: التأثتَ بشكل كبتَ  39الدعلومات بدجموع 

%، ثم بشكل 38.4%، ثم لصد حل الدشكلبت الدطروحة مقسمة كالآتي: التأثتَ بشكل كبتَ 10.2ضعيف 
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مفردة، وجاء  16%، وفي الأختَ لصد نشر لزتوى مفيد بدجموع 10.3%، ثم بشكل ضعيف 51.3الدتوسط 
% أما ما 37.5%، التأثتَ بشكل متوسط وصلت نسبتو 50مقسم كالآتي: التأثتَ بشكل كبتَ بلغت نسبتو 

 % كاف بشكل ضعيف.12.5نسبتو 

لى أف تأثتَ ردود الدؤسسة على الدنصات الرقمية والعوامل الدؤثرة على انطلبقا لشا سبق، اتفق الزبائن ع         
صورتها الذىنية، ىي لغة الحوار واحتًاـ الرأي، لشا يعكس ثقافة الدؤسسة الاتصالية، فعندما تتبتٌ الدؤسسة لغة حوار 

دب الحوار والاستماع، راقية و واضحة، يسهم ذلك في تعزيز ثقة الجمهور بها، ولؽنحها مكانة إلغابية، كما أف أ
يبتُ مدى احتًافية الدؤسسة واىتمامها بانشغالات زبائنها، كما يعتبر ركيزة أساسية في تسيتَ الشؤوف الداخلية 
وتنظيم العلبقات بتُ موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر ،فمؤسسة بحجمها تعمل على بناء بيئة عمل قائمة على 

لغة حوار تقوـ على اللباقة، وقد  اعتمادراء الدختلفة، وتشجع الدؤسسة على الاحتًاـ الدتبادؿ ،و الانفتاح على الآ
ساىم التحوؿ الرقمي الذي تعرفو الدؤسسة في السنوات الأختَة، في برستُ أساليب الحوار، من خلبؿ الاعتماد 

في   ثم لدينا على أدوات تكنولوجية حديثة مثل الدنصات الرقمية لتبادؿ الدعلومات وتنظيم اجتماعات عن بعد،
في أسرع وقت، فعندما  موانشغالاتهالدرتبة الثانية سرعة الرد تشتَ إلذ أف الدستخدمتُ يتوقعوف تفاعلب مع مشاكلهم 

تبدو الدؤسسة استعدادىا للرد في وقت وجيز، فإنها ترسخ لدى بصهورىا انطباعا بأنها مؤسسة مسؤولة و تهتم 
الثالثة الشفافية في الدعلومات حيث بررص على تقدلص معلومات دقيقة و   بجمهورىا وتقدر وقتو، تليها في الدرتبة

كاملة، دوف تضليل، و الشفافية لا تعتٍ فقط الكشف عن الحقائق بل تتجلى في الاعتًاؼ بالأخطاء، ثم 
، خاصة عندما في الدرتبة الرابعة حلوؿ الدشاكل الدطروحة، يعتبر ىذا العنصر حاسم في بناء الثقة وتعزيز الولاء  لدينا

ويؤدي  الاستياء  يكوف الحل سريعا أما بذاىل الدشكلبت أو التعامل معها بطريقة سطحية، فقد يؤدي إلذ تراكم
وفي الأختَ لدينا نشر المحتوى الدفيد عبر الدنصات الرقمية، حيث يعتبر من الركائز  إلذ سمعة سيئة حوؿ الدؤسسة،

ناء وتعزيز صورتها الذىنية، وذلك من خلبؿ الحرص على تقدلص معلومات الأساسية التي تعتمد عليها الدؤسسة في ب
 قيمة، نصائح ولزتوى يثري معرفة الدتابعتُ .
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(: يوضح تأثير تجاىل مؤسسة اتصالات الجزائر للتفاعل عبر الشبكات الاجتماعية على 23جدول رقم )ال
 صورة الزبائن عنها

تأثير تجاىل مؤسسة اتصالات 
 الجزائر

 النسب المئوية التكرارات

 % 61 61 أعتبرىا غير مهتمة بالزبائن
 % 21 21 أتوقف عن متابعتها

 % 18 18 لا يؤثر علي
 100% 100 المجموع

 
لؽثل الجدوؿ أعلبه كيفية تأثتَ بذاىل تفاعلبت الجمهور عبر شبكات الاجتماعية على صورة الدؤسسة، حيث      

% تشتَ بأف بذاىل مؤسسة اتصالات الجزائر على تفاعلبت بصهورىا يؤدي ذلك 21لصد أكبر نسبة قدرت ب 
% فأجابوا 16 يؤثر عليهم، أما نسبة % أجابوا بأف ذلك لا18إلذ التوقف عن متابعتها نهائيًا، ثم تأتي نسبة 

 .بأنهم يعتبرونها بأنها غتَ مهتمة بالزبائن
عبر الشبكات الاجتماعية يؤدي إلذ  زبائنهايتضح أف بذاىل الدؤسسة لتفاعلبت للمعطيات،  استقراءات     

سة، في عصر التحوؿ الرقمي التوقف عن متابعتها نهائيًا، وىذا ما عبر عنو الدبحوثتُ فقد يؤثر سلبًا على سمعة الدؤس
لو دور كبتَ في تشكيل صورة الدؤسسة وطرفاً فعالًا بآرائو، وعندما تهمل الدؤسسة ىذه  الزبوفالذي أصبح فيو 

، هم واستفسارات، فإف ذلك يبتُ أف رأيمن تساؤلات  لزبائنالتفاعلبت ولا تولر لذا إىتمامًا لدا يطرحو ا لا لػتـً
من التفاعل ثم يتوقف نهائيا عن  الانسحابفي  لزبوفها ويبدأ ازبائنبتُ الدؤسسة و  وىو ما لؼلق فجوة من الثقة
 لا يؤثر فقط عن نسب الدتابعة بل أيضا على صورة الدؤسسة. الانقطاعمتابعة صفحة الدؤسسة، وىذا 

شطتُ عبر موقفا لزايدا أي أف ذلك لا يؤثر عليها، قد يكوف ىؤلاء غتَ ن لزبائنفي حتُ تتبتٌ فئة من ا     
كمصدر أساسي للتواصل مع الدؤسسة، وىناؾ   الاجتماعيةالدنصات الرقمية أو الذين لا يعتمدوف على الشبكات 

تفسر بذاىل الدؤسسة على أنو انعكاس مباشر لغياب الاىتماـ بالزبائن، وىذا التصور لػمل أبعاد سلبية  أخرىفئة 
 .ها في التعامل مع بصهورىاتؤثر على صورة الدؤسسة والانطباع العاـ حوؿ ثقافت
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تتعارض ىذه النتائج مع دراسة خالد قاشي ورابح دارـ "حيث أف ىذه الدراسة تفتًض أف الدؤسسات الجزائرية     
بررص على بناء صورة ذىنية إلغابية"، في حتُ أف نتائج الجدوؿ توحي بفشل مؤسسة اتصالا الجزائر في ذلك، 

 ر، لشا يؤثر سلبًا على صورتها.هو وىذا راجع إلذ بذاىل تفاعل الجم
(: يوضح آراء الزبائن المناسبة لتطوير تفاعل مؤسسة اتصالات الجزائر عبر الشبكات 24جدول رقم )

 الاجتماعية

آراء الزبائن لتطوير تفاعل 
 مؤسسة اتصالات الجزائر

 النسب المئوية التكرارات

 % 30 30 الاستجابة السرعة للاستفسارات
 % 21 21 المنشورجودة المحتوى 

 % 14 14 التعامل بلغة أكثر ودية
حل المشكلات بدلًا من الردود 

 الروتينية
35 35 % 

 100% 100 المجموع
 

التي يرونها الدبحوثتُ مناسبة لتطوير  الاقتًاحاتفي ضوء الدعطيات الدسجلة بالجدوؿ أعلبه، لصد أف أكثر      
تفاعل الدؤسسة عبر الشبكات الاجتماعية كانت حل الدشكلبت بدلا من الردود الروتينية، بنسبة قدرت ب 

%، ثم تليو 30ىي الدناسبة لتطوير التفاعل بنسبة  للبستفساراتالسريعة  الاستجابة%، وىناؾ من رأى أف 35
% ترى أف التعامل بلغة ودية ىو الحل الدناسب لتطوير 14%، في حتُ نسبة 21جودة المحتوى الدنشور بنسبة 

 تفاعل الدؤسسة عبر الشبكات الاجتماعية.

الأنسب لتطوير تفاعل الدؤسسة عبر الشبكات الاجتماعية ىو التًكيز  الاقتًاحنستنتج من خلبؿ ما سبق، أف      
بالردود الروتينية، ويعود ذلك إلذ تبتٍ نهج يركز على  تفاءالاكبدلًا من  زبائنعلى حل الدشكلبت التي يطرحها ال

حل الدشكلبت، حيث يشعر الزبائن بأف الدؤسسة تستمع لذم وتتعامل بجدية، إف التًكيز على حل الدشكلبت يعزز 
دمة تظهر لذم أنها مهتمة برضاىم وبجودة الخ لاحتياجاتهمالسريعة  الاستجابة، إذ أف زبائنهاالثقة بتُ الدؤسسة و 
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فرصة للمؤسسة لتحليل شكاوى  الاقتًاحيؤدي إلذ تعزيز الولاء لذا، يعتبر ىذا  الاىتماـالتي تقدمها لذم وىذا 
 ر.الجمهور بشكل أعمق، لشا يساعدىا على برستُ خدماتها بشكل مستم

لذا للمرتبة الثانية ترى فئة من الدبحوثتُ أف الاستجابة السريعة ىي أحد أعمدة لصاح التفاعل الرقمي، واحتلب       
على ألعية التوقيت في العصر الرقمي، فالتفاعل الدتأخر يعتبر بدثابة بذاىل ويؤثر سلبًا على  زبائنيعكس إلحاح ال

ألعية كبتَه لنوعية المحتوى،  الزبائنالصورة الذىنية للمؤسسة، في الدرتبة الثالثة لدينا جودة المحتوى الدنشور حيث يولر 
ىو الذي يشعر الدتابع أف الدؤسسة تقدـ لو قيمة مضافة، سواء عبر معلومات مفيدة ،نصائح تقنية، فالمحتوى الجيد 

أو تفستَات مبسطة للخدمات في حتُ الدرتبة الأختَة كانت التعامل بلغة أكثر ودية رغم أنها النسبة الأصغر فإنها 
الدؤسسة من بصهورىا، فكل ما يطلبو تشتَ إلذ بعد مهم في التفاعل الرقمي، وىو استخداـ لغة ودية تقرب 

 .الجمهور ىو نبرة لزتًمة تشعرىم بأنهم يتحدثوف مع اشخاص حقيقيتُ لا لررد حساب ولعي

 الدراسة: العامة نتائجال 

 :التاليةالنتائج  الدراسة من خلبؿ برليل البيانات كميًا وكيفيًا أفرزت     

زبائن اتصالات الجزائر لؽيلوف ويفضلوف الدعلومات ذات الطابع العملي الدباشر حيث يركزوف على الجوانب التي  -
 .احتياجاتهمتهم 
يفضل زبائن اتصالات الجزائر الشرح الدختصر الذي يرتكز على الديزات الرئيسية للخدمة، لشا يشتَ الذ تفضيلهم  -

  .للوضوح والبساطة
أكثر للوسائط البصرية، ما يعكس تفضيلهم للؤساليب الحديثة في التواصل والتفاعل مع  الزبائن ينجذبوف -

 .الدعلومة
إضافة قناة اتصالية جديدة يعتبر خطوة الغابية لبناء الثقة مع الزبائن، إضافة إلذ ذلك يدرؾ الزبائن ألعية التنويع  -

ليست كافية لوحدىا في تعزيز الثقة في الدؤسسة، لشا يشتَ إلذ أف الزبوف يركز أكثر على فعالية  هالكن ،في القنوات
 .القناة الاتصالية وجودتها

يعتبر التكامل بتُ القنوات الافتًاضية والواقعية عامل مهم في تعزيز فعالية الاتصاؿ، لكنو لا يزاؿ غتَ مطبق  -
وة في التنسيق بتُ ىذه القنوات لشا يلزـ إلذ وضع استًاتيجية مدروسة بشكل كامل، وىذا ما يشتَ إلذ وجود فج

 .وتكاملها انسجامهالضماف 
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تعد سرعة الاستجابة من أىم الأساليب لتحستُ جودة الخدمة، بحيث أف الاستجابة السريعة مع متطلباتهم  -
 .تهافيواحتًاالدؤسسة  اىتماـتعكس 

 .ة تساىم في رضا الزبائن وتعزيز صورتها الذىنيةالرد السريع لؽثل ميزة رئيسية للمؤسس -
إلا أنها لا  ؛متعددة في حل الدشكلبت بشكل أسرعرغم أف مؤسسة اتصالات الجزائر تستخدـ قنوات اتصاؿ  -

 .أكثر فعالية استجابةتزاؿ برتاج إلذ تطويرىا وتعزيزىا لضماف برقيق 
ىا لا يكفي في حل الدشكلبت بشكل أسرع بل لغب أف تشتَ نتائج الدراسة إلذ أف تعدد قنوات الاتصاؿ وحد -

 .يرافقو فعالية الرد
مؤسسة اتصالات الجزائر تعالش من مشكلة في تسيتَ قنوات الاتصاؿ الدختلفة والتفاعل مع الزبائن، ىذا يشتَ  -

  .إلذ غياب استًاتيجية اتصاؿ شاملة تراعي التكامل والتناسق بتُ القنوات
ائر بحاجة إلذ تطوير الكفاءة الاتصالية لدوظفيها وتعزيز مهاراتهم، خاصة التواصلية مؤسسة اتصالات الجز  -

 .والتقنية، ما يسمح لذم بالتفاعل عبر لستلف الوسائل الاتصالية
إف برستُ الاتصاؿ داخل مؤسسة اتصالات الجزائر لا يقتصر فقط على توفتَ الوسائل، بل يتطلب استًاتيجية  -

 .ن ثقة الزبائن مع الدؤسسةلسططة مسبقًا تعزز م
تظهر نتائج الدراسة أف سرعة الاستجابة تعد مؤشراً ىامًا يعكس كفاءة مؤسسة اتصالات الجزائر، فكلما كانت  -

 .السريعة مع الزبائن، كلما بذلى مستواىا العالر من الجاىزية في الأداء والتنظيم الاستجابةقادرة على 
في الرد فقط بل تعتمد على  ائن بدؤسسة اتصالات الجزائر لا تبتٌ على السرعةتبتُ نتائج الدراسة أف ثقو الزب -
 .والدؤسسة لزبائنالاستجابة، وعليو فهي تعتبر العامل الأبرز في بناء جسور الثقة بتُ ا ةفعالي
تظهر نتائج الدراسة أف ثقة الزبائن بدؤسسة اتصالات الجزائر تعزز بناءً على عوامل عملية، كالاستجابة السريعة  -

مع الشكاوي وفعالية الحلوؿ ومتابعتها حتى الحل النهائي، تعد ىذه العوامل من الدؤشرات القوية التي تدؿ على 
 زبائنها.قدرة الدؤسسة على كسب 

إلذ أف رغم ألعية الجانب الإنسالش والعاطفي في بيئة العمل كمحسن لتجربة الزبائن، إلا أنها  تشتَ نتائج الدراسة -
 .لا بسثل عامل أساسي في تعزيز الثقة بدؤسسة اتصالات الجزائر

لا يساىم في بناء علبقة قوية ومستدامة، وىذا ما قد يؤدي مع  زبائنهابالعلبقة الوظيفية بتُ الدؤسسة و  الاكتفاء -
 .مؤسسة اتصالات الجزائر ابذاهر الوقت إلذ تراجع في الثقة مرو 
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تكشف نتائج الدراسة أف لظط التفاعل الذي تعتمد عليو مؤسسة اتصالات الجزائر على الدنصات الرقمية غتَ  -
  .منتظم، وىذا راجع إلذ غياب استًاتيجيات للتفاعل الرقمي بشكل مستمر مع تعليقات وشكاوي الزبائن

 .ئج الدراسة أف مؤسسة اتصالات الجزائر تستخدـ الدنصات الرقمية غالبًا لأغراض إعلبمية فقطتظهر نتا -
نقص التفاعل مع التعليقات وشكاوي الزبائن عبر الدنصات الرقمية لغعل اتصالات الجزائر أكثر عرضة  -

 .السلبية وىذا ما يؤثر على سمعتها الرقمية وبناء صورة ذىنية إلغابية للبنطباعات
تشتَ نتائج الدراسة إلذ زبائن اتصالات الجزائر يدركوف ألعية جودة التفاعل عبر الشبكات الاجتماعية، لذلك  -

أصبح تطوير ىذا التفاعل يتطلب التًكيز على سياسات اتصاؿ أكثر مرونة، وذلك لتحستُ جودة العلبقة بتُ 
 .الدؤسسة والزبائن

على مدى تفاعلها وقدرتها على الاستماع لشكواىم والرد على الجمهور الرقمي يقيم حضور الدؤسسة بناءً  -
 .استفساراتهم

 :نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات 
 تزداد ثقة المواطنين في مؤسسة اتصالات الجزائر عندما تكون المعلومات  :الفرضية الأولى

 ،المقدمة ذات جودة عالية، واضحة، ودقيقة
اىتمامًا كبتَاً بالدضامتُ التي تتسم بالوضوح والدقة، ويدؿ ذلك على أف  وفيول زبائنأظهرت نتائج الدراسة أف ال   

ومن  الخدمة،الدعلومة الدقيقة التي تساعدىم على فهم  الدواطنتُ لا ينجذبوف إلذ المحتوى التًولغي بقدر ما يثمّنوف
ملبئمتها لحاجاتهم، ما ىنا، فإف ثقة الزبائن لا تبُتٌ فقط على وجود معلومة، بل على مدى موثوقيتها و 

 .كبتَبشكل   تحقق ىذه الفرضية يعكس
 يؤدي التنوع والتكامل بتُ لستلف قنوات الاتصاؿ إلذ برستُ جودة الخدمة الدقدمة من  :الفرضية الثانية

 ".طرؼ مؤسسة اتصالات الجزائر للزبائن
ىذا التنوع لد  بيّنت الدعطيات الدستخلصة من الدراسة أف الزبائن يدُركوف ألعية وجود قنوات متعددة، غتَ أف     

لا تؤدي دورىا الكامل في  يكن دائمًا متكامل بتُ القنوات، وىو ما يدؿ على أف قنوات الاتصاؿ، رغم توفرىا،
للزبوف بانتقاؿ سلس بتُ القنوات مع ضماف استمرارية برستُ الخدمة ما لد تكن منسّقة ومتكاملة، بحيث تسمح 

 .تحققت جزئيًا التالر، فإف ىذه الفرضية، نفس الدستوى من الخدمة والدعلومة
  الاستجابة للاستفسارات والشكاوى عبر قنوات الاتصال تعزز ثقة المواطنين  سرعة :الثالثةالفرضية

 ".في المؤسسة
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، كبػػتَتراجػػع مسػػتوى الثقػػة بشػػكل   أبصعػػت الػػردود النوعيػػة أف بػػطء الػػردود أو غيػػاب التفاعػػل السػػريع يػػؤدي إلذ    
، لشػا أعطػى انطباعًػا بضػعف اىتمػاـ من طوؿ مدة الرد عبر بعض القنواتفقد عبّر عدد من الدبحوثتُ عن استيائهم 

رفػػع مسػػتوى رضػػاىم  السػػريعة في بعػػض القنػػوات سػػالعت فيفي الدقابػػل، أكػػد آخػػروف أف الػػردود ، الدؤسسػػة بدطػػالبهم
حاسمػًػا في تكػػوين الانطبػػاع  لشػػا يػػبرز أف الاسػػتجابة السػػريعة ليسػػت فقػػط عػػاملًب لخدمػػة الزبػػوف، بػػل عنصػػراً .وثقػػتهم

 .تحققت الفرضية قدوعليو، فإف ىذه ، الذىتٍ عن الدؤسسة
  الإيجابي للمؤسسة مع المواطنين عبر شبكات التواصل الاجتماعي يعزز  لالتفاع :الرابعةالفرضية

 ".الصورة الذىنية للمؤسسة
يشعروف بضعف تفاعل الدؤسسة على صفحاتها الرسمية، حيث ينُشر المحتوى أحياناً  تبتُّ أف العديد من الزبائن    

سلبية، في التفاعل أدى إلذ بروز صورة ىذا النقص ات، ي أو ردود مباشرة على الاستفسار دوف وجود تواصل حقيق
ينتظروف ردودًا  يؤثر سلبًا على الثقة، وىو ما يفُهم أف الزبائن لا يكتفوف بدجرد وجود صفحة أو منشورات، بل الش

كشفت  بشكل كامل، بل الفرضية لم تتحققبذلك، فإف ىذه ، من الدؤسسةتعكس اىتمامًا  قعيةفورية، وا
 .مستوى التفاعل الرقمي ة كبتَة فيالدراسة عن فجو 
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 خاتمة:

في تػػػػوفتَ خػػػػدمات الاتصػػػػاؿ  دور مهػػػػمتضػػػػطلع بػػػػتعػػػػد مؤسسػػػػة اتصػػػػالات الجزائػػػػر مػػػػن أبػػػػرز الدؤسسػػػػات الػػػػتي      
والانتًنػػػت للمػػػواطنتُ، لشػػػا يتطلػػػب منهػػػا تواصػػػل دائػػػم مػػػع بصهورىػػػا، وفي ىػػػذا الإطػػػار يػػػبرز الاتصػػػاؿ الشػػػامل كػػػأداة 

من خػلبؿ توظيػف لستلػف وسػائط الاعػلبـ وىدا  الدؤسسة وزبائنها،أساسية تسهم في توطيد العلبقة بتُ  استًاتيجية
 .قل الدعلومة وبرستُ صورة الدؤسسة الذىنية وتعزيز الثقة بينها وبتُ زبائنهاوالاتصاؿ التقليدية والحديثة، لن

أظهػػػػرت نتػػػػائج الدراسػػػػة الديدانيػػػػة أف الاتصػػػػاؿ الشػػػػامل يسػػػػاىم في ترسػػػػيخ الثقػػػػة بػػػػتُ الدػػػػواطنتُ والدؤسسػػػػات      
يشػػػعرىم  ومتنوعػػػةوفر قنػػػوات اتصػػػاؿ متعػػػددة العموميػػػة، حيػػػث بينػػػت آراء عينػػػة مػػػن زبػػػائن اتصػػػالات الجزائػػػر أف تػػػ

 سػػػػرعة الاسػػػتجابة ومعالجػػػػة انشػػػغالات الزبػػػػائن كلهػػػا عوامػػػػل تعػػػزز مػػػػنبعملبئهػػػا، ناىيػػػػك عػػػن  للمؤسسػػػػةباىتمػػػاـ 
 مصداقية الدؤسسة في نظرىم.

 فيسػػػػاعدىا بشػػػػكل ملمػػػػوس يفي النهايػػػة لؽكػػػػن القػػػػوؿ أف تبػػػػتٍ مؤسسػػػػة اتصػػػػالات الجزائػػػر للبتصػػػػاؿ الشػػػػامل      
غػػتَ أف فعاليتػػو تظػػل مرىونػػة بدػػدى جاىزيػػة الدؤسسػػة للبسػػتثمار في برػػديث  ،قػػتهم بهػػاالتقػػرب مػػن زبائنهػػا، وتعزيػػز ث

أدواتهػػػػػػا وتكػػػػػػوين موظفيهػػػػػػا واعتمادىػػػػػػا لقنػػػػػػوات اتصػػػػػػاؿ أكثػػػػػػر فعاليػػػػػػة، كمػػػػػػا أف الاسػػػػػػتمرار في تطويرىػػػػػػا وضػػػػػػماف 
 .تدامة في أذىانهماستمراريتها، يشكل عاملب حاسما في ترسيخ الثقة بتُ الدؤسسة وزبائنها وبناء صورة إلغابية ومس
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 الموسم الجامعي:

2024/2025 

تم إعداد ىذا الاستبياف في إطار التحضتَ لنيل شهادة الداستً في الاتصاؿ والعلبقات العامة، برت عنواف "أثر 
الاتصاؿ الشامل على تعزيز الثقة بتُ الدواطنتُ والدؤسسات العمومية الخدماتية دراسة ميدانية على عينة من زبائن 

أماـ الإجابة الدناسبة،  Xاتصالات الجزائر"، لذا يرجى منكم التكرـ بالإجابة على ىذا الاستبياف عبر وضع علبمة 
علمًا أف نتائج ىذه الدراسة تتوقف على مصداقية إجابتكم واف أي معلومات ستدلوف بها سيتم التعامل معها 

 بكل سرية وىي لأغراض البحث فقط 

 شكراً لتعاونكم.
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 :البيانات الشخصية
:الجنس  
 ذكر ☐
 أنثى ☐

:الفئة العمرية  
سنة 18أقل من  ☐  

سنة 25إلذ  18من  ☐  
سنة 35إلذ  26من  ☐  
سنة 45إلذ  36من  ☐  
 46سنة فأكثر  ☐

:نمط الإقامة  
 منطقة حضرية ☐
 شبو حضرية ☐
 ريفية ☐

:مدة استخدام خدمات اتصالات الجزائر  
سنوات 3أقل من  ☐  
سنوات 6إلذ  3من  ☐  
سنوات 10إلذ  7من  ☐  
سنوات 10أكثر من  ☐  

 :المحور الأول: أثر جودة المعلومات المقدمة من مؤسسة اتصالات الجزائر على ثقة المواطنين
ىي المعلومات المقدمة من مؤسسة اتصالات الجزائر التي تهمك أكثر؟ ما.1  

 معلومات تفصيلية حوؿ نوعية الخدمات ☐
 الأسعار والعروض التًولغية ☐
 إجراءات الاشتًاؾ والتعاقد ☐
 حلوؿ الدشاكل التقنية ☐

 سياسات الخدمة والضماف ☐
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 أنشطة الدؤسسة حوؿ الدسؤولية الاجتماعية ☐
 أخرى:....................☐

كيف تفضل أن يكون أسلوب شرح الخدمات الجديدة؟.2  
 شرح لستصر مع الديزات الرئيسية ☐
 شرح تفصيلي مع كل الدعلومات ☐
 مقارنة مع الخدمات الدشابهة ☐
 عرض بذارب الدستخدمتُ ☐

 تقدلص أمثلة عملية ☐
 توضيح الأسعار والتكاليف ☐

ما ىو أفضل شكل يجذب انتباىك في تقديم معلومات الأسعار والعروض؟.3  
 عرض جداوؿ مقارنة ☐
 استخداـ رسوـ بيانية ☐
 استعراض قوائم مفصلة ☐
 تقدلص عروض تفاعلية ☐

 نشر فيديوىات توضيحية ☐
 الألواف والأشكاؿ الدستخدمة من الدؤسسة ☐

☐ .................... : أخرى   

المضامين تفضل تلقيها؟أي نوع من .4  
 برديثات عن العروض الجديدة ☐
 تنبيهات عن انقطاع الخدمة ☐

 معلومات عن برسينات الشبكة ☐
 تفصيل الدزايا والخصائص ☐

 برديثات عن التغيتَات في الأسعار ☐
 إشعارات عن الصيانة المجدولة ☐

ىل ترى أن ىذه التحديثات تلائم متطلباتك؟.5  
 بشكل كبتَ ☐
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توسطبشكل م ☐  
 بشكل ضعيف ☐

 :المحور الثاني: تأثير التنوع والتكامل بين قنوات الاتصال على جودة الخدمة
 كيف تقيم جودة الخدمة المقدمة عبر الفروع الميدانية والوكالات التجارية؟.6
 ☐جيدة 
 ☐مقبولة 
 ☐سيئة 

 ............................................................. كيف ذلك؟

. ما ىي القنوات التي تستخدمها عادة للتواصل مع المؤسسة؟7  
 البريد الإلكتًولش ☐

 (التطبيقات الذكية )مثل تطبيق الدؤسسة ☐
 الصفحات الرسمية على شبكات التواصل الاجتماعي ☐

 زيارة الوكالات التجارية ☐
 الاتصاؿ الذاتفي بدركز خدمة العملبء ☐

 موقع الويب ☐
الدفتوحةالدعارض والأبواب  ☐  

إذا قدمت المؤسسة قناة اتصال جديدة )تطبيق عملي(، كيف يؤثر ذلك على ثقتك بها؟.8  
 بشكل كبتَ ☐
 بشكل متوسط ☐
 بشكل ضعيف ☐

إلى أي درجة تعتقد أن توفر قنوات اتصال متنوعة يظُهر احترافية المؤسسة؟.9  
 بشكل كبتَ ☐
 بشكل متوسط ☐
 بشكل ضعيف ☐



 لملاحقا
 

 
122 

بين قنوات الاتصال الافتراضية والواقعية على فعالية تواصل المؤسسة؟ كيف تقيم تأثير التكامل.10  
 بشكل كبتَ ☐
 بشكل متوسط ☐
 بشكل ضعيف ☐

 ..........................................................كوضح ذل

ما الأساليب الأكثر أىمية لتحسين جودة الخدمة من وجهة نظرك؟.11  
 توفر قنوات اتصاؿ متنوعة ☐
 تكامل الدعلومات بتُ القنوات ☐

 سرعة الاستجابة ☐
 كفاءة حل الدشكلبت ☐
 تعامل الدوظفتُ ☐

☐ .................... : أخرى   

 12.ىل ساىم استخدامك لقنوات اتصال متعددة في حل مشكلتك بشكل أسرع؟
 بشكل كبتَ ☐
 بشكل متوسط ☐
 بشكل ضعيف ☐

استخدام قنوات الاتصال المختلفة؟ما ىي أكبر التحديات التي تواجهها عند  .13 
 عدـ توافق الدعلومات بتُ القنوات ☐

 صعوبة الربط بتُ النصوص والصور والفيديوىات ☐
 صعوبة الانتقاؿ بتُ القنوات ☐

 بطء الاستجابة ☐
 نقص الدعم الفتٍ ☐

☐ .................... أخرى   

 :المحور الثالث: سرعة الاستجابة للشكاوى والاستفسارات
ما متوسط وقت الانتظار للرد على شكواك / استفساراتك؟.14  

ساعة 24أقل من  ☐  
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أياـ 6إلذ  1من  ☐  
 أكثر من أسبوع ☐

 لا توجد استجابة أبدًا ☐

ما مدى رضاك عن سرعة استجابة المؤسسة؟.15  
 بشكل كبتَ ☐
 بشكل متوسط ☐
 بشكل ضعيف ☐

كفاءة المؤسسة؟  ىل تعتقد أن سرعة الاستجابة تعد مؤشرًا مهمًا على.16  
 موافق ☐
 لزايد ☐
 معارض ☐

إذا كانت الاستجابة سريعة ولكن غير فعالة، كيف يؤثر ذلك على ثقتك؟.17  
 يقلل ثقتي حتى مع السرعة ☐
 السرعة أىم من الفعالية ☐

 لا أىتم بالسرعة إذا كانت الاستجابة غتَ مفيدة ☐

ما ىي أىم العوامل التي تعزز ثقتك بالمؤسسة؟.18  
ة الرد على الشكاوىسرع ☐  
 وضوح الإجراءات الدتبعة ☐
 توفر حلوؿ عملية ☐
 تعاطف الدوظفتُ ☐

 متابعة الدشكلة حتى الحل النهائي ☐

 ما أىم التوصيات التي تقترحها لتعزيز سرعة استجابة المؤسسة؟.19
........................................................................................ 
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 :المحور الرابع: تفاعل المؤسسة عبر شبكات التواصل الاجتماعي
ما المنصة الاجتماعية التي تفضلها للتفاعل مع اتصالات الجزائر؟.20  

 فيسبوؾ ☐
 إنستغراـ ☐

 إكس )تويتً سابقًا (☐
 لينكد إف ☐
 يوتيوب ☐

 أخرى:....................☐

ما مدى متابعتك وتفاعلك مع حسابات المؤسسة على شبكات التواصل؟.21  
 دائمًا ☐
 أحياناً ☐
 نادراً ☐

ما نوع التفاعلات التي تقوم بها مع المؤسسة عبر ىذه المنصات؟.22  
 استفسارات عامة ☐
 تقدلص شكاوى ☐

 متابعة أخبار الدؤسسة ☐
 الدشاركة في استطلبعات أو فعاليات ☐
 أخرى :.................... ☐

ما مدى تفاعل المؤسسة مع تعليقات أو شكاوى الزبائن على المنصات الرقمية؟.23  
 دائمًا ☐
 أحياناً ☐
 نادراً ☐

كيف تؤثر ردود المؤسسة الإيجابية )إعجاب، تعليق، شكر( على صورتك الذىنية عنها؟.24  
 بشكل كبتَ ☐
 بشكل متوسط ☐
 بشكل ضعيف ☐
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ىل تلاحظ أن المؤسسة تتعامل باحترافية وشفافية في ردودىا عبر الشبكات الاجتماعية؟.25  
 دائمًا ☐
 أحياناً ☐
 نادراً ☐

ما ىي العوامل التي تؤثر أكثر على الصورة الذىنية للمؤسسة؟.26  
 سرعة الرد ☐

 لغة الحوار واحتًاـ الرأي ☐
 حل الدشكلبت الدطروحة ☐
 الشفافية في الدعلومات ☐

 نشر لزتوى مفيد )توعوي، إلخ (☐
 أخرى:...................☐

إذا تجاىلت المؤسسة تفاعلاتك على الشبكات الاجتماعية، كيف يؤثر ذلك؟.27  
 أعتبرىا غتَ مهتمة بالزبائن ☐
 أتوقف عن متابعتها ☐
 لا يؤثر علي ☐

☐ .................... : أخرى   

ما الذي تراه مناسبًا لتطوير تفاعل المؤسسة عبر الشبكات الاجتماعية؟.28  
 الاستجابة السريعة للبستفسارات ☐

 جودة المحتوى الدنشور ☐
 التعامل بلغة أكثر ودية ☐

 حل الدشكلبت بدلًا من الردود الروتينية ☐
 أخرى:....................☐

 ما ىي اقتراحاتك لتحسين التواصل بين المؤسسة والمواطنين؟.29
................................................................................................. 
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