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ان   كر والعرف 
 الش 

 الحمد لله وبفضله تتم الصالحات أما بعد

 "من لا يشكر الله لا يشكر الناس"

 أشكر الله سبحانه وتعالى الذي وفقنا لهذا لإنجاز هذا العمل المتواضع

 نقدم جزيل الشكر والتقدير 

 تفضّل ذي" أطال الله في عمرك وأمدك بتوفيقه السينربوح يا" اضل ا الفنإلى أستاذ

 بالإشراف على هذه الدراسة

شكرا وألف شكر بعد قطرات المطر على ما قدمه لنا من نصائح وما بذله من 

 مجهودات وإرشادات لإنجاز هذا العمل

نشكر كل أستاذ وأستاذة درستنا يوما ما في مسارنا الدراس ي وتعلمنا منهم حرفا أفادنا 

 لكم منا جزيل الشكر والتقدير.
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هداء  الإ 

ع دتياسىىىىى غتا   ىىىىىاياللىىىىى ا ىىىىى االع ىىىىى االىىىىى ااغىىىىىياالض للىىىىىراسىىىىى    ا   ىىىىىيا  ىىىىى ا ىىىىى

  ىىىىىملحا بىىىىىك ياصىىىىىكنكاتياالنىىىىى د رااءىىىىىحالىىىىىياالءىىىىىك االىىىىى  اا ىىىىى  ا  سمىىىىىيا اللىىىىىكا

الاىىىىىياتبيىىىىىبانءىىىىىياالاعىىىىى ال ىىىىىياغءىىىىىيااىىىىى اال ىىىىى ا ا غاءىىىىى  ا ا ىىىىى  ا اا اس   ىىىىىيا

  س ز ياالن را الع للراس ااغي

 اللياس   يياااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

 اخطىىىىىك اس  للمىىىىىراد صىىىىىياس اىىىىى  عرانىىىىى ااا  صىىىىى زان ل  ىىىىى ال ىىىىى ال  ىىىىىرااىىىىى  ا ل ىىىىى

 اجاه دا ا ااغ 

 ال ااخكتيا اخكاتيااااااااااااااااااااااااااااااااااا

ا ىىىىا االءعبىىىىراال  ىىىى يا الىىىىكن االىىىى  ا اسا ىىىىحا ىىىىك يااءىىىىا الىىىىياالع   ىىىىراالاىىىىياتبء ءىىىىيا

المىىىىىك ا الىىىىىكلبا ت لطءىىىىىياص لب  ىىىىىرا ا نابىىىىى االلىىىىى  اال ىىىىى ان ىىىىى ااىىىىى ا ىىىىىي ا اا ىىىىى  ا

  ااا اسكس اغ  اء ا سكلعانء اا ا ك 

 ال اا  ت تياا ل   اااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

 اىىىىىى ااالىىىىىى  ا از نىىىىىىا اللىىىىىى ا ىىىىىى االىىىىىىاع  ا اءىىىىىىا اغءىىىىىى  ا ال ىىىىىى ااىىىىىى االامىىىىىىكس ا ا 

ا ىىىىىى   ا  سمىىىىىىياصىىىىىى لع  ا البع لىىىىىىرالىىىىىىتاا يىىىىىى ال ىىىىىى   اغىىىىىى ا للىىىىىىحا   ىىىىىى  ا اا ا

 سصزس  اخل االصزا 

الىىى ااىىى اغىىىتااىىى  الىىى اال  ىىى ان ىىىياالىىى ااىىى ااىىىكسمرا ىىىكغحالىىىياسىىىكاالعىىىك االىىى ااىىى ا

ا بىىىىرا ل ىىىىرا ىىىىصعاءياالىىىى ااىىىىى اغىىىىتا ىىىى  ك يا لىىىىكاص لىىىىىكن  االىىىى ااىىىى انبىىىى  ا ا لىىىىىرا

 ك   ا   اال  اجبلع ال  ا اجز اغتاالءص حت

 اخلىىىىىىى ااا ىىىىىىى  ا اا اسصعىىىىىىى اي ااالااىىىىىىى ناا ىىىىىىىاب ا االءص  ىىىىىىى تيا ا اسىىىىىىىكلمءيا ا

لبىىىىى انىىىىىكاخلىىىىى ااىىىىىرحادسءىىىىىيا د لىىىىى  ا ا اس زلءىىىىىياالمىىىىىك  ان ىىىىى ا داالصبلىىىىى ال ىىىىى ا

 غتاا  ال ال  ان ي

 

 هدى                                                                                                                                                                                 
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 ملخص الدراسة: 

دور الاتصدددددددددددددال الرقمددددددددددددد  وعلاقتددددددددددددد  فددددددددددددد  تحسددددددددددددد ن  هدددددددددددددد  لددددددددددددد   الدراسدددددددددددددة  لددددددددددددد  معرفدددددددددددددةت
 . ، ولتحق ددددددددددا لدددددددددد   اللدددددددددددا  اعتمدددددددددددنا ف هددددددددددا علدددددددددد  ات ددددددددددا  المددددددددددنه الخدمددددددددددة المقدمددددددددددة للمدددددددددد من ن

علددددددددددد  دراسدددددددددددتنا ، واسدددددددددددتعملنا  البنائيدددددددددددة الو ي يدددددددددددةالوصدددددددددددإ  محددددددددددداول ن  سدددددددددددقا  مرت ددددددددددد ا  ن ريدددددددددددة 
 . الداة الاستبيان لجمع البيانا  الت  تضمنت أربعة محاور رئيسية

فددددددددد  مإدددددددددردة مدددددددددن أصددددددددد  مجتمدددددددددع بحددددددددد  تحددددددددددد  85وز  الاسدددددددددتبيان علددددددددد  ع ندددددددددة قصدددددددددد ة قوامهدددددددددا 
ا  الاسدددددددددددددددتبيان ، و بعدددددددددددددددد تحل ددددددددددددددد   جابدددددددددددددددامددددددددددددددد  وعاملدددددددددددددددة ع  100والددددددددددددددد ي قددددددددددددددددر   عمدددددددددددددددال  

وباسددددددددددددتخدام السددددددددددددال ا الإبصددددددددددددائية م دددددددددددد  الت ددددددددددددرار والنسددددددددددددا  spssوتإريغهددددددددددددا فدددددددددددد   رنددددددددددددام  ال
أ هددددددددددر  البيانددددددددددا  أن الصددددددددددندوا  عتمددددددددددد بشددددددددددك  واسددددددددددع علدددددددددد  الوسددددددددددائ  الرقميددددددددددة فدددددددددد  المئويددددددددددة، 

تسددددددددد  ر أعمالددددددددد  ال وميدددددددددة. ب ددددددددد  أفددددددددداد مدددددددددن المدددددددددو إ ن أنهدددددددددم  سدددددددددتخدمون الحاسدددددددددو  فددددددددد   نجددددددددداز 
ومددددددددن جهددددددددة أعددددددددرا، تددددددددم الت ك ددددددددد علدددددددد  الاسددددددددتخدام الواسددددددددع ل  اقددددددددا  الشددددددددإا   ، العمددددددددال الإداريددددددددة

الدددددددددددددددددد ي اعتبدددددددددددددددددر  أداة لتسدددددددددددددددددده   الحصدددددددددددددددددول علدددددددددددددددددد   CNAS Elhanaaوالموقدددددددددددددددددع الإل ترونددددددددددددددددد  
تو يددددددددددددئ واسددددددددددددع للوسددددددددددددائ  الرقميددددددددددددة: أ هددددددددددددر  الدراسددددددددددددة أن الصددددددددددددندوا  الخدددددددددددددما  عددددددددددددن بعددددددددددددد.

 عتمددددددددد علدددددددد  ب مددددددددة متنوعددددددددة مددددددددن الدوا  الرقميددددددددة فدددددددد  تسدددددددد  ر أعمالدددددددد  ال وميددددددددة، بمددددددددا فدددددددد  ذلدددددددد  
الحواسددددددددددددد ا، ال ابعدددددددددددددا ، الماسدددددددددددددحا  الضدددددددددددددوئية، الشا دددددددددددددا  الإل ترونيدددددددددددددة، وب اقدددددددددددددا  الشدددددددددددددإا ، 
 ضدددددددددددددافة  لددددددددددددد  الاسدددددددددددددتعانة بدددددددددددددالموقع الإل ترونددددددددددددد  الرسدددددددددددددم  ومنصدددددددددددددا  التواصددددددددددددد  الاجتمددددددددددددداع  

 لتسه   الخدما  الإدارية والتواص  مع العملا .
 

دور/ الاتصاااااااااااااال الرقماااااااااااااي / تحساااااااااااااين الخدماااااااااااااة/ الماااااااااااااؤمنين  الكلماااااااااااااات المفتاحياااااااااااااة :
 اجتماعيين/ الصندوق الوطني للضمتن الاجتماعي.
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. 
Abstract: 

This study aims to explore the role of digital communication and its relationship 

to improving the quality of services provided to insured individuals. To achieve 

these objectives, we adopted the descriptive method, attempting to apply the 

foundations of the structural-functional theory to our research. The data collection 

was conducted using a questionnaire that covered four main axes. 

The questionnaire was distributed to a purposive sample of 85 individuals out of 

a total research population of 100 employees. After analyzing the responses and 

processing them using SPSS (version 26) and employing statistical methods such 

as frequencies and percentages, the data revealed that the National Social Security 

Fund (CNAS) extensively relies on digital tools in managing its daily operations. 

Employees reported frequent use of computers to accomplish administrative 

tasks. Additionally, the study highlighted the widespread use of the "Chifa" health 

insurance cards and the CNAS Elhanaa website, which was considered an 

effective tool for facilitating remote access to services. 

The study confirmed a broad adoption of digital tools, with the CNAS agency 

utilizing a diverse range of technologies including computers, printers, scanners, 

electronic displays, health insurance cards, as well as the official website and 

social media platforms. These tools were found to contribute significantly to 

improving administrative services and communication with clients. 

Keywords: Role / Digital Communication / Service Improvement / Socially 

Insured Individuals / National Social Security Fund (CNAS) 
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ف     الت ورا  الت نولوجية المتسارعة الت   شهدلا العالم ال وم، أص ح الاتصال الرقم   شك  رك  ة 

عدماتها أسدداسددية ف  مختلق الق اعا ، لاسدديما ف  الم سددسددا  الخدمية الت  تسددع   ل  تحسدد ن جودة 

ورفع مسددددتوا رضددددا المتعامل ن. وقد أضددددح  تو يئ تقنيا  الاتصددددال الرقم  ضددددرورة ملحة تإرضددددها 

التحولا  الرقمية، ب   تسددددددددع  الم سددددددددسددددددددا   ل  مواك ة ل ا التحول بما  ع ز من فعال تها ويضددددددددمن 

 .تواصلاا أك ر مرونة وفاعلية مع جمهورلا الداعل  والخارج 

ا بالغاا لتحدي  تعد م سدددددددسدددددددا  الضدددددددمان الاجتما ع  من   ن الم سدددددددسدددددددا  العمومية الت  أولت التماما

قنواتها الاتصددالية، من علال تبن  وسددائ  رقمية تهد   ل  تسدده   المعاملا  وتحسدد ن الخدمة المقدمة 

للم من ن. وف  ل ا السدددددياا، تندرس دراسدددددتنا الت  ت ح  ف  دور الاتصدددددال الرقم  ف  تحسددددد ن الخدمة 

 –، من علال دراسددددة م دانية بالصددددندوا الوطن  للضددددمان الاجتماع  للعمال الجرا  المقدمة للم من ن

وكالة توقر ، باعت ار  م سدددددددسدددددددة ب وية تقدم عدما  اجتماعية بسددددددداسدددددددة و ددددددد   يومية لمختلق فئا  

 .المجتمع

تن لا ل   الدراسدددة من   دددكالية رئيسدددية مإادلا: ما مدا مسدددالمة الاتصدددال الرقم  ف  تحسددد ن جودة 

دمة المقدمة للم من ن بالصدددندوا الوطن  للضدددمان الاجتماع  وكالة توقر ر وتتإر  عنها جملة من الخ

السددددددئلة الإرعية الت  تتناول طبيعة الوسددددددائ  الرقمية المسددددددتخدمة، مدا تإاع  الم من ن معها، وكإا ة 

 .  من الاتصالل   الوسائ  ف  تقد م الخدمة، بالإضافة  ل  التحد ا  الت  تع ا فاعلية ل ا النو 

وت تسدددد  ل   الدراسددددة ألمية علمية وعملية، فه  تسددددع   ل  الإسددددهام ف  الد يا  المتعلقة بالاتصددددال 

الرقم  ف  الم سدددسدددا  الخدمية من جهة، وتقد م توصددديا  عملية للم سدددسدددا  ذا  ال ابع الاجتماع  

ف  ل   الدراسدددددددددددددددة عل  من جهة أعرا، بغرض تحسدددددددددددددد ن أدائها وت وير قنواتها الرقمية. وقد اعتمدنا 



 مقدمة
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المنه  الوصدددإ  باعت ار  النسدددا لتحل   الواقع الاتصدددال  داع  الم سدددسدددة المدروسدددة، مسدددتع ن ن ب داة 

الاسددددددددددتبيان لتجميع المع يا  من ع نة من الم من ن والمتعامل ن مع الوكالة،  ل  جانا تحل   الو ائا 

الرسمية والرقمية.
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 الاشكالية: 

لعصدددددددددر الحدددددددددال  ضدددددددددرورة بتميدددددددددة تمل هدددددددددا مت ل دددددددددا  الحيددددددددداة الاجتماعيدددددددددة  عدددددددددد الاتصدددددددددال فددددددددد  ا
والماد دددددددددة لمنسدددددددددان، ولدددددددددم  عدددددددددد مدددددددددن ال ماليدددددددددا  التددددددددد   مكدددددددددن الاسدددددددددتغنا  عنهدددددددددا، سدددددددددوا  علددددددددد  
مسدددددددددددددتوا الفددددددددددددددراد أو الم سسدددددددددددددا . فقددددددددددددددد  دددددددددددددهد مإهددددددددددددددوم الاتصدددددددددددددال تحددددددددددددددو لاا جددددددددددددد رياا داعدددددددددددددد  

السدددددددددددإ  لتحديدددددددددددد الم سسددددددددددا ،  ذ لدددددددددددم  عدددددددددددد مجدددددددددددرد أداة رسدددددددددددمية موجهدددددددددددة مدددددددددددن العلددددددددددد   لددددددددددد  
الدا  وتوجيدددددددددد  المرأوسدددددددددد ن،  دددددددددد  أضددددددددددح  وسدددددددددد لة اسددددددددددتراتيجية لبنددددددددددا  علاقددددددددددا  تإاعليددددددددددة مددددددددددع 
المحددددددددددددديا وتحق دددددددددددددا اللددددددددددددددا  بكإدددددددددددددا ة وفعاليدددددددددددددة. ويددددددددددددد ت  لددددددددددددد ا التغ دددددددددددددر نتيجدددددددددددددة للت دددددددددددددورا  
المجتمعيدددددددددددددة المتسدددددددددددددارعة وال دددددددددددددورا  الت نولوجيدددددددددددددة المتلابقدددددددددددددة، التددددددددددددد  دفعدددددددددددددت بالعدددددددددددددالم نحدددددددددددددو 

دددددددد ا جديدددددددددة مددددددددن التإاعدددددددد  داعدددددددد  فضددددددددا  افتراضدددددددد  مددددددددواز  للواقددددددددع، رقمنددددددددة  دددددددداملة، أفددددددددرز  أنماطا
 مما فتح آفاقاا غ ر مسبوقة أمام الفراد والم سسا  عل  بد سوا .

ل، أصددددددددددد حت الم سسدددددددددددا ، ولا سددددددددددديما العموميدددددددددددة منهدددددددددددا، م ال دددددددددددة  وفددددددددددد  عضدددددددددددم لددددددددددد ا التحدددددددددددو 
ماس بمواك ددددددددددددة لدددددددددددد   الديناميكيددددددددددددة الاتصددددددددددددالية الجديدددددددددددددة، لتجدددددددددددداوز الن ددددددددددددرة ال لاسدددددددددددديكية والانددددددددددددد

فددددددددددد  محي هدددددددددددا بإعاليدددددددددددة. فاله ئدددددددددددا  الإداريدددددددددددة، بصدددددددددددإتها أنسددددددددددداقاا اجتماعيدددددددددددة مإتوبدددددددددددة، تتددددددددددد  ر 
وتتإاعدددددددددد  مددددددددددع   ئتهددددددددددا، وتضددددددددددم فئددددددددددا  بشددددددددددرية ترب هددددددددددا علاقددددددددددا  تحكمهددددددددددا قددددددددددوان ن تن يميددددددددددة 
تسدددددددددع  لتحق دددددددددا ألددددددددددا  محدددددددددددة. وفددددددددد   ددددددددد  لددددددددد   المع يدددددددددا ،  غددددددددددو الاتصدددددددددال الرقمددددددددد  أداة 

سسددددددددة، رغددددددددم التحددددددددد ا  التدددددددد  تواجههددددددددا عاصددددددددة فدددددددد  محوريددددددددة فدددددددد   نددددددددا  الصددددددددورة ال لنيددددددددة للم  
ددددددددد  الق ددددددددا  العددددددددام، الدددددددد ي يتم دددددددد   دددددددد ا  الت ي ددددددددئ مقارنددددددددة بالق ددددددددا  الخددددددددا ، المددددددددر الدددددددد ي  عق 

 من مهمة تع ي  ال قة وتحس ن جودة العلاقة مع الجمهور.

فدددددددددد  السددددددددددياا ذاتدددددددددد ، لددددددددددم تعددددددددددد الم سسدددددددددددا  ال ددددددددددوم  سددددددددددوا  كانددددددددددت تابعددددددددددة للق ددددددددددا  العدددددددددددام أو 
لاعتمددددددددداد فقدددددددددا علددددددددد  الوسدددددددددائ  التقل د دددددددددة فددددددددد  تسددددددددد  ر علاقاتهدددددددددا مدددددددددع الخدددددددددا  قدددددددددادرة علددددددددد  ا

محي هدددددددددا،  ددددددددد  بدددددددددا  مدددددددددن الضدددددددددروري الت يدددددددددئ مدددددددددع مسدددددددددتجدا  العصدددددددددر الرقمددددددددد  مدددددددددن عدددددددددلال 
ت دددددددددددوير اسدددددددددددتراتيجيا  اتصدددددددددددال فعالدددددددددددة تعتمدددددددددددد علددددددددددد  الت نولوجيدددددددددددا، وتسدددددددددددمح  تقدددددددددددد م عددددددددددددما  

رورة أك دددددددددددر كإدددددددددددا ة ومروندددددددددددة وجدددددددددددودة. فدددددددددددالتحول الرقمددددددددددد  لدددددددددددم  عدددددددددددد عيددددددددددداراا،  ددددددددددد  أصددددددددددد ح ضددددددددددد
 استراتيجية لضمان استمرارية الدا  ومواك ة مت ل ا  العصر الحدي .

ومدددددددددع ت ايدددددددددد الاعتمددددددددداد علددددددددد  لددددددددد   الوسدددددددددائ ،  دددددددددرز  تسددددددددداألا  جولريدددددددددة بدددددددددول مددددددددددا فعاليدددددددددة 
مدددددددددة، وعاصدددددددددة عندددددددددد مقارندددددددددة أسدددددددددال ا  الاتصدددددددددال الرقمددددددددد  فددددددددد  تحسددددددددد ن نوعيدددددددددة الخددددددددددما  المقد 



 الإطار المنهج  للدراسة

21 
 

صِدددددددددق بالب روقراطيدددددددددة والددددددددد ا ، والق دددددددددا  تقدددددددددد م الخدمدددددددددة  ددددددددد ن الق دددددددددا  العدددددددددام، الددددددددد ي ل المدددددددددا و 
الخددددددددددددا  الدددددددددددد ي يتم دددددددددددد  عددددددددددددادة بالمرونددددددددددددة والسددددددددددددع  نحددددددددددددو الا ت ددددددددددددار والاسددددددددددددتجابة السددددددددددددريعة 

 لابتياجا  ال بائن.

مدددددددددددددة الإ دددددددددددددكالية : كيدددددددددددددئ  سدددددددددددددالم الاتصدددددددددددددال الرقمددددددددددددد  فددددددددددددد  تحسددددددددددددد ن جدددددددددددددودة الخددددددددددددددما  المقد 
 رللم من ن بصندوا الوطن  للضمان الاجتماع  للعمال الاجرا   وكالة تقر 

 الأسئلة الفرعية: .1
مددددددددددددا لددددددددددددو واقددددددددددددع الاتصددددددددددددال الرقمدددددددددددد  المسددددددددددددتخدم فدددددددددددد  صددددددددددددندوا الددددددددددددوطن  للضددددددددددددمان  .1

 اجتماع   وكالة تقر ر

كيدددددددددددددئ  سدددددددددددددالم الاتصدددددددددددددال الرقمددددددددددددد  فددددددددددددد  تحسددددددددددددد ن الخددددددددددددددما  بصدددددددددددددندوا الددددددددددددددوطن   .2
 للضمان اجتماع   وكالة تقر ر

مدددددددددداتق يم العددددددددددامل ن بالاتصددددددددددال الرقمدددددددددد  وكي يددددددددددة  تدددددددددد   ر  علدددددددددد  ادائهددددددددددم الددددددددددو يإ  فدددددددددد   .3
 ندوا الوطن  للضمان اجتماع   وكالة توقر رص

 الاسباب اختيار الموضوع : .2
 اسباب الذاتية:  .1
ل الرقمددددددددددددددددد  ودور  فددددددددددددددددد  ت دددددددددددددددددوير أدا   ● التمدددددددددددددددددام  الشخصددددددددددددددددد  بمجدددددددددددددددددال التحدددددددددددددددددو 

 الم سسا  العمومية.

رغبتدددددددددددد  فدددددددددددد  فهددددددددددددم أعمددددددددددددا  ليددددددددددددا  الاتصددددددددددددال الرقمدددددددددددد  وتدددددددددددد   ر  علدددددددددددد  جددددددددددددودة  ●
 الخدما  الإدارية.

صدددددددددددعوبا  التددددددددددد  يواجههدددددددددددا المواطندددددددددددون عندددددددددددد اطلاعددددددددددد  المسدددددددددددبا علددددددددددد  بعددددددددددد  ال ●
 تعاملهم مع وكالة الصندوا الوطن  للضمان الاجتماع   توقر .

الددددددددددة لتحسدددددددددد ن العلاقددددددددددة  ● قندددددددددداعت  بدددددددددد ن الاتصددددددددددال الرقمدددددددددد   مكددددددددددن أن  كددددددددددون أداة فع 
   ن الإدارة والمواطن.

ددددددددددن مددددددددددن مسددددددددددتوا الخدددددددددددما   ● سددددددددددع   للمسددددددددددالمة فدددددددددد  اقتددددددددددراح بلددددددددددول عمليددددددددددة ت حس 
مة للم من ن.  المقد 

رغبتددددددددددد  فددددددددددد  الدددددددددددربا  ددددددددددد ن المعرفدددددددددددة الن ريدددددددددددة والت ب دددددددددددا الم ددددددددددددان  مدددددددددددن عدددددددددددلال  ●
 دراسة بالة واقعية.

 .لدي  ف  مجال الإدارة الإل ترونية والتس  ر العصري للم سسا  وجود التمام مهن  ●
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 الاسباب الموضوعية: .2
   ت ايدددددددددددد ألميدددددددددددة التحدددددددددددول الرقمددددددددددد  فددددددددددد  الم سسدددددددددددا  العموميدددددددددددة، وعاصدددددددددددة فددددددددددد  ق دددددددددددا

 الضمان الاجتماع .

   الدددددددددددددور ال ب ددددددددددددر الدددددددددددد ي يلع دددددددددددد  الاتصددددددددددددال الرقمدددددددددددد  فدددددددددددد  تحسدددددددددددد ن جددددددددددددودة الخدددددددددددددما
 وتقريا الإدارة من المواطن.

   سددددددددددددع  الصددددددددددددندوا الددددددددددددوطن  للضددددددددددددمان الاجتمدددددددددددداع   لدددددددددددد  تحدددددددددددددي  أسددددددددددددال ا العمدددددددددددد
 والتواص  مع الم من ن اجتماعياا.

  وجددددددددددود تحددددددددددد ا  وصددددددددددعوبا  م دانيددددددددددة فدددددددددد  تقددددددددددد م الخدددددددددددما  ب ريقددددددددددة تقل د ددددددددددة تدددددددددد  ر
 ا المرتإق ن.سل اا عل  رض

  قلدددددددددددة الدراسدددددددددددا  الت بي يدددددددددددة المحليدددددددددددة التددددددددددد  تسدددددددددددل ا الضدددددددددددو  علددددددددددد  فعاليدددددددددددة الاتصدددددددددددال
 الرقم  ف  الم سسا  الاجتماعية.

 
 المية الدراسة:  .3

ت تسددددددددددا لدددددددددد   الدراسددددددددددة ألم تهددددددددددا مددددددددددن تسددددددددددلي ها الضددددددددددو  علدددددددددد  تدددددددددد   ر وسددددددددددائ  الاتصددددددددددال 
دارة الحدي ددددددددددددددددددة فددددددددددددددددددد  تحسدددددددددددددددددد ن كإدددددددددددددددددددا ة الدا  الإداري، وتسدددددددددددددددددده   التواصددددددددددددددددددد   ددددددددددددددددددد ن الإ

والمددددددددددواطن ن، بالإضددددددددددافة  لدددددددددد  ت سدددددددددديا الإجددددددددددرا ا  وتقل دددددددددد  الوقددددددددددت والجهددددددددددد. كمددددددددددا تهددددددددددد  
دددددددددن   لدددددددد  تحديدددددددددد نقدددددددددا  القدددددددددوة ومددددددددواطن القصدددددددددور فددددددددد  ا ليدددددددددا  الرقميددددددددة الحاليدددددددددة، ممدددددددددا  مك 
مدددددددددن اقتدددددددددراح بلدددددددددول وتوصددددددددديا  عمليدددددددددة قا لدددددددددة للتنإ ددددددددد ، تتضددددددددداعق ألميدددددددددة الدراسدددددددددة كونهدددددددددا 

لمدددددددددددواطن، وتسدددددددددددالم فددددددددددد  تع يددددددددددد  جدددددددددددودة دراسدددددددددددة م دانيدددددددددددة تددددددددددد  ر م ا دددددددددددرة علددددددددددد  بيددددددددددداة ا
الخدددددددددما  العامددددددددة و قددددددددة الجمهددددددددور بالم سسددددددددة. كمددددددددا تقدددددددددم  يمددددددددة علميددددددددة مددددددددن عددددددددلال   ددددددددرا  
ال حددددددددددد  الكددددددددددداد م  فددددددددددد  مجدددددددددددال الإدارة الإل ترونيدددددددددددة والتحدددددددددددول الرقمددددددددددد  ضدددددددددددمن السدددددددددددياا 

 .الج ائري 

 الدا  الدراسة:  .4
التعدددددددددددددر  علددددددددددددد  طبيعدددددددددددددة الاتصدددددددددددددال الرقمددددددددددددد  المسدددددددددددددتخدم فددددددددددددد  صدددددددددددددندوا الدددددددددددددوطن     ✔

 للضمان اجتماع   وكالة تقر .

توضدددددددددديح عصددددددددددائص ومم دددددددددد ا  الاتصددددددددددال الرقمدددددددددد  فدددددددددد  صددددددددددندوا الددددددددددوطن  للضددددددددددمان  ✔
 اجتماع   وكالة تقر 

علدددددد  تق دددددديم العددددددامل ن للاتصددددددال الرقمدددددد  فدددددد  تدددددد   ر  علدددددد  ادائهددددددم الددددددو يإ   ال شددددددق ✔
 ف  صندوا الوطن  للضمان اجتماع   وكالة تقر .
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 مفاهيم ومصطلحات الدراسة: .5
 الاتصال:  ⮚

فدددددددد  اللغدددددددددة العربيددددددددة أعددددددددد   كلمددددددددة اتصدددددددددال مددددددددن الإعددددددددد  اتصدددددددد  ومدددددددددن الاسددددددددم الوصددددددددد   ة:لغدددددددد
أي وصددددددددددددددد  الشددددددددددددددد   بالشددددددددددددددد   وصدددددددددددددددلا بمعنددددددددددددددد  نقددددددددددددددد  المعلومدددددددددددددددا  والمعدددددددددددددددان  والف دددددددددددددددار 
والمشددددددددداعر  ددددددددد ن ا نددددددددد ن أو أك دددددددددر لتحق دددددددددا لدددددددددد  مدددددددددا وغدددددددددرض معددددددددد ن، وقدددددددددد جدددددددددا  عدددددددددن ايدددددددددن 

ن، من ددددددددددور فدددددددددد  لسددددددددددان العددددددددددر : " وصدددددددددد  الشدددددددددد   وصددددددددددلا وصددددددددددلة، والوصدددددددددد  ضددددددددددد الهجددددددددددرا
  .1ووص  الش    ل  الش   وصولا ووص   لي  أي انته   لي  وبلغ 

وتعندددددددددددد  المشدددددددددددداركة  Communus ن كلمددددددددددددة اتصددددددددددددال كلمددددددددددددة مشددددددددددددتقة مددددددددددددن اللغددددددددددددة اللات نيددددددددددددة 
Sharing تعندددددددددد  الشدددددددددد   المشددددددددددتر  2فدددددددددد  الحدددددددددددي  والددددددددددرأي والمشددددددددددورة عنددددددددددد اتخدددددددددداذ القددددددددددرار .
نددددددددددددددا نحدددددددددددددداول أن أي يدددددددددددددد  ع وتشدددددددددددددديع، فددددددددددددددنحن عندددددددددددددددما تتصدددددددددددددد  ف ن communicareوفعلهددددددددددددددا 
فددددددددددددددد  المعلومدددددددددددددددا  والف دددددددددددددددار والاتجالدددددددددددددددا  وت دددددددددددددددون علاقدددددددددددددددة مدددددددددددددددع  دددددددددددددددخص أو  3تشدددددددددددددددتر .

مجموعدددددددددة مدددددددددن ال دددددددددخا . لهددددددددد ا فمدددددددددراد  يتصددددددددد  لدددددددددو  شدددددددددتر  فعمليدددددددددة الاتصدددددددددال تتضدددددددددمن 
  "4المشاركة والتإالم بول موضو  أو ف رة لتحق ا لد  أو  رنام  ما 

  :اصطلاحا

 دددددددددددددر فددددددددددددد  موقدددددددددددددق معددددددددددددد ن لت دددددددددددددادل الاتصدددددددددددددالا  لددددددددددددد  تإددددددددددددداعلا  أو تعامددددددددددددد  طدددددددددددددرف ن أو أك
المعلومدددددددددددا   هدددددددددددد  تحق دددددددددددا تددددددددددد   ر معددددددددددد ن لددددددددددددا أبدددددددددددد أو كدددددددددددلا ال دددددددددددرف ن أو لددددددددددد  ت دددددددددددادل 

. 5 ددددددددددددد ن أطدددددددددددددرا  مختلإددددددددددددد ن باسدددددددددددددتخدام وسدددددددددددددائ  )قندددددددددددددوا ( للتوصددددددددددددد    Messagesرسدددددددددددددائ  
وقدددددددددددددد عدددددددددددددر  قددددددددددددداموس أكسددددددددددددددإورد الاتصدددددددددددددال ب نددددددددددددد : "نقدددددددددددددد  وتوصددددددددددددد   أو ت دددددددددددددادل الف ددددددددددددددار 

.. ويدددددددددددددددتم ت دددددددددددددددادل المعلومدددددددددددددددا  أو الف دددددددددددددددار  ددددددددددددددد ن والمعلومدددددددددددددددا  بدددددددددددددددال لام أو بالإ دددددددددددددددارا ...
 مرس  ومستقب ". 

                                                           
 .868،   2003دار المعار ، دون  لد النشر،  11ن من ور، لسان العر  الج   )س( ا  1
صلاح الدين محمد عبد ال اق  السلو  التن يم  مدع  ت بيق  معاصر، دار الجامعة الجديدة الإسكندرية، مصبر  2

2003   ،276 
 19، من 2000. 1مصر، ال  عة ) (  محمد عبد الحم د، ن ريا  الإعلام واتجالا  الت   ر دار ال تا القالرة، 3
سلوا ع مان الصد ق  لنا  يدوي بافظ، أبعاد العملية الاتصالية المكتا الجامع  الحدي  الإسكندرية، مصر،  4

1999     ،109. 
 .133،   2015من ر نوري، التس  ر العمل  والاتصالا  الإدارية، ديوان الم بوعا  الجامعية،  5
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كمددددددددددا عرفتدددددددددد  الجمعيددددددددددة القوميددددددددددة لدراسددددددددددة الاتصددددددددددال علدددددددددد  أندددددددددد  ت ددددددددددادل مشددددددددددتر  للحقددددددددددائا أو 
الف دددددددددددددار وا را  أو الباسدددددددددددددي ، ممدددددددددددددا يت لدددددددددددددا عرضدددددددددددددا واسدددددددددددددت  الا يددددددددددددد دي  لددددددددددددد  التإدددددددددددددالم 

 .1المشتر    ن كافة الطرا  بصر  الن ر عن وجود انسجام ضمن 

لددددددددددو ت ددددددددددادل او تشددددددددددار  ونقدددددددددد  عبددددددددددرا  او مهددددددددددارا   دددددددددد ن  خصدددددددددد ن او مجموعددددددددددة  اجرائيااااااااااا:
 ا خا  ت ون لغة او  رموز ولغة تواص 

 الاتصال الرقمي: ⮚

  لدددددددددددا مصددددددددددد لح ال دددددددددددورة الرقميدددددددددددة علددددددددددد  العصدددددددددددر الحدددددددددددال  بعدددددددددددد الانددددددددددددماس  ددددددددددد ن ت نولوجيدددددددددددا 
و  و المعلوماتيدددددددددددة والاتصدددددددددددال و تعنددددددددددد  كلمدددددددددددة رقمددددددددددد  مدددددددددددن النابيدددددددددددة التقنيدددددددددددة لدددددددددددو أن الحدددددددددددر 

الصدددددددددددور و الصدددددددددددوا  تحدددددددددددول  لددددددددددد   ياندددددددددددا  رقميدددددددددددة  مكدددددددددددن تخ ينهدددددددددددا ومعالجتهدددددددددددا و  رسدددددددددددالها 
  2 واس ة أجه ة الحاسو  .

 قصددددددددد بالاتصددددددددال الرقمدددددددد  لددددددددو العمليددددددددة التدددددددد  يددددددددتم علالهددددددددا التواصدددددددد  عددددددددن بعددددددددد  دددددددد ن طددددددددرف ن 
أو أك ددددددددددر يت ددددددددددادلون ف هددددددددددا المعلومددددددددددا ، و يددددددددددتم ترم دددددددددد  و معالجددددددددددة لدددددددددد   المعلومددددددددددا  المتداولددددددددددة 

ريدددددددددددددا الدددددددددددددن م الرقميددددددددددددة و بعددددددددددددددلا  حدددددددددددددد  لإرسددددددددددددال والاسدددددددددددددت  ال باسدددددددددددددتخدام أجهددددددددددددد ة عددددددددددددن ط
  .3الاتصال الرقمية

( : ب ندددددددددد  المهدددددددددارة الساسدددددددددية لمع ددددددددددم العمدددددددددال التددددددددد   جددددددددددا 2005 عرفددددددددد  كريسدددددددددت  الدددددددددو ) -
أن  كتسدددددددددددددبها الإدددددددددددددرد فددددددددددددد   طدددددددددددددار المإددددددددددددداهيم، والإنتددددددددددددداس والتوصددددددددددددد  ، و الاسدددددددددددددت  ال لوسدددددددددددددائ  

، ب دددددددددد  أن الاتصددددددددددال الرقمدددددددددد  لددددددددددو القدددددددددددرة علدددددددددد  علددددددددددا الاتصددددددددددال فدددددددددد  و ددددددددددائإهم و بيدددددددددداتهم
الاتصددددددددددددال الإعددددددددددددال مدددددددددددددن مختلددددددددددددق الوسددددددددددددائ  الرقميدددددددددددددة المشددددددددددددار  ل هددددددددددددا مدددددددددددددن قبدددددددددددد  العمليدددددددددددددة 
الاجتماعيدددددددددة، التددددددددد  يدددددددددتم ف هدددددددددا الاتصدددددددددال مدددددددددن بعدددددددددد  ددددددددد ن اطدددددددددرا  يت دددددددددادلون الادوار فددددددددد   ددددددددد  

ق دددددددددددا الرسدددددددددددائ  الاتصدددددددددددالية المتنوعدددددددددددة واسدددددددددددت  الها مدددددددددددن عدددددددددددلال الدددددددددددن م الرقميدددددددددددة ووسدددددددددددائلها لتح
 4الدا  مع نة.

                                                           
السلو  الإنسان  والتن يم  من ور محل  مقارن، معهد الإدارة العامة، الرياض، السعود ة،  ناصر محمد العديل ،  1

1995   ،455. 
لمه دي ال لب  لمحمد الس اع ، محمد معمري، الاتصال الرقم  ف  م سسا  التعليم العال ، م كرة مكملة لن    2

 .32،  2019، ادرار، درجة الماستار ف  علوم الاعلام والاتصال ، جامعة ابمد درارية
 .15لمه دي ال لب  لمحمد الس اع  نإ  المرجع ،   3
 .26-24، 2007، عالم ال تا،القالرة،1محمد عبدالمج د، الاتصال والاعلام عل    كة الانترنت،  4
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لددددددددو اتصددددددددال  قددددددددوم علدددددددد  اسدددددددداس اليددددددددا  او اجهدددددددد ة ال ترونيددددددددة او رقميددددددددة يددددددددتم ت ددددددددادل  اجرائيااااااااا:
 ف ها نقاش او مسائ  داع  فضا  رقم . 

 دور: ⮚

مكددددددددددن فهددددددددددم كلمددددددددددة) الدددددددددددور(  دلالددددددددددة الحركددددددددددة فدددددددددد  محدددددددددديا أو   ئددددددددددة مع نددددددددددة مددددددددددن : لغااااااااااة

أ ضددددددددددداا دار بولددددددددددد ، الإعددددددددددد )دار(، دوراا، ودورانددددددددددداا، بمعنددددددددددد  طدددددددددددا  بدددددددددددول الشددددددددددد  ، ويقدددددددددددال 

)وبيسدددددددددتر(   قددددددددداموس  ،  ذ  عدددددددددر 1وبددددددددد ، وعليددددددددد ، وعددددددددداد  لددددددددد  الموضدددددددددع الددددددددد ي أ تددددددددددأ منددددددددد 

، 2مصددددددددددد لح الددددددددددددور لغويددددددددددداا ب نددددددددددد  الجددددددددددد   الددددددددددد ي ي د ددددددددددد  الشدددددددددددخص فددددددددددد  موقدددددددددددق محددددددددددددد

وكددددددددد ل  لدددددددددو المركددددددددد  أو المنصدددددددددا الددددددددد ي  حتلددددددددد  الإدددددددددرد، والددددددددد ي  حددددددددددد واج اتددددددددد  وبقوقددددددددد  

طددددددددرا الحركددددددددة فدددددددد  مجتمددددددددع مددددددددا التدددددددد   ، وكدددددددد ل  فدددددددد ن الدددددددددور لددددددددو مجموعددددددددة3الاجتماعيددددددددة

، ولندددددددددا  مدددددددددن يدددددددددرا  نددددددددد  4تسدددددددددم ب ابعهدددددددددا سدددددددددلو  الإفدددددددددراد فددددددددد  ممارسدددددددددة و يإدددددددددة عاصدددددددددة

السدددددددددددلو  المتوقدددددددددددع مدددددددددددن  ددددددددددداغ  أو لاعدددددددددددا المركددددددددددد  الاجتمددددددددددداع ، كمدددددددددددا  ن لندددددددددددا  مدددددددددددن 

يددددددددددرا  ن الددددددددددددور أنمدددددددددددوذس مدددددددددددن م للسدددددددددددلو  ومتعلدددددددددددا  وضدددددددددددع معددددددددددد ن للإدددددددددددرد فددددددددددد  ترك  دددددددددددة 

 تإاعلية.

بمجدددددددددددددددال معددددددددددددددد ن  ذ يتحددددددددددددددددد دون غ دددددددددددددددر  ويددددددددددددددددع  فددددددددددددددد  الددددددددددددددددور لا يدددددددددددددددرت ا : اصاااااااااااااااطلاحا

اعتصاصدددددددددددا  مختلإدددددددددددة اقتصددددددددددداد ة وسياسدددددددددددية واجتماعيدددددددددددة وطبيعيدددددددددددة، وذلددددددددددد  ضدددددددددددمن عمليدددددددددددة 

تحديدددددددددد النتدددددددددائ  الخاصدددددددددة ب بيعدددددددددة العلاقدددددددددا  الارت اطيدددددددددة  ددددددددد ن ج يئدددددددددا   دددددددددالرة مدددددددددا، أو  ددددددددد ن 

                                                           
 302، 1972  راهيم مص إ ، وآعرون، المعجم الوسيا، المكت ة الإسلامية لل  اعة والنشر، القالرة،  1

2    New websters Dictionary, U.S.A  Lexicon Publications, 1993, p862. 
 289،  1999،   رو ، 1 بسان محمد بسن، موسوعة علم الاجتما ، الدار العربية للموسوعا ،   3
 .123،  1990صادا السود، علم الاجتما  السياس  )أسس  وأبعاد (، م  عة دار الحكمة، جامعة بغداد،   4
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مجموعددددددددددا  محددددددددددددة مددددددددددن ال ددددددددددوالر، وبتدددددددددد  فدددددددددد  ن دددددددددداا المجددددددددددال الوابددددددددددد  مكددددددددددن  ن   هددددددددددر 

معنددددددددد  الدددددددددور، وبالتددددددددال  فددددددددد  تعريإدددددددد ، و ذا مدددددددددا ن رنددددددددا فدددددددد   طدددددددددار بقدددددددد  العلدددددددددوم  التنددددددددو  فدددددددد 

السياسدددددددددددددية نجدددددددددددددد  ن لددددددددددددد  أك دددددددددددددر مدددددددددددددن تعريدددددددددددددئ،  ذ  عدددددددددددددر  فددددددددددددد  المصددددددددددددد لحا  السياسدددددددددددددية 

والاقتصدددددددددددددددددداد ة والاجتماعيددددددددددددددددددة ب ندددددددددددددددددد  موقددددددددددددددددددق أو سددددددددددددددددددلو  أو و يإددددددددددددددددددة لشددددددددددددددددددخص داعدددددددددددددددددد  

 1مجموعة.

 المؤمنين او التأمينات اجتماعية:  ⮚

دددددددددلغدددددددددة:  ل ددددددددد   مِدددددددددن  ]أ م ن[. )مصددددددددددر أ م  ب  عِ م  ف  ضِددددددددد  ِ دددددددددد  دددددددددر ا     ق  تِِ  : ِ ج  دددددددددي ار  د  ت ددددددددد  مِ ن  س  دددددددددد  (. :ج  ن 
ادِ  دددددددددة   ق دددددددددوِ  ب  دددددددددالِ و  ق وقددددددددداا فِددددددددد  ب  دددددددددِ  ب  ل ي  ددددددددد  م نِ ع  ددددددددد   للم  إ  اِ ددددددددد   أ ن  ت    ن دددددددددةِ م ق  مِ  ةِ ال م    دددددددددرِك  دددددددددالِ لِلش  ال م 

ي   ل   الح  ا ِ ل   ذ لِ   م ا، و الت   مِ ن  أ ن و ا   : ت   مِ ن  ع  م  لا ِ  و  ل   ال م  ت   م ن  ع   .اةِ، و 
 اصطلاحا: 

 عدددددددددد التددددددددد م ن مدددددددددن ألدددددددددم الوسدددددددددائ  التددددددددد  يلتجددددددددد   ل هدددددددددا لمواجهدددددددددة الع دددددددددار الاجتماعيدددددددددة ، و 
التخ يدددددددددئ مدددددددددن آ ارلدددددددددا ب ددددددددد   قدددددددددوم الن دددددددددام التددددددددد م ن  علددددددددد  الت دددددددددادل والتعددددددددداون فددددددددد  تحمددددددددد  

 أن التددددددددددد م ن التجددددددددددداري قدددددددددددد لا الع دددددددددددار، ومدددددددددددن ألدددددددددددم صدددددددددددور  الت م ندددددددددددا  علددددددددددد  الحيددددددددددداة  لا
 سددددددددددددت يع ال   ددددددددددددر مددددددددددددن الفددددددددددددراد المجتمددددددددددددع تح يقدددددددددددد  ، ن ددددددددددددرا لت اليإدددددددددددد  ال ال ددددددددددددة والتدددددددددددد  لا 
تتناسدددددددددا مدددددددددع مسدددددددددتوا دعدددددددددول ال  قدددددددددا  الإق دددددددددرة المدددددددددر الددددددددد ي  سدددددددددتل م ال حددددددددد  علددددددددد  سدددددددددب  

  .2أعرا 
لدددددددددددم المدددددددددددواطن ن الددددددددددد ين تددددددددددد منهم الدولدددددددددددة فددددددددددد  بدددددددددددال تعرضدددددددددددهم لحدددددددددددواد  عمددددددددددد   اجرائياااااااااااا:

   مالية وطبية وت إ    هم من اج  بمايتهم.وت ون تعويضا
 الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال الاجراء: ⮚

 sécurité socialمصدددددددد لح الضددددددددمان الاجتمدددددددداع   قا لدددددددد  فدددددددد  اللغددددددددة الإرنسددددددددية ، ع ددددددددارة 
واللتددددددددددان تددددددددددتم ترجمتهمددددددددددا  social Securityوفدددددددددد  اللغددددددددددة الإنجل  يددددددددددة،  قا لدددددددددد  ع ددددددددددارة 

يدددددددددددددة  : المدددددددددددددن الاجتمددددددددددددداع ، فالترجمدددددددددددددة الحرفيدددددددددددددة تغ دددددددددددددر مدددددددددددددن الحرفيددددددددددددة الددددددددددددد  اللغدددددددددددددة العرب
المإهددددددددددوم والمعندددددددددد  المددددددددددراد تبياندددددددددد  لدددددددددد ل  أعدددددددددد  بددددددددددالمعن  ولددددددددددو الدددددددددد ي يوضددددددددددحالجولر المددددددددددراد 

                                                           
عبد الرضا العبدال، دور مصر ف  الن ام الشرا أوس   وأفاق  المستقبلية، رسالة ماجست ر )غ ر منشورة(، أعياد  1

 .1،  2006كلية التربية )أ ن ر د(، جامعة بغداد، 
زيرم  نعيمة، الحما ة الاجتماعية   ن المإهوم والمخاطر والت ورا  ف  الج ائر، ملتق  الدول  بجامعة بس  ة  ن  2

 .12، 2012لشلق،  وعل  ا
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  هدددددددددددار  بالع دددددددددددارة التددددددددددد م ن الاجتمددددددددددداع  ،  قصدددددددددددد بددددددددددد  الن دددددددددددام الددددددددددد ي يتددددددددددديح للإدددددددددددرد بما دددددددددددة 
ع  مددددددددددرت ا اجتماعيدددددددددة مع ندددددددددة مدددددددددن ع ددددددددددر اجتمددددددددداع  معددددددددد ن. فلددددددددد ل  فدددددددددد ن التددددددددد م ن الاجتمدددددددددا

 .1بالع ار الاجتماعية الت  تصاد  الإرد ف  بيات  وعاصة أ نا  أدائ  لمهام 

ويعددددددددددد أقدددددددددددم الصددددددددددناديا الموجددددددددددودة فدددددددددد  ن ددددددددددام الت م نددددددددددا  الج ائددددددددددري،  ذ يتواجددددددددددد مندددددددددد  نشددددددددددو  
مددددددددددن  49ولددددددددددو م سسددددددددددة عموميددددددددددة ذا  تسدددددددددد  ر عددددددددددا ، ط قددددددددددا للمددددددددددادة  1957الن ددددددددددام عددددددددددام 

المتضدددددددددددددددمن القدددددددددددددددانون التدددددددددددددددوج ه   1988ير يندددددددددددددددا 12المددددددددددددددد ر  فددددددددددددددد   8801القدددددددددددددددانون رقدددددددددددددددم 
 للم سسا  العمومية الاقتصاد ة، يتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلالية المالية. 

ويقدددددددددوم  تغ يدددددددددة الع دددددددددار الإجتماعيدددددددددة لإئدددددددددة العمدددددددددال الددددددددد ين يتقاضدددددددددون أجدددددددددور بصدددددددددإة عامدددددددددة 
 بالإضددددددددددافة  لددددددددددد  بعددددددددددد  الإئدددددددددددا  الخاصددددددددددة م ددددددددددد  : ) المعدددددددددددوق ن المجالددددددددددددين، ال ل دددددددددددة، ......

 2الخ( ويغ   ل ا الصندوا مختلق أدا ا  الت م نا  الإجتماعية لإئة الجرا  .

 :منه  الدراسة .6
 ن دراسدددددددددددتنا تنتمددددددددددد   لددددددددددد  دراسدددددددددددا  الوصددددددددددد ية  ذ يدددددددددددتم مدددددددددددن علالهدددددددددددا وصدددددددددددق دور الاتصدددددددددددال 

الصدددددددددددندوا الدددددددددددوطن  الرقمددددددددددد  فددددددددددد  تحسددددددددددد ن الخددددددددددددما  المقدمدددددددددددة للمددددددددددد من ن اجتماعيدددددددددددا لددددددددددددا 
، ومحاولدددددددددددة وتحل ددددددددددد  لددددددددددد   ال دددددددددددالرة   وكالدددددددددددة تدددددددددددوقر للضدددددددددددمان الاجتمددددددددددداع  للعمدددددددددددال الاجدددددددددددرا

وتإسددددددددددد رلا تإسددددددددددد را  ددددددددددداملا مدددددددددددن أجددددددددددد  اسدددددددددددتخلا  نتدددددددددددائ  ودلالا  تسددددددددددداعد علددددددددددد  الوصدددددددددددول 
 3ال  تعميما  بول ل   ال الرة المدروسة.

المددددددددددددنه :  عددددددددددددر  المددددددددددددنه  ب ندددددددددددد  ال ريقددددددددددددة التدددددددددددد  يت عهددددددددددددا ال ابدددددددددددد  فدددددددددددد  دراسددددددددددددت  لل ددددددددددددالرة 
 4ي  رلا موضو  ال ح . والإجابة عن السئلة والإستإسارا  الت 

                                                           
بس ن عبد الل يئ بمدان، الضمان الاجتماع  وابكام  وت بيقات ، دراسة تحل لية  املة، منشورا  الحلب   1

 .44،  2003الحقو ية،
عبد القادر ارفي ، ا ر ا ام الضمان الاجتماع  عل  الاقتصاد الوطن ، دراسة بالة الصندوا الوطن  للت م نا   2

را  وكالة المس لة، م كرة الماستر ف  العلوم السياسية تخصص سياسا  العامة والتنمية، جامعة الاجتماعية لغ ر الاج
 .32، 2017-2016زيان عا ور الجلإة، 

ديوان الم بوعا  الجامعية، 2،  ،منال  ال ح  العلم  ف  علوم الإعلام والإتصالأبمد  ن مرسل :  3
 .51، 2005الج ائر،

 .285، ذكر مرجع سبا أبمد  ن مرسل :  4
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: لددددددددددو الوصددددددددددق الدددددددددددق ا والتإصدددددددددد ل  لل ددددددددددالرة أو موضددددددددددو  محدددددددددددد علددددددددددد  ماااااااااانه  وصاااااااااافي
صدددددددددورة نوعيدددددددددة أو كميدددددددددة رقميدددددددددة، وقدددددددددد  قتصدددددددددر لددددددددد ا المدددددددددنه  علددددددددد  وضدددددددددع قدددددددددائم فددددددددد  فتدددددددددرة 
زمنيددددددددددة محددددددددددددة أو ت ددددددددددوير  شددددددددددم  فتددددددددددرا  زمنيددددددددددة محددددددددددددة".  عددددددددددر  أ ضددددددددددا ب ندددددددددد  "مجموعددددددددددة 

وصدددددددددق ال دددددددددوالر العلميدددددددددة وال دددددددددرو  المحي دددددددددة ال دددددددددرا التددددددددد  يدددددددددتمكن ال ابددددددددد  مدددددددددن علالهدددددددددا 
 هدددددددددددا فددددددددددد    ئتهدددددددددددا والمجدددددددددددال العلمددددددددددد  الددددددددددد ي تنتمددددددددددد  اليددددددددددد ، وتصدددددددددددور العلاقدددددددددددة   نهدددددددددددا وبددددددددددد ن 
ال دددددددددددوالر العدددددددددددرا المددددددددددد  رة والمتددددددددددد  رة ف هدددددددددددا، كمدددددددددددا تصدددددددددددور  دددددددددددك  العلاقدددددددددددة  ددددددددددد ن متغ راتهدددددددددددا 
باسدددددددددددتخدام أسدددددددددددال ا وأدوا  ال حددددددددددد  العلمددددددددددد  التددددددددددد  تلائدددددددددددم اللددددددددددددا  التددددددددددد   سدددددددددددع  ال ابددددددددددد  

 .1 يقها من ورا  استخدام ل ا المنه لتح

 ادوات الدراسة: .7
 أدوات جمع البيانات: .1

الشددددددددددددائع بددددددددددددول أدوا  جمددددددددددددع البيانددددددددددددا  فدددددددددددد  ال حدددددددددددد  العلمدددددددددددد ، لددددددددددددو أنهددددددددددددا تلدددددددددددد  الوسددددددددددددائ  
المختلإدددددددددددة التددددددددددد   سدددددددددددتخدمها ال ابددددددددددد  فددددددددددد  جمدددددددددددع  المعلومدددددددددددا  والبياندددددددددددا  المسدددددددددددتخدمة فددددددددددد  

 2ال ح  العلم  ضمن  ستخدام  لمنه  مع ن أو أك ر.

م اسددددددددتخدام  سددددددددتمارة الإسددددددددتبيان كدددددددد داة ووسدددددددد لة رئيسددددددددية لجمددددددددع البيانددددددددا ، وذلدددددددد  راجددددددددع لمددددددددا تدددددددد
تدددددددددوفر  ممددددددددددن جهدددددددددد ووقددددددددددت وت لإدددددددددة، والتمامهددددددددددا بددددددددددالحجم ال ب دددددددددر، ب دددددددددد  تسددددددددداعد فدددددددددد  جمددددددددددع 

 أكبر قدر ممكن من المعلوما  والبيانا  ف  وقت قص ر.

 تعريف إستمارة الإستبيان:

وضدددددددددددو  معددددددددددد ن ، تتموضدددددددددددع فددددددددددد   سدددددددددددتمارة "لددددددددددد  مجموعدددددددددددة مدددددددددددن السدددددددددددئلة المرت دددددددددددة بدددددددددددول م
ترسددددددددددد  لي دددددددددددخا  المعن ددددددددددد ن بالبريدددددددددددد أو  جدددددددددددري تسدددددددددددليمها بال دددددددددددد تمه ددددددددددددا للحصدددددددددددول علددددددددددد  

                                                           
، 2، دار وائ  للنشر والتوزيع،   القواعد والمراب  والت بيقا محمد عب دا  وآعرون: منهجية ال ح  العلم ، "1

 .46،   1999عمان،
ديوان الم بوعا  الجامعية، الج ائر  منال  ال ح  وطرا  عداد ال حو ،عمار  وبوش، محمد محمود ال  ا ،  2

 107. 
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أجوبدددددددددددة السددددددددددددئلة الدددددددددددواردة ف هددددددددددددا، وبواسددددددددددد تها  مكددددددددددددن التوصددددددددددد   لدددددددددددد  بقدددددددددددائا جديدددددددددددددة عددددددددددددن 
 ."1الموضو  أو الت كد من معلوما  متعار  عل ها ل نها غ ر مدعمة بحقائا

سدددددددددد لة للحصددددددددددول علدددددددددد   جابددددددددددا  علدددددددددد  أسددددددددددئلة و ذلدددددددددد  باسددددددددددتعمال وكدددددددددد ل  تعددددددددددر  ب نهددددددددددا "و 
 سدددددددددددتمارة  قدددددددددددوم المج دددددددددددا ت دددددددددددوين الإجابدددددددددددا  عل هدددددددددددا ب ددددددددددد  تعتبدددددددددددر وسددددددددددد لة مناسددددددددددد ة لجمدددددددددددع 
البياندددددددددددددا  المحدددددددددددددددة أو الحصدددددددددددددول علدددددددددددددد  أرا  واتجالدددددددددددددا  المج بددددددددددددد ن بخصدددددددددددددو  متغ ددددددددددددددرا  

 .2ال ح " 

 :ول  الدراسة  تساألا  مرت  ة أساسية " محاور3سة"راالد تضمنت وقد
مددددددددددددا لددددددددددددو واقددددددددددددع الاتصددددددددددددال الرقمدددددددددددد  المسددددددددددددتخدم فدددددددددددد  صددددددددددددندوا الددددددددددددوطن  للضددددددددددددمان  .1

 اجتماع   وكالة تقر ر

كيدددددددددددددئ  سدددددددددددددالم الاتصدددددددددددددال الرقمددددددددددددد  فددددددددددددد  تحسددددددددددددد ن الخددددددددددددددما  بصدددددددددددددندوا الددددددددددددددوطن   .2
 للضمان اجتماع   وكالة تقر ر

مدددددددددداتق يم العددددددددددامل ن بالاتصددددددددددال الرقمدددددددددد  وكي يددددددددددة  تدددددددددد   ر  علدددددددددد  ادائهددددددددددم الددددددددددو يإ  فدددددددددد   .3
 جتماع   وكالة توقر رصندوا الوطن  للضمان ا

 .س الا 26 ضمنها وأدرجنا
 :ألمها مراب  بعدة  نجازلا ف  الاستبيان استمارة مر  ب  

 ملاب ددا  لوضددع المشددر  السددتاذ علدد  عرضددها  ددم مبدددئيا السددئلة صددياغة 
 .السئلة وترابا وتناسا  الصياغة سلامة بول

 عت ار.الا بع ن الملاب ا  الاع  بعد السئلة وصياغة ض ا  عادة 
  الاعددلام علددوم تخصددص ":أسددات ة "3" طددر  مددن للتحكدديم السددئلة اعضددا 

 مددددا لمعرفدددة مربددداح، قاصددددي جامعدددة" الإنسدددانية، كليدددة العلدددوم والاتصدددال،
 .بولها ملاب اتهم ووضع الدراسة  محاور مع وتناسا السئلة ترابا

                                                           
، 4ديوان الم بوعا  لجامعية،    منال  ل ح  العلم  وطرا  عداد ال حو ، د ال نبيا ،عمار  وبوش، محمد محمو 1

 67،   2007الج ائر،
،   2001"،   ت الف ار الدولية، الردن،ال ح  العلم  "أسس ، منالج ، أسال     جرا ات  ربح  مص إ  عليان،2
9. 
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 اليدد  أ ددار لمددا وفقددا المشددر  السددتاذ مددع أعددرا  مددرة السددئلة ضدد ا  عددادة 
 المحكم ن. السات ة

 الدراسة لع نة النهائ   كلها ف  الاستمارة اعداد.  
 ور يا تسليمها و الاستمارة توزيع 
  الدراسة . ع نة طر  من النتائ  استرجا 
  التحل دد   رنددام  فدد  وتإريغهددا الدراسددة ع نددة طددر  مددن النتددائ  اسددترجا 

 «spss». الابصائ 
   ال ها المتوص  البيانا  وتإس ر تحل 
 جتمع وعينة الدراسة:م .8

 ن أسدددددددداس نجدددددددداح تع دددددددد ن ع نددددددددة الدراسددددددددة،  قددددددددوم علدددددددد  مدددددددددا ربددددددددا وتحديددددددددد  مجتمااااااااع دراسااااااااة:
بجددددددددم مجتمددددددددع ال حدددددددد ، والمقصددددددددود بدددددددد  المجموعددددددددة ال ليددددددددة التدددددددد   سددددددددع  ال ابدددددددد   لدددددددد  تعمدددددددديم 
نتدددددددددددائ  بح ددددددددددد  عل هدددددددددددا، وعلددددددددددد  ال ابددددددددددد  أن  حددددددددددددد مجتمدددددددددددع ال حددددددددددد  تحديددددددددددددا د يقدددددددددددا، ب ددددددددددد  

لدددددددددو نإسددددددددد  الددددددددد ي نختدددددددددار منددددددددد  الع ندددددددددة، فدددددددددالمجتمع  شدددددددددم  ين غددددددددد  أن  كدددددددددون مجتمدددددددددع ال حددددددددد  
جميدددددددددددددع الفدددددددددددددراد أو العناصدددددددددددددر أو ال ددددددددددددديا  الددددددددددددد ين لهدددددددددددددم عصدددددددددددددائص وابددددددددددددددة التددددددددددددد   مكدددددددددددددن 
ملاب تهدددددددددا، وألدددددددددم محكدددددددددم لمجتمدددددددددع وجدددددددددود عاصدددددددددية وابددددددددددة  ددددددددد ن جميدددددددددع الفدددددددددراد التددددددددد   مكدددددددددن 

 1ملاب تها.
لتدددددددددد   قصددددددددددد بمجتمددددددددددع ال حدددددددددد  مجمددددددددددو  محدددددددددددود أو غ ددددددددددر محدددددددددددود مددددددددددن مإددددددددددردا  ال ددددددددددالرة ا

  .2يدرسها ال اب 

 الصددددددددددددندوا الددددددددددددوطن  للضددددددددددددمان الاجتمدددددددددددداع  للعمدددددددددددداليتم دددددددددددد  مجتمددددددددددددع دراسددددددددددددتنا فدددددددددددد  عمددددددددددددال 
 عام  وعاملة. 100الاجرا  وكالة توقر  

 عينة الدراسة: .1

                                                           
عالم ل  ال ح  العلم ( من ور تربوي معاصر )، منامحمد عبد الج ار عندقج ، نوا  عبد الج ار عندقج ،  1

 .25  2012ال تا ، الردن، 
، ، ديوان الم بوعا  الجامعية ،الج ائر، منال  ال ح  العلم  ف  علوم الإعلام والاتصالابمد  ن مرسل ،  2

2010 .166. 
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تعددددددددددددر  الع نددددددددددددة ب نهددددددددددددا: مجموعددددددددددددة مددددددددددددن وبدددددددددددددا  المعاينددددددددددددة تخضددددددددددددع للدراسددددددددددددة التحل ليددددددددددددة أو 
ت افئدددددددددددا مدددددددددددن المجتمدددددددددددع الصدددددددددددل ، الم دانيدددددددددددة، ويجدددددددددددا أن ت دددددددددددون مم لدددددددددددة تم ددددددددددد لا صدددددددددددادقا أو م

ويمكدددددددددن تعمددددددددديم نتائجهدددددددددا عليددددددددد ، ويعدددددددددد اعتيدددددددددار الع ندددددددددة لددددددددددفا مهمدددددددددا وواعيدددددددددا ل ددددددددد  الدارسددددددددد ن 
وال ددددددددداب  ن، ويتوقدددددددددق عليددددددددد  اسدددددددددتخلا  النتدددددددددائ ، ومدددددددددن تدددددددددم تعمددددددددديم نتدددددددددائ  ال دددددددددالرة المقاسدددددددددة 
لمجتمددددددددددع الصدددددددددد  الدددددددددد ي ا ددددددددددتقت مندددددددددد  ال ددددددددددالرة العلميددددددددددة موضددددددددددو  الدراسددددددددددة وال حدددددددددد ، ولدددددددددد  

جتمدددددددددددع أو لددددددددددد  عددددددددددددد مدددددددددددن الحدددددددددددالا  التددددددددددد  ت عددددددددددد  مدددددددددددن المجتمدددددددددددع الصدددددددددددل  جددددددددددد   مدددددددددددن الم
 وتجمع منها  يانا  بقصد دراسة عصائص المجتمع الصل . 

 اعتمدنا ف  دراستا عل  الع نة القصد ة.

لددددددددد  الع ندددددددددة التددددددددد   سدددددددددتخدم ف هدددددددددا ال ابددددددددد  الحكدددددددددم الشخصددددددددد  علددددددددد   العيناااااااااة القصااااااااادية:و 
ندددددددد  ينتقددددددد  ال ابددددددد  أفددددددددراد ع نتددددددد  بمددددددددا أسددددددداس أنهدددددددا لدددددددد  الفضددددددد  لتحق دددددددا ألدددددددددا  الدراسدددددددة وم

 خددددددددددم ألددددددددددا  دراسدددددددددت  وبندددددددددا ا علددددددددد  معرفتددددددددد ، دون أن  كدددددددددون لندددددددددا  ق دددددددددود أو  دددددددددرو  غ دددددددددر 
التدددددددددددد  يرالددددددددددددا لددددددددددددو مناسدددددددددددد ة مددددددددددددن ب دددددددددددد  ال إددددددددددددا ة أو الم لدددددددددددد  العلمدددددددددددد  أو الاعتصددددددددددددا  أو 
غ رلدددددددددا، ولددددددددد   ع ندددددددددة مم لدددددددددة ل افدددددددددة وجهدددددددددا  الن دددددددددر ول نهدددددددددا تعتبدددددددددر أسددددددددداس متددددددددد ن للتحل ددددددددد  

 ددددددددددري للمعلومددددددددددا  التدددددددددد  تشددددددددددك  قاعدددددددددددة مناسدددددددددد ة لل ابدددددددددد  بددددددددددول موضددددددددددو  العلمدددددددددد  ومصدددددددددددر 
 1الدراسة.

 المقتر  الن ري: .9
 النظرية البنائية الوظيفية: ❖

فددددددددددددد   functionوالو ي يدددددددددددددة   structureتسدددددددددددددتند البنائيدددددددددددددة الو ي يدددددددددددددة الددددددددددددد  مإهدددددددددددددوم  البندددددددددددددا  
يدددددددددة تإ يكهدددددددددا لبنيدددددددددة المجتمدددددددددع والو دددددددددائق التددددددددد   قدددددددددوم  هدددددددددا ،وفددددددددد  تحل لهدددددددددا لل دددددددددوالر الاجتماع

وتددددددددددددرابا الو ددددددددددددائق المتولدددددددددددددة عددددددددددددن ذلدددددددددددد  ، ب دددددددددددد   شدددددددددددد ر المإهددددددددددددوم الاول الدددددددددددد  الجدددددددددددد   أو 
العنصدددددددددر الددددددددد ي يت دددددددددون منددددددددد  أي ن دددددددددام أو وبددددددددددة أو  ندددددددددا  اجتمددددددددداع  ،أمدددددددددا الو ي يدددددددددة فيشددددددددد ر 

 2 ها ال  الدور والإسهام ال ي  قدم  ك  ج   ضمن البنا  ال ل  .

                                                           
لجب  للنشر وال  اعة، ، م سسة بس ن رأس امنهجية ال ح  العلم  ف  العلوم الاجتماعيةناد ة سع د عيشور، 1

 .240 . 2017قسن  نة، ،
محمد غرب ،   راهيم قلواز، الن رية البنائية الو ي ية نحو الرأية جديدة لتإس ر ال والر الاجتماعية، مجلة الدراسا    2

 185،  2016وال حو  للاجتماعية، أكتوبر 
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ة الو ي يدددددددددددة للمجتمدددددددددددع فيمدددددددددددا (  تلخددددددددددديص العمليدددددددددددة البنائيددددددددددد1957قدددددددددددد قدددددددددددام روبدددددددددددر  م رتدددددددددددون )
 يل :

ان أفضدددددددددد  طريقددددددددددة للن ددددددددددر للمجتمددددددددددع لدددددددددد  اعت ددددددددددار  ن امددددددددددا لجدددددددددد ا  متراب ددددددددددة، واندددددددددد   ✔
 تن يم لينش ة المت ررة الت   كم  ك  منها العر.

 م ددددددددد  المجتمدددددددددع بشدددددددددك  طبيعددددددددد  نحدددددددددو بالدددددددددة مدددددددددن التدددددددددوازن الدددددددددديناميك ، بح ددددددددد  لدددددددددو  ✔
شدددددددا لاسدددددددتعادة لددددددد ا بصددددددد  أي ندددددددو  مدددددددن التندددددددافر داعلددددددد ، فددددددد ن قدددددددوا مع ندددددددة سدددددددو  تن

 التوازن.

بعدددددددددد  النشدددددددددد ة المت ددددددددددررة والنم يددددددددددة فدددددددددد  المجتمددددددددددع ضددددددددددرورية لاسددددددددددتمرار وجددددددددددود  ،بمعنددددددددددد  
ان لنددددددددددا  مت ل ددددددددددا  أساسددددددددددية و ي يدددددددددددة تلبدددددددددد  الحاجددددددددددا  الملحدددددددددددة للن ددددددددددام ودونهددددددددددا لا  مكنددددددددددد  

 1ان  ستمر .

 الدراسا  السابقة: .10
 الدراسة الأولى: ❖

" دور الإتصدددددددددددددال الرقمددددددددددددد  ها: ، موضدددددددددددددوع "كشددددددددددددد دة محمدددددددددددددد الصدددددددددددددادا  "دراسدددددددددددددة ال الدددددددددددددا 
فددددددددد  تحسددددددددد ن الدا  الدددددددددو يإ  فددددددددد  الم سسدددددددددا  الجامعيدددددددددة بدددددددددالج ائر دراسدددددددددة م دانيدددددددددة بكليدددددددددة 

ددددددددددد 3قسددددددددددن  نة  -علددددددددددوم الإعددددددددددلام والاتصددددددددددال والسددددددددددمع  ال صددددددددددري جامعددددددددددة صددددددددددالح  وبندددددددددددير
مدددددددددددد كرة مكملددددددددددددة لن دددددددددددد   ددددددددددددهادة الماسددددددددددددتر فدددددددددددد  علددددددددددددوم الإعددددددددددددلام والاتصددددددددددددال تخصددددددددددددص  ".

 .2022 /2021الجامعية  تصال وعلاقا  عامة السنة 
طربدددددددددددددت  الدراسدددددددددددددة لتج دددددددددددددا عدددددددددددددن التسددددددددددددداأل التدددددددددددددال : مدددددددددددددا دور الاتصدددددددددددددال الرقمددددددددددددد  فددددددددددددد  
تحسددددددددددد ن الدا  الدددددددددددو يإ  بكليدددددددددددة علدددددددددددوم الإعدددددددددددلام والاتصدددددددددددال والسدددددددددددمع  ال صدددددددددددري جامعدددددددددددة 

 ر3قسن  نة  -صالح  وبندير
 ولتإ ي  الس ال الجولري قدمت مجموعة من السئلة الإرعية:

لاتصددددددددددال الرقمدددددددددد  المعتمدددددددددددة فدددددددددد  الم سسددددددددددة الجامعيددددددددددة مددددددددددا لدددددددددد  وسددددددددددائ  وأسددددددددددال ا ا −
 مح  الدراسةر

كيددددددددددددئ  سددددددددددددالم الاتصددددددددددددال الرقمدددددددددددد  فدددددددددددد  تع يدددددددددددد  ال إددددددددددددا ة المهنيددددددددددددة وتحسدددددددددددد ن الدا   −
 الو يإ  ليسات ة والمو إ نر

                                                           
، 1997دار المصرية اللبنانية، القالرة ، بسن عماد مكاوي، ل ل  بس ن الس د، الاتصال ون ريات  المعاصرة،  1

 125. 
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مددددددددددا مدددددددددددا رضددددددددددا العددددددددددامل ن بالم سسددددددددددة الجامعيددددددددددة عددددددددددن اسددددددددددتخدام تقنيددددددددددا  الاتصددددددددددال  −
 الرقم  ف  تس  ر العم  والتواص  الداعل ر

 دددددددددددرز التحدددددددددددد ا  التددددددددددد  تواجددددددددددد  ت ب دددددددددددا الاتصدددددددددددال الرقمددددددددددد  داعددددددددددد  الم سسدددددددددددا  مدددددددددددا أ −
 الجامعية الج ائريةر

لددددددددددددد  توجدددددددددددددد علاقدددددددددددددة  ددددددددددددد ن مسدددددددددددددتوا اسدددددددددددددتخدام الاتصدددددددددددددال الرقمددددددددددددد  ومسدددددددددددددتوا الدا   −
 الو يإ  ف  الم سسة المدروسةر

لدددددددددددفت الدراسددددددددددة  لدددددددددد  التعددددددددددر  علدددددددددد  واقددددددددددع اسددددددددددتخدام الإتصددددددددددال الرقمدددددددددد  وقنددددددددددوا  الاتصددددددددددال 
ة فددددددددددد  كليدددددددددددة العلدددددددددددوم الإعدددددددددددلام والإتصدددددددددددال والسدددددددددددمع  ال صدددددددددددري بجامعدددددددددددة الرقميدددددددددددة المسدددددددددددتخدم

،وكدددددددددددد ل  تق دددددددددددديم الدا  الددددددددددددو يإ  ومعرفددددددددددددة كيددددددددددددئ  سددددددددددددالم  -3-صددددددددددددالح  وبندددددددددددددير قسددددددددددددن  نة 
الاتصدددددددددددال الرقمددددددددددد  فددددددددددد  تحسددددددددددد ن  و تحديدددددددددددد العراق ددددددددددد  التددددددددددد  تواجددددددددددد  الاسدددددددددددتإادة مدددددددددددن م ا دددددددددددا 

 الاتصال الرقم   ومحاول    جاد بلول له   العراق  .
   المنهجية للدراسة :الإجرا ا

تعتبدددددددددددر لددددددددددد   الدراسدددددددددددة مدددددددددددن الدراسدددددددددددا   الوصددددددددددد ية التحل ليدددددددددددة واسدددددددددددتخدمت الدراسدددددددددددة  مدددددددددددنه  
المسددددددددددددح الشددددددددددددام  علددددددددددددد  جميددددددددددددع المدددددددددددددو إ ن والسددددددددددددات ة العددددددددددددامل ن فددددددددددددد  ال ليددددددددددددة والمددددددددددددد ودين 
 ت نولوجيددددددددددددددددا الإتصددددددددددددددددال الرقمدددددددددددددددد  المدرسددددددددددددددددة) جهدددددددددددددددداز الحاسددددددددددددددددو ، والشدددددددددددددددد كا  الاتصددددددددددددددددالية 

 جمع المعلوما  عل  أدات   المقا لة والاستبيان  . ،لاتق، فاك (، مستع ن ن ف 
 توصلت الدراسة  ل   جملة من النتائ  نوج لا فيما يل :

أن ال ليددددددددددة تسددددددددددتخدم الإتصددددددددددال الرقمدددددددددد  ولدددددددددد ا  عكدددددددددد  مدددددددددددا مواك ددددددددددة كليددددددددددة علددددددددددوم الإعددددددددددلام 
والإتصددددددددددال لت ددددددددددورا  الحدي ددددددددددة التدددددددددد  مسددددددددددت ق ددددددددددا  التعلدددددددددديم العددددددددددال  بددددددددددالج ائر مددددددددددن عددددددددددلال 

الخدددددددددددما  الرقميددددددددددة التدددددددددد  يتيحهددددددددددا الإتصددددددددددال الرقمدددددددددد  واسددددددددددتإادة مددددددددددن الم ا ددددددددددا الإسددددددددددتإادة مددددددددددن 
التددددددددددد   قددددددددددددمها فددددددددددد  سدددددددددددرعة تناقدددددددددددد  المعلومدددددددددددا  وسدددددددددددهولة تخ ينهدددددددددددا ، وأن السدددددددددددبا الرئيسدددددددددددد  
ورا  انتهدددددددددداز الجامعدددددددددددة للاتصدددددددددددال الرقمدددددددددد  لدددددددددددم ت دددددددددددن مواجهددددددددددة التحدددددددددددد ا  الصدددددددددددحية العالميدددددددددددة 

الإعدددددددددلام والإتصدددددددددال ومحاولدددددددددة  الع دددددددددرة  ددددددددد  كدددددددددان مواك دددددددددة الت دددددددددور الت نولدددددددددوج  فددددددددد  م ددددددددددان
رفدددددددددددع كإددددددددددددا   التعلدددددددددددديم الجددددددددددددامع  وتخلدددددددددددد  عدددددددددددن الروت نيددددددددددددا  السددددددددددددابقة فدددددددددددد  التعامدددددددددددد  داعدددددددددددد  
الجامعددددددددددة فددددددددددان الاتصددددددددددال الرقمدددددددددد  قددددددددددد سددددددددددالم  درجددددددددددة كب ددددددددددرة فدددددددددد  تحسدددددددددد ن الدا  الددددددددددو يإ  
لدددددددددا المددددددددو إ ن وكددددددددان ذلدددددددد  مددددددددن عددددددددلال تغ  ددددددددر فدددددددد  أسددددددددلو  وطريقددددددددة العمدددددددد  ويليدددددددد  تغ  ددددددددر 

 الة وتغ  ر ف  مستويا  وأ كال الإتصال.ف  أسلو    صال الرس
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 تعقيب على الدراسة السابقة : ♣

 أوجه التشابه:
تتإددددددددددا الدراسددددددددددة الحاليددددددددددة والدراسددددددددددة السددددددددددابقة أن الدراسددددددددددت ن تقومددددددددددان علدددددددددد  دراسددددددددددة  الاتصددددددددددال 
الرقمدددددددددد  ودور  فدددددددددد  تحسدددددددددد ن الخدمددددددددددة ، واعتمدددددددددددتا فدددددددددد  منهجهددددددددددا علدددددددددد   الدراسددددددددددا  الوصدددددددددد ية 

 واستخدم أداة الاستبيان .
 أوجه الاختلاف :

اعتمددددددددددد  الدراسددددددددددة السدددددددددددابقة علدددددددددد  دور الإتصدددددددددددال الرقمدددددددددد  فدددددددددد  تحسددددددددددد ن أدا  الددددددددددو يإ  فددددددددددد  
الم سسدددددددددة الجامعيدددددددددة بدددددددددالج ائر أمدددددددددا الدراسدددددددددة الحاليدددددددددة فقدددددددددد اعتمدددددددددد  علددددددددد  الاتصدددددددددال الرقمددددددددد  
ودور  فددددددددددد  تحسددددددددددد ن الخدمدددددددددددة المقدمدددددددددددة  المددددددددددد من ن ،اعتمدددددددددددد  دراسدددددددددددت  علددددددددددد  أداة الاسدددددددددددتبيان 

 سة السابقة  عل  أدات  الاستبيان والمقا لة معا.  نما اعتمد  الدرا
 نقا  الإستإادة من الدراسة :

أفدددددددددددادتن  الدراسدددددددددددة أك دددددددددددر فددددددددددد  صدددددددددددياغة الإ دددددددددددكالية والتسددددددددددداألا  الإرعيدددددددددددة و الحصدددددددددددول أك دددددددددددر 
 عل  مصادر ومراجع بول الدراسة.

 :الدراسة الثانية 
ال :" دور الاتصددددددددددموضددددددددددوعها  عدددددددددداي بمدددددددددد ة ، مصددددددددددمودي محمددددددددددد " "دراسددددددددددة ال ددددددددددالب ن

الإل تروندددددددددددد  فدددددددددددد  تحسدددددددددددد ن الخدددددددددددددما  فدددددددددددد  الم سسددددددددددددا  العموميددددددددددددة دراسددددددددددددة م دانيددددددددددددة  بلد ددددددددددددة 
. مدددددددددد كرة تخددددددددددرس مكملددددددددددة لن دددددددددد   ددددددددددهادة الماسددددددددددتر فدددددددددد  الإعددددددددددلام والإتصددددددددددال تخصددددددددددص:  أدرار"

 .2022 /2021صحافة م بوعة  ل ترونية السنة الجامعية 
فددددددددددددد   جدددددددددددددا   الدراسدددددددددددددة لتج دددددددددددددا عدددددددددددددن التسددددددددددددداأل التدددددددددددددال  لددددددددددددد  للاتصدددددددددددددال الإل ترونددددددددددددد  دور

 رتحس ن عدما  الم سسا  العمومية 
 ولتإ ي  الس ال الجولري قدمت مجموعة من السئلة الإرعية:

 ما المقصود بالإتصال الإل ترون ر −

 ل  سالم الإتصال الإل ترون  ف  تقد م عدما  للم سسا  العمومية ر −

 فيما تتجل  تحد ا  الإتصال الإل ترون  ف  البلد ةر −

  ترون  ف  تحس ن عدما   لد ة أدراررما لو دور الإتصال الإل −

لددددددددددددفت الدراسدددددددددددة  لددددددددددد  توضددددددددددديح اللميدددددددددددة التددددددددددد   ح ددددددددددد   هدددددددددددا الإتصدددددددددددال الإل ترونددددددددددد  فددددددددددد  
الوقدددددددددددددت الدددددددددددددرالن ،والتعدددددددددددددر  علددددددددددددد  دوافدددددددددددددع اسدددددددددددددتخدام الإتصدددددددددددددال الإل ترونددددددددددددد  فددددددددددددد  البلد دددددددددددددة 
والخدددددددددددما  التدددددددددد   قدددددددددددمها ،وكدددددددددد ل    ددددددددددراز الدددددددددددور الدددددددددد ي ي د دددددددددد  الإتصددددددددددال الإل تروندددددددددد  فدددددددددد  

الم سسدددددددددددا  العموميدددددددددددة ،ومعرفددددددددددد  ألدددددددددددم العراق ددددددددددد  والعوائدددددددددددا التددددددددددد  تواجددددددددددد   تحسددددددددددد ن عددددددددددددما 
  ستخدام عدما  الإتصال.
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 الإجرا ا  المنهجية للدراسة :
تعتبدددددددددر الدراسدددددددددة مدددددددددن الدراسدددددددددا  الوصددددددددد ية كمدددددددددا اعتمدددددددددد  علددددددددد  المدددددددددنه  الوصدددددددددإ  التحل لددددددددد  

إ ن ومددددددددددددنه  دراسددددددددددددة الحالددددددددددددة ، وذلدددددددددددد  بالاعتمدددددددددددداد علدددددددددددد  أداة الاسددددددددددددتمارة وتحل دددددددددددد  أرا  المددددددددددددو 
فدددددددد  الم سسددددددددة عددددددددن طريددددددددا العديددددددددد مددددددددن الوبدددددددددا  التدددددددد   عتمددددددددد عل هددددددددا فدددددددد  تحل دددددددد  الخ ددددددددا  

 الإنسان .
 توصلت الدراسة  ل  النتائ  التالية :

أن أغلبيدددددددددددة الم حدددددددددددو  ن لبلد دددددددددددة أدرار يدددددددددددرون  سدددددددددددتخدام البلد ددددددددددد  لت نولوجيدددددددددددا الإتصدددددددددددال بصدددددددددددإة 
لجديدددددددددددة فدددددددددد  نقدددددددددد  دائمددددددددددة ومسددددددددددتمرة وكدددددددددد ل   عتمددددددددددد  الم حددددددددددو  ن علدددددددددد   سددددددددددتخدام الوسددددددددددائا ا

الملإددددددددددا  سددددددددددوا  داعلهددددددددددا أو   نهددددددددددا وبدددددددددد ن الم سسددددددددددا  العددددددددددرا وكدددددددددد ل   سددددددددددتخدام  ت نولوجيددددددددددا 
الإتصدددددددددال الحدي دددددددددة فددددددددد  البلد دددددددددة بغدددددددددرض الحصدددددددددول علددددددددد  المعلومدددددددددا  والمعدددددددددار  التددددددددد  ترفدددددددددع 
مدددددددددن الم سسدددددددددة و أبدددددددددد  ت نولوجيدددددددددا الإتصدددددددددال الحدي دددددددددة ندددددددددو  مدددددددددن التغ  دددددددددر فددددددددد   لد دددددددددة ادرار 

ل ن رأوا أنهدددددددددددددا اسدددددددددددددت اعت أن تحسدددددددددددددن  مدددددددددددددن جدددددددددددددودة الإتصدددددددددددددال بح ددددددددددددد  أن  أغلبيدددددددددددددة العدددددددددددددام
 لديهم.

 تعقيب على الدراسة السابقة :
 أوجه التشابه:

تقدددددددددددوم الدراسدددددددددددة السدددددددددددابقة علددددددددددد  دور الاتصدددددددددددال الال ترونددددددددددد  لتحسددددددددددد ن عدمدددددددددددة  وكددددددددددد ل  تقدددددددددددوم 
دراسددددددددددددتنا علدددددددددددد  معرفددددددددددددة الدددددددددددددور الدددددددددددد ي يلع دددددددددددد  الإتصددددددددددددال الرقمدددددددددددد  فدددددددددددد  تحسدددددددددددد ن الخدمددددددددددددة ، 

  ن عل  المنه  الوصإ  و أداة الإستبيان.وك ل  اعتمد  الدراست
 أوجه الاختلاف :

تختلدددددددددق الدراسدددددددددة السدددددددددابقة عدددددددددن دراسدددددددددتنا فدددددددددد  أنهدددددددددا تددددددددددرس  دور الإتصدددددددددال الإل ترونددددددددد  فدددددددددد  
تحسددددددددد ن الخددددددددددما  فددددددددد  الم سسدددددددددا  العموميدددددددددة أمدددددددددا فددددددددد  الدراسدددددددددة الحاليدددددددددة تددددددددددرس الاتصدددددددددال 

 الرقم  ودور  ف   تحس ن الخدمة المقدمة للم من ن.
 تفادة من الدراسة :نقاط الإس

اسددددددددددددتإاد  الدراسددددددددددددة الحاليددددددددددددة مددددددددددددن الدراسددددددددددددة السددددددددددددابقة بالإعتمدددددددددددداد علدددددددددددد  المددددددددددددنه  الوصدددددددددددددإ  
 التحل ل  صياغة الإ كالية  والتساألا  الإرعية  و  ت ا  الخ وا  المنهجية .

 الدراسة الثالثة: ❖

:" الإتصدددددددددددال الرقمددددددددددد  موضدددددددددددوعها "ركدددددددددددرو  عولدددددددددددة و مبنددددددددددد  ندددددددددددور الددددددددددددين "دراسددددددددددة ل دددددددددددالب ن  
فدددددددددد  تإع دددددددددد  الدا  الددددددددددو يإ  مددددددددددن وجهددددددددددة ن ددددددددددر مددددددددددو إ  المكت ددددددددددا  الجامعيددددددددددة بكليددددددددددة  ودور 

مجلددددددددددددة الج ائددددددددددددر ليبحددددددددددددا  والدراسددددددددددددا   العلددددددددددددوم الإنسددددددددددددانية والاجتماعيددددددددددددة  بجامعددددددددددددة جيجدددددددددددد ."
 . .217  -200(  2022، أفري  ) 2د العدد 5ددددددددددددددد  المجلة 
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اما  الإتصددددددددددال الرقمدددددددددد  جددددددددددا   الدراسددددددددددة لتج ددددددددددا علدددددددددد  التسدددددددددداأل التددددددددددال   : مددددددددددا لدددددددددد   سدددددددددده
فدددددددددد  رفددددددددددع مسددددددددددتوا الدا  الددددددددددو يإ  مددددددددددن وجهددددددددددة ن ددددددددددر مددددددددددو إ  المكت ددددددددددا  الجامعيددددددددددة بكليددددددددددة 

 العلوم الإنسانية والإجتماعية بجامعة جيج ر
 ولتإ ي  الس ال الجولري قدم س ل  ن فرع  ن:

 لددددددددددددددددد  أي مددددددددددددددددددا تعتمدددددددددددددددددد  دارة المكت دددددددددددددددددة الجامعيدددددددددددددددددة بكليدددددددددددددددددة العلدددددددددددددددددوم الإنسدددددددددددددددددانية  −
 جيج  عل  وسائ  الإتصال الرقم روالإجتماعية بجامعة 

لدددددددددددددد  يدددددددددددددد دي  سددددددددددددددتخدام مددددددددددددددو إ  المكت ددددددددددددددة الجامعيددددددددددددددة بكليددددددددددددددة العلددددددددددددددوم الإنسددددددددددددددانية  −
والإجتماعيددددددددددة بجامعددددددددددة جيجدددددددددد  لوسددددددددددائ  الإتصددددددددددال الرقمدددددددددد   لدددددددددد   رتإددددددددددا  فدددددددددد  نسدددددددددد ة 

 الإنجاز لديهمر

مددددددددددا لدددددددددد  معوقددددددددددا  الدا  التدددددددددد  يواجههددددددددددا مو إددددددددددو المكت ددددددددددة الجامعيددددددددددة بكليددددددددددة العلددددددددددوم  −
جتماعيدددددددددددددددة بجامعدددددددددددددددة جيجددددددددددددددد  أ ندددددددددددددددا   سدددددددددددددددتخدمهم لتقنيدددددددددددددددة الإتصدددددددددددددددال الإنسدددددددددددددددانية والإ

 الرقم  ر

لدددددددددفت لدددددددد   الدراسددددددددة  لدددددددد  التعددددددددر  علدددددددد  الدددددددددور الدددددددد ي ي د دددددددد  الاتصددددددددال الرقمدددددددد  فدددددددد  تإع دددددددد  
الدا  الددددددددددو يإ  بالمكت ددددددددددا  الجامعيددددددددددة، وذلدددددددددد  مددددددددددن عددددددددددلال التعددددددددددر  علدددددددددد  درجددددددددددة اسددددددددددتخدام 

 مكتب الوسائ  الاتصالية الرقمية وت   رلا ف  أدا  المو ق ال
 الإجرا ا  المنهجية للدراسة :

اعتمددددددددددد  الدراسددددددددددة علدددددددددد  المددددددددددنه  الوصددددددددددإ  واسددددددددددتخدام أداة الإسددددددددددتبيان كدددددددددد داة أساسددددددددددية جمددددددددددع 
البياندددددددددددددا  والمعلومدددددددددددددا  ب عتمددددددددددددداد أسدددددددددددددلو  المسدددددددددددددح الشدددددددددددددام  لجميدددددددددددددع المدددددددددددددو إ ن بالمكت دددددددددددددة 

 الجامعية بكلية العلوم الإنسانية والإجتماعية باجامعة جيج .
 توصلت الدراسة  ل :

لوجددددددددددود دور مهددددددددددم للاتصددددددددددال الرقمدددددددددد  فدددددددددد  اسددددددددددتحدا  أنمددددددددددا  جديدددددددددددة لدددددددددديدا  سددددددددددالم بشددددددددددك  
 كب ر ف  ت وير عدما  المكت ة الجامعية.

 تعقيب على الدراسة السابقة :
 أوجه التشابه:

اعتمددددددددددد  كلتددددددددددا الدراسددددددددددت ن علدددددددددد  المددددددددددنه  الوصددددددددددإ  واسددددددددددتخدام أداة الاسددددددددددتبيان فدددددددددد  الحصددددددددددول 
 عل  المعلوما  من المو إ ن.

 الاختلاف :أوجه 
الدراسدددددددددة الحاليدددددددددة لددددددددد  ع دددددددددارة عدددددددددن مددددددددد كرة مكملدددددددددة لن ددددددددد   دددددددددهادة الماسدددددددددتر الكددددددددداد م    نمدددددددددا 
الدراسددددددددددة السددددددددددابقة فهدددددددددد  ع ددددددددددارة عددددددددددن مجلددددددددددة ليبحددددددددددا  والدراسددددددددددا ،  تقددددددددددوم الدراسددددددددددة الحاليددددددددددة 
علددددددددد  معرفدددددددددة  دور الإتصدددددددددال الرقمددددددددد  فددددددددد  تحسددددددددد ن لخدمدددددددددة المقدمدددددددددة  مددددددددد من ن أمدددددددددا الدراسدددددددددة 
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لإتصدددددددددال الرقمددددددددد  ودور  فددددددددد  تإع ددددددددد  الدا  الدددددددددو يإ  مدددددددددن وجهدددددددددة السدددددددددابقة فهددددددددد  تقدددددددددوم علددددددددد  ا
ن ددددددددددددددر مددددددددددددددو إ  المكت ددددددددددددددا  الجامعيددددددددددددددة بكليددددددددددددددة العلددددددددددددددوم الانسددددددددددددددانية والاجتماعيددددددددددددددة بجامعددددددددددددددة 

 جيج .
 نقاط الإستفادة من الدراسة :

سدددددددددددددالمت لددددددددددددد   الدراسدددددددددددددة فددددددددددددد  صدددددددددددددياغة   دددددددددددددكالية الدراسدددددددددددددة كمدددددددددددددا  سدددددددددددددتإدنا مدددددددددددددن الجاندددددددددددددا 
 ادر والمراجع.الب بلوغراف  والمتم   ف  مختلق المص

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإطار التطبيقي للدراسة    



 

 
 

 
  : البيانات الشخصية

 يمثل توزيع العينة حسب الجنس  01الجدول رقم 
 

 
 
ا

ا

ا

مإددددددددردة، ولددددددددو مددددددددا  م دددددددد   40يتضددددددددح مددددددددن البيانددددددددا  أن عدددددددددد الدددددددد كور فدددددددد  ع نددددددددة الدراسددددددددة  لدددددددد  
مإدددددددددردة، أي  نسددددددددد ة  45مدددددددددن  جمدددددددددال  الع ندددددددددة، فددددددددد  بددددددددد ن  لددددددددد  عددددددددددد الإندددددددددا  % 47.1نسددددددددد ة 
%. وبددددددددددد ل  يتبددددددددددد ن أن نسددددددددددد ة تم  ددددددددددد  الإندددددددددددا  تإدددددددددددوا نسددددددددددد ة الددددددددددد كور بشدددددددددددك  ط يدددددددددددئ، 52.9

مدددددددا  عكددددددد  وجدددددددود ندددددددو  مدددددددن التدددددددوازن  ددددددد ن الجنسددددددد ن ضدددددددمن الع ندددددددة محددددددد  الدراسدددددددة، مدددددددع م ددددددد  
 بسيا لصالح الإنا .

 

 لعمريمثل توزيع العينة حسب ا  02الجدول رقم 
 

ا

 

 

 

 

مإدددددددددردة. يتبددددددددد ن أن  85 عكددددددددد  لددددددددد ا الجددددددددددول التوزيدددددددددع العمدددددددددري لع ندددددددددة الدراسدددددددددة المكوندددددددددة مدددددددددن 
%، تل هددددددددددا فئددددددددددة 45.9 نسدددددددددد ة سددددددددددنة لدددددددددد  الك ددددددددددر تم دددددددددد لاا  50 لدددددددددد   41الإئددددددددددة العمريددددددددددة مددددددددددن 

%، 17.6سددددددددددددنة فدددددددددددد ك ر  نسدددددددددددد ة  51%،  ددددددددددددم فئددددددددددددة 24.7سددددددددددددنة  نسدددددددددددد ة  30 لدددددددددددد   20مددددددددددددن 
 %.11.8سنة  نس ة  40 ل   31وأع راا فئة من 

 النسبة المئوية التكرار الخيارات

 47 40 ذكر

 53 45 انثى

 100 85 المجموع

 التكرار الخيارات

النسبببببببببببببببببببببببببببة 

 المئوية

 25 21 30الى  20من 

 12 10 40 - 31من

 46 39 50- 41من

 18 15 فأكثر 51من

 100 85 المجموع

47%53%
ذكر

انثى

25%

12%
46%

17%
30الى 20من 

40-31من

50-41من

فأكثر51من



 

 
 

 

 شدددددددد ر لددددددددد ا التوزيددددددددع  لددددددددد  أن أغلبيددددددددة المشدددددددددارك ن ينتمددددددددون  لددددددددد  فئددددددددا  عمريدددددددددة متوسدددددددد ة  لددددددددد  
  وجهدددددددددا  الن دددددددددر بدددددددددول متقدمدددددددددة، مدددددددددع تم  ددددددددد  معتبدددددددددر لإئدددددددددة الشددددددددد ا ، ممدددددددددا يتددددددددديح تنوعددددددددداا فددددددددد

 فعالية الاتصال الرقم  ف  تحس ن الخدما  المقدمة للم من ن.

 

 يمثل توزيع العينة حسب المستوى الدراسي 03الجدول رقم  
 

 التكرار الخيارات

النسبببببببببببببببببببببببببببة 

 المئوية

 2 2 متوسط

 58 49 ثانوي

 40 34 جامعي

 100 85 المجموع

ا

المسددددددددددتوا التعليمدددددددددد . ب دددددددددد  يتبدددددددددد ن أن  يوضددددددددددح لدددددددددد ا الجدددددددددددول توزيددددددددددع أفددددددددددراد الع نددددددددددة بسددددددددددا
%، يلدددددددددددد هم الحاصددددددددددددلون 57.6أغلبيددددددددددددة المشددددددددددددارك ن  حملددددددددددددون مسددددددددددددتوا تعلدددددددددددديم  ددددددددددددانوي  نسدددددددددددد ة 

%، فددددددددددددد  بددددددددددددد ن أن نسددددددددددددد ة ضدددددددددددددئ لة فقدددددددددددددا تم ددددددددددددد  40.0علددددددددددددد  مسدددددددددددددتوا جدددددددددددددامع   نسددددددددددددد ة 
 % من الع نة.2.4المستوا المتوسا  د 

ا قددددددددد يددددددددنعك    جابدددددددداا  شدددددددد ر لدددددددد ا التوزيددددددددع  لدددددددد  أن الع نددددددددة  غلددددددددا عل هددددددددا ال ددددددددابع المددددددددتعلم، ممدددددددد
علدددددددددد  فهدددددددددددم واسدددددددددددتيعا  المشدددددددددددارك ن لوسدددددددددددائ  الاتصدددددددددددال الرقمددددددددددد  والخددددددددددددما  المرت  دددددددددددة  هدددددددددددا، 

 ويساعد عل  تق يمها بشك  أك ر موضوعية ووع .

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

2%

58%
40% متوسط

ثانوي

جامعي



 

 
 

ا

ا

  يمثل توزيع العينة حسب الخبرة المهنية 04الجدول رقم  
ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 عدددددددددددرض لددددددددددد ا الجددددددددددددول توزيدددددددددددع أفدددددددددددراد الع ندددددددددددة بسدددددددددددا سدددددددددددنوا  الخبدددددددددددرة المهنيدددددددددددة. يتضدددددددددددح أن 
 40سدددددددنة مدددددددن الخبدددددددرة، ب ددددددد   لددددددد  عدددددددددلا  20 لددددددد   15الإئدددددددة الك دددددددر تم ددددددد لاا لددددددد  فئدددددددة مدددددددن 

سدددددددددنة  نسدددددددددد ة  15 لددددددددد   10مدددددددددال  الع ندددددددددة. تل هددددددددددا فئدددددددددة مدددددددددن % مدددددددددن  ج47.1مإدددددددددردة،  نسددددددددد ة 
 10 لددددددددددد   5%، وأع دددددددددددراا فئدددددددددددة مدددددددددددن 20.0سدددددددددددنة  نسددددددددددد ة  20%،  دددددددددددم فئدددددددددددة أك دددددددددددر مدددددددددددن 24.7

 % فقا.8.2سنوا   نس ة 

 شددددددددد ر لددددددددد ا التوزيدددددددددع  لددددددددد  أن أغلدددددددددا المشدددددددددارك ن لدددددددددديهم سدددددددددنوا  عبدددددددددرة طويلدددددددددة نسدددددددددبياا داعددددددددد  
  المبنيدددددددددة علددددددددد  تجدددددددددار  مهنيدددددددددة الم سسدددددددددة، ولدددددددددو مدددددددددا  مدددددددددنح الدراسدددددددددة قاعددددددددددة قويدددددددددة مدددددددددن ا را

ممتدددددددددددة فدددددددددد  التعامدددددددددد  مددددددددددع عدددددددددددما  الصددددددددددندوا، سددددددددددوا  قبدددددددددد  أو بعددددددددددد  دراس أدوا  الاتصددددددددددال 
ا.الرقم 

ا

ا

ا  

 التكرار الخيارات

النسبببببببببببببببببببببببببببة 

 المئوية

 10الببببببببببببببى  5مببببببببببببببن 

 سنوات

7 8 

 25 21 سنة 15الى  10من

 20الببببببببببببى  15مببببببببببببن 

 سنة

40 47 

 20 17 سنة 20اكثر من 

 100 85 المجموع

8%

25%

47%

20% سنوات10الى 5من 

سنة15الى 10من

سنة20الى 15من 

سنة20اكثر من 



 

 
 

ا

المحببببببببور الاول : الوسببببببببائل الرقميببببببببة المسببببببببتخدمة فببببببببي الصببببببببندوق الببببببببوطني للضببببببببمان 

  .الاجتماعي وكالة توقرت

 تسببببببببتخدمون الحاسببببببببوب فببببببببييمثااااااال توزيااااااااع العينااااااااة حساااااااب   05الجااااااادول رقاااااااام 

 إنجاز الأعمال الخاصة بمؤسسة الضمان الاجتماعي
ا

 التكرار الخيارات

النسبببببببببببببببببببببببة 

 المئوية

 98 83 نعم

 1 1 لا

 1 1 أحيانا

 100 85 المجموع

ا

ا

%، 97.6تشدددددددددد ر  ياندددددددددددا  الجددددددددددددول  لدددددددددد  أن النسددددددددددد ة السدددددددددددابقة مددددددددددن أفدددددددددددراد الع ندددددددددددة، وتحديدددددددددددداا 
بم سسدددددددددددددة الضدددددددددددددمان صدددددددددددددر بوا باسدددددددددددددتخدامهم الحاسدددددددددددددو  فددددددددددددد   نجددددددددددددداز العمدددددددددددددال المرت  دددددددددددددة 

%، توزعددددددددددددت بالتسدددددددددددداوي 2.4الاجتمددددددددددداع ، فدددددددددددد  بدددددددددددد ن أن نسدددددددددددد ة ضدددددددددددئ لة جددددددددددددداا، لا تتجدددددددددددداوز 
   ن من لا  ستخدمون   طلاقاا ومن  ستخدمون  أبياناا فقا.

تعكددددددددد  لددددددددد   النتدددددددددائ  درجدددددددددة عاليدددددددددة مدددددددددن الاعتمددددددددداد علددددددددد  الوسدددددددددائ  الرقميدددددددددة فددددددددد  أدا  المهدددددددددام 
م الحاسدددددددددو  أصددددددددد ح جددددددددد  اا أساسدددددددددياا ال وميدددددددددة داعددددددددد  الم سسدددددددددة، ممدددددددددا يددددددددددل علددددددددد  أن اسدددددددددتخدا

مددددددددن سدددددددد ر العمدددددددد . كمددددددددا يددددددددوب  ذلدددددددد   وجددددددددود  نيددددددددة تحتيددددددددة رقميددددددددة ملائمددددددددة، وتددددددددوفر الجهدددددددد ة 
الضدددددددددددرورية للمدددددددددددو إ ن،  ضدددددددددددافة  لددددددددددد  قددددددددددددر مدددددددددددن الت دددددددددددوين أو الت ل ددددددددددد  الددددددددددد ي  سدددددددددددمح لهدددددددددددم 

 باستخدام الت نولوجيا ف  محي هم المهن .

  جا يدددددددددداا علدددددددددد  قا ليددددددددددة ت ب ددددددددددا  النسدددددددددد ة المرتإعددددددددددة لمسددددددددددتخدم  الحاسددددددددددو  قددددددددددد ت ددددددددددون م  ددددددددددراا 
وسددددددددددائ  الاتصددددددددددال الرقمدددددددددد  الحدي ددددددددددة، م دددددددددد  البريددددددددددد الإل تروندددددددددد  المهندددددددددد ، الن مددددددددددة الداعليددددددددددة، 
أو المنصدددددددددددا  الرقميدددددددددددة المخصصدددددددددددة لمعالجدددددددددددة الملإدددددددددددا  والدددددددددددرد علددددددددددد  استإسدددددددددددارا  المددددددددددد من ن. 
لدددددددد ا  سددددددددالم بشددددددددك  م ا ددددددددر فدددددددد  تحسددددددددد ن جددددددددودة الخدمددددددددة وسددددددددرعة الاسددددددددتجابة، ويقلددددددددص مدددددددددن 

 الور ية التقل د ة.الإجرا ا  

98%

1%1%
نعم

لا

أحيانا



 

 
 

أمدددددددددا نسدددددددددد ة الدددددددددد ين لا  سددددددددددتخدمون الحاسددددددددددو  أو  سدددددددددتخدمون  أبياندددددددددداا فهدددددددددد  لامشددددددددددية، ويمكددددددددددن 
أن ت ددددددددددون ناتجددددددددددة عددددددددددن طبيعددددددددددة مهددددددددددامهم التدددددددددد  قددددددددددد لا تت لددددددددددا بالضددددددددددرورة اسددددددددددتعمالاا دائمدددددددددداا 
لددددددددددديدوا  الرقميدددددددددددة، أو ربمدددددددددددا تعكددددددددددد  بعددددددددددد  التحدددددددددددد ا  الإرد دددددددددددة المتعلقدددددددددددة بال إدددددددددددا ة التقنيدددددددددددة 

 أو الت وين.

ا

هبببببل تعتمبببببدون علبببببى الماسبببببح الضبببببوئي يمثااااال توزياااااع العيناااااة حساااااب   06الجااااادول رقااااام 

(scan )في تحويل الوثائق من ورقية إلى رقمية؟ 

 
ا

ا

ا

ا

ا

ا

تمدددددددددددددددون علدددددددددددددد  %،  ع88.2ت  هددددددددددددددر نتددددددددددددددائ  الجدددددددددددددددول أن غالبيددددددددددددددة أفددددددددددددددراد الع نددددددددددددددة،  نسدددددددددددددد ة 
الماسدددددددددح الضدددددددددوئ  فددددددددد  تحويددددددددد  الو دددددددددائا الور يددددددددددة  لددددددددد  رقميدددددددددة، مقا ددددددددد  نسددددددددد ة صدددددددددغ رة جددددددددددداا 

% بدددددددددددددد نهم 8.2% صددددددددددددددر بوا بعدددددددددددددددم اسددددددددددددددتخدامهم لهدددددددددددددد   الوسدددددددددددددد لة،   نمددددددددددددددا أفدددددددددددددداد 3.5تبلدددددددددددددد  
  ستخدمونها أبياناا فقا.

لدددددددددد   النتدددددددددددائ  تعكدددددددددد  مددددددددددددا انتشدددددددددددار اسددددددددددتعمال تقنيدددددددددددا  التحويددددددددددد  الرقمدددددددددد  للو دددددددددددائا داعددددددددددد  
و مدددددددددا  عدددددددددد ع دددددددددوة أساسدددددددددية فددددددددد  مسدددددددددار الرقمندددددددددة الإداريدددددددددة. اسدددددددددتخدام الماسدددددددددح الم سسدددددددددة، ولددددددددد

الضدددددددددوئ  بشدددددددددك  واسدددددددددع يددددددددددل علددددددددد  وجدددددددددود وعددددددددد  ب لميدددددددددة تسدددددددددريع وتسددددددددده   الوصدددددددددول  لددددددددد  
المعلومدددددددددا ، وتقلددددددددديص الاعتمددددددددداد علددددددددد  الو دددددددددائا الور يدددددددددة، بمدددددددددا يدددددددددنعك    جابددددددددداا علددددددددد  فعاليدددددددددة 

 الدا  وتحس ن جودة الخدمة المقدمة للم من ن.

رتإدددددددددا  نسددددددددد ة المسدددددددددتخدم ن بصدددددددددإة دائمدددددددددة   شددددددددد ر  لددددددددد  أن عمليدددددددددة رقمندددددددددة الر ددددددددديئ كمدددددددددا أن ا
والمراسدددددددددددلا  الإداريدددددددددددة أصددددددددددد حت مدمجدددددددددددة بشدددددددددددك  عملددددددددددد  فددددددددددد  سددددددددددد ر العمددددددددددد  ال دددددددددددوم ، مدددددددددددا 

 التكرار الخيارات

النسبببببببببببببببة 

 المئوية

 88 75 نعم

 4 3 لا

 8 7 أحيانا

 100 85 المجموع

88%

4%8%
نعم

لا

أحيانا



 

 
 

 عدددددددددد ز مددددددددددن كإددددددددددا ة الاتصددددددددددال الددددددددددداعل  والخددددددددددارج  ويقلدددددددددد  مددددددددددن بجددددددددددم المعدددددددددداملا  ال دويددددددددددة. 
ة قددددددددد تددددددددرت ا  مددددددددا ب بيعددددددددة المهددددددددام بالمقا دددددددد ، النسدددددددد ة القل لددددددددة التدددددددد  لا تعتمددددددددد علدددددددد  لدددددددد   التقنيدددددددد

التدددددددددد  لا تسددددددددددتل م اسددددددددددتخدام الماسددددددددددح الضددددددددددوئ ، أو بعدددددددددددم تددددددددددوفر الجهدددددددددد ة ال افيددددددددددة أو الت ددددددددددوين 
 .اللازم ف  بع  الحالا 

ا

تسببببببتخدمون البريببببببد الإلكترونببببببي يمثاااااال توزيااااااع العينااااااة حسااااااب  07الجاااااادول رقاااااام  

 : في الاتصال؟ بـ
ا

 التكرار الخيارات

النسبببببببببببببببببببببببببببة 

 المئوية

بعمبببببببببببببببببببببببببببببببببلاء 

 ؤسسةالم

7 8 

 47 40 بالموظفين

 45 38 بالإدارة الوصية

 100 85 المجموع

ا

توضددددددددددح  يانددددددددددا  الجدددددددددددول أن اسددددددددددتخدام البريددددددددددد الإل تروندددددددددد  فدددددددددد  الاتصددددددددددال داعدددددددددد  الم سسددددددددددة 
يتددددددددددددددوز  بشددددددددددددددك  متإدددددددددددددداو  بسددددددددددددددا الجهددددددددددددددة المسددددددددددددددتهدفة. ب دددددددددددددد  أن النسدددددددددددددد ة الكبددددددددددددددر مددددددددددددددن 

عدددددددددددددد  الم سسددددددددددددددة، %،  سددددددددددددددتخدمون  فدددددددددددددد  التواصدددددددددددددد  مددددددددددددددع زملائهددددددددددددددم دا47.1المددددددددددددددو إ ن، أي 
%  سددددددددددددتخدمون  للتواصدددددددددددد  مددددددددددددع الإدارة الوصددددددددددددية، أمددددددددددددا نسدددددددددددد ة ضددددددددددددئ لة 44.7فدددددددددددد  بدددددددددددد ن أن 
 %، فتستعمل  ف  الاتصال مع عملا  الم سسة.8.2فقا، لا تتجاوز 

تشدددددددددد ر لدددددددددد   النتددددددددددائ   لدددددددددد  أن البريددددددددددد الإل تروندددددددددد    سددددددددددتخدم بشددددددددددك  أساسدددددددددد  كدددددددددد داة اتصددددددددددال 
ة المرك يدددددددددددة، مدددددددددددا  عكددددددددددد  دور لددددددددددد   داعلددددددددددد ، سدددددددددددوا   ددددددددددد ن المدددددددددددو إ ن أنإسدددددددددددهم أو مدددددددددددع الإدار 

الوسدددددددددددد لة فدددددددددددد  تسدددددددددددده   التنسدددددددددددد ا الإداري وت ددددددددددددادل المراسددددددددددددلا  الرسددددددددددددمية والمسددددددددددددتندا   دددددددددددد ن 
مختلددددددددددق المسددددددددددتويا  التن يميددددددددددة. ويبدددددددددددو أن لدددددددددد   الوسدددددددددد لة لددددددددددم ت و ددددددددددق بعددددددددددد بشددددددددددك  واسددددددددددع 
فدددددددددد  التعامدددددددددد  مددددددددددع المدددددددددد من ن أو ال بددددددددددائن، ولددددددددددو مددددددددددا قددددددددددد   ددددددددددرح تسدددددددددداألا  بددددددددددول محدود ددددددددددة 

علددددددددد  الاسدددددددددتخدام الخدددددددددارج  للبريدددددددددد الإل ترونددددددددد ، سدددددددددوا  بسدددددددددبا نقدددددددددص فددددددددد   انإتددددددددداح الم سسدددددددددة
االت وين، أو بسبا تإض   قنوا  اتصال أعرا م   الاست  ال الم ا ر أو الهاتق

ا

8%

47%
45%

بعملاء المؤسسة

بالموظفين

بالإدارة الوصية



 

 
 

تسبببببببتخدم الشاشبببببببة الإلكترونيبببببببة  يمثااااااال توزياااااااع العيناااااااة حساااااااب  08الجااااااادول رقااااااام  

 .في عرض الخدمات والمواعيد ومختلف العمليات
ا

 التكرار الخيارات

النسبببببببببببببببببببببببببببة 

 المئوية

 84 71 نعم

 7 6 لا

 9 8 أحيانا

 100 85 المجموع

ا

ر  ددددددددد  %، صددددددددر بوا 83.5تشدددددددد ر نتددددددددائ  الجدددددددددول  لدددددددد  أن نسدددددددد ة كب ددددددددرة مددددددددن أفددددددددراد الع نددددددددة، ت قددددددددد 
باسددددددددددددتخدامهم للشا ددددددددددددة الإل ترونيددددددددددددة فدددددددددددد  عددددددددددددرض الخدددددددددددددما  والمواع ددددددددددددد ومختلددددددددددددق العمليددددددددددددا  

% أنهددددددددددم 9.4تخدامها،   نمددددددددددا ذكددددددددددر % بعدددددددددددم اسدددددددددد7.1داعددددددددد  الم سسددددددددددة. فدددددددددد  المقا دددددددددد ، أفدددددددددداد 
  ستخدمونها أبياناا فقا.

تعكددددددددد  لددددددددد   الرقدددددددددام توجهددددددددداا واضدددددددددحاا نحدددددددددو  دمددددددددداس الوسدددددددددائا الرقميدددددددددة ال صدددددددددرية فددددددددد  تسددددددددد  ر 
العلاقددددددددددة مددددددددددع جمهددددددددددور المسددددددددددتإ دين، ب دددددددددد  ت عددددددددددد الشا ددددددددددة الإل ترونيددددددددددة وسدددددددددد لة فعالددددددددددة لنشددددددددددر 

 بددددددددددون وتسدددددددددده   المعلومددددددددددا  بشددددددددددك  سددددددددددريع ومرئدددددددددد ، ممددددددددددا  سدددددددددداعد علدددددددددد  تحسدددددددددد ن تجربددددددددددة ال
فهمددددددددددد  لمجدددددددددددرا ا  والخددددددددددددما  المتابدددددددددددة. كمدددددددددددا أن اسدددددددددددتخدامها  هددددددددددد ا الشدددددددددددك  الواسدددددددددددع  شددددددددددد ر 
 لدددددددددددد  وعدددددددددددد  الم سسددددددددددددة ب لميددددددددددددة تبندددددددددددد  أدوا  تواصدددددددددددد  عصددددددددددددرية تتما دددددددددددد  مددددددددددددع مت ل ددددددددددددا  

 العصر وتوقعا  الم من ن.

فددددددددد  المقا ددددددددد ، تبدددددددددرز النسددددددددد ة المحددددددددددودة مدددددددددن غ دددددددددر المسدددددددددتخدم ن أو مدددددددددن  سدددددددددتخدمونها أبيانددددددددداا 
وجددددددددددود تإدددددددددداو  فدددددددددد  توزيددددددددددع لدددددددددد   الوسددددددددددائ   دددددددددد ن مختلددددددددددق المكاتددددددددددا أو القسددددددددددام، أو ابتمددددددددددال 

 قد تعود  ل  انق اعا  ف  الخدمة أو ضعق ف  الت وين عل  كي ية  دارتها.

ا

ا

ا

ا

ا

84%

7%9%
نعم

لا

أحيانا



 

 
 

تسبببببتخدمون بطاقبببببات الشبببببفاء فبببببي يمثااااال توزياااااع العيناااااة حساااااب   09الجااااادول رقااااام 

 .تسهيل العمليات الخاصة بالعملاء
ا

ا

ا

ا

ا

 
 

%،  سددددددددددددتخدمون ب اقددددددددددددا  81.2تشدددددددددددد ر البيانددددددددددددا   لدددددددددددد  أن غالبيددددددددددددة أفددددددددددددراد الع نددددددددددددة،  نسدددددددددددد ة 
الشددددددددددددددإا  فدددددددددددددد  تسدددددددددددددده   العمليددددددددددددددا  الخاصددددددددددددددة بددددددددددددددالعملا ،   نمددددددددددددددا  لغددددددددددددددت نسدددددددددددددد ة الدددددددددددددد ين لا 

 فقا. % أنهم  ستخدمونها أبياناا 5.9%، وذكر 12.9 ستخدمونها 

تعكدددددددددد  لدددددددددد   النسدددددددددد ة المرتإعددددددددددة مدددددددددددا انتشددددددددددار اعتمدددددددددداد ب اقددددددددددة الشددددددددددإا  كدددددددددد داة أساسددددددددددية فدددددددددد  
دددددددددددال فددددددددددد   تسدددددددددددريع وت سددددددددددديا الإجدددددددددددرا ا  المتعلقدددددددددددة بدددددددددددالم من ن، ممدددددددددددا يددددددددددددل علددددددددددد  دورلدددددددددددا الإع 
تحسددددددددددد ن جدددددددددددودة الخدمدددددددددددة وتقل ددددددددددد  الوقدددددددددددت المسدددددددددددتغرا فددددددددددد  المعددددددددددداملا . اسدددددددددددتخدام ب اقدددددددددددا  

ندددددددددد  بلددددددددددول رقميددددددددددة تسدددددددددده  علدددددددددد  العمددددددددددلا  الشددددددددددإا   عكدددددددددد  أ ضدددددددددداا توجدددددددددد  الم سسددددددددددة نحددددددددددو تب
 الاستإادة من عدما  الضمان الاجتماع  بشك  أك ر  سر وسلاسة.

فددددددددد  المقا ددددددددد ، ت ددددددددد  لندددددددددا  نسددددددددد ة مدددددددددن المدددددددددو إ ن لا  عتمددددددددددون علددددددددد  لددددددددد   ال  اقدددددددددة 
بشددددددددددك  كامددددددددددد ، ولدددددددددددو مدددددددددددا قدددددددددددد  عددددددددددد ا  لددددددددددد  اعدددددددددددتلا  طبيعدددددددددددة بعددددددددددد  العمليدددددددددددا  أو 

و ربمدددددددددددددا  لددددددددددددد  بعددددددددددددد  محدود دددددددددددددة وصدددددددددددددول بعددددددددددددد  القسدددددددددددددام  لددددددددددددد  لددددددددددددد   التقنيدددددددددددددة، أ
 .التحد ا  التقنية أو الإدارية الت  تحتاس  ل  معالجة

 
 
 
 
 
 

 التكرار الخيارات

بة النسبببببببببببببببببببببب

 المئوية

 81 69 نعم

 13 11 لا

 6 5 أحيانا

 100 85 المجموع

81%

13%
6%

نعم

لا

أحيانا



 

 
 

 
تسببببببببتخدمون الطابعببببببببات فببببببببي يمثاااااااال توزيااااااااع العينااااااااة حسااااااااب  10الجاااااااادول رقاااااااام  

 .إخراج البيانات الرقمية الخاصة بتسيير أعمال المؤسسة
ا

 

 

 

 

ا

ا

%، 88.2تشدددددددددددددد ر نتددددددددددددددائ  الجدددددددددددددددول  لدددددددددددددد  أن نسدددددددددددددد ة كب ددددددددددددددرة مددددددددددددددن أفددددددددددددددراد الع نددددددددددددددة،  لغددددددددددددددت 
 سددددددددددتخدمون ال ابعددددددددددا  فدددددددددد   عددددددددددراس البيانددددددددددا  الرقميددددددددددة الخاصددددددددددة  تسدددددددددد  ر أعمددددددددددال الم سسددددددددددة، 

 %  ستخدمونها أبياناا فقا.2.4% منهم لا  ستخدمونها، و9.4ف  ب ن أن 

ا  كدددددددددددد داة مسدددددددددددداعدة فدددددددددددد  العمدددددددددددد  الإداري، تعكدددددددددددد  لدددددددددددد   النسدددددددددددد ة المرتإعددددددددددددة ألميددددددددددددة ال ابعدددددددددددد
ب ددددددددد  ت ددددددددد  ال  اعدددددددددة ضدددددددددرورية فددددددددد  العديدددددددددد مدددددددددن الحدددددددددالا  م ددددددددد   عدددددددددداد التقدددددددددارير، الو دددددددددائا 
الرسددددددددددمية، أو نسددددددددددخ للمعدددددددددداملا  التدددددددددد  تت لددددددددددا وجددددددددددود نسددددددددددخ ور يددددددددددة.    هددددددددددر لدددددددددد ا الاعتمدددددددددداد 
المسددددددددددتمر علدددددددددد  ال  اعددددددددددة أن التحددددددددددول الرقمدددددددددد  فدددددددددد  الم سسددددددددددة لا  عندددددددددد  الاسددددددددددتغنا  ال امدددددددددد  

 وسائ  التقل د ة،     جمع   ن الرقم  والورق  لضمان س ر العم  بسلاسة.عن ال

أمدددددددددا النسددددددددد ة التددددددددد  لا تسدددددددددتخدم ال ابعدددددددددا  بشدددددددددك  مندددددددددت م فقدددددددددد ت دددددددددون مرت  دددددددددة  ندددددددددو  المهدددددددددام 
التدددددددددد  لا تت لددددددددددا  عراجدددددددددداا ور يدددددددددداا، أو بسددددددددددبا الاعتمدددددددددداد ال امدددددددددد  علدددددددددد  الر ددددددددددإة الإل ترونيددددددددددة 

 ف  بع  القسام.

اا

 التكرار الخيارات

النسبببببببببببببببببببببة 

 المئوية

 88 75 نعم

 9 8 لا

 2 2 أحيانا

 100 85 عالمجمو

88%

10%2%
نعم

لا

أحيانا



 

 
 

لديكم حسابات على وسائل التواصل الاجتماعي كفضاء ل توزيع العينة حسب يمث 11الجدول رقم  

 إضافي لتواصل العملاء مع إدارة المؤسسة
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 82 70 نعم

 15 13 لا

 2 2 أحيانا

 100 85 المجموع

ا

ا

ا بامتلا  الم سسة بسابا  %، أفادو 82.4 هر نتائ  الجدول أن نس ة كب رة من أفراد الع نة،  لغت ت
% 15.3عل  وسائ  التواص  الاجتماع  ت ستخدم كمنصا   ضافية للتواص  مع العملا .   نما ذكر 

 % ب ن استخدامها يتم أبياناا فقا.2.4أنهم لا  متل ون م   ل   الحسابا ، وأفاد 

ل ا الانتشار ال ب ر لحسابا  الم سسة عل  وسائ  التواص  الاجتماع   عك  وع ها ب لمية ل   
القنوا  الرقمية ف  تع ي  التواص  مع الم من ن وتسه   وصولهم  ل  المعلوما  والخدما . وسائ  

اع  الم ا ر مع التواص  الاجتماع  توفر قناة تإاعلية تسمح باست  ال الاستإسارا ، نشر الع ار، والتإ
 المستإ دين، ما  سهم ف  تحس ن تجربة العملا  وي يد من  إافية العم .

من جهة أعرا، وجود نس ة غ ر قل لة ممن لا  عتمدون عل  ل   الوسائ  قد  ش ر  ل  وجود تإاو  ف  
لتع ي  مدا اعتماد القسام المختلإة عل  ل   القنوا ، أو  ل  باجا  تدريبية لمو إ  بع  الوبدا  

 استخدامها بشك  فعال.

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

82%

15%3%

نعم

لا

أحيانا



 

 
 

 تطبيقات التواصل الاجتماعي  المعتمدةيمثل توزيع العينة حسب   12الجدول رقم 
ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

تواص  الاجتماع  المستخدمة من قب  الم سسة ل  فا سبو ، تش ر البيانا   ل  أن أك ر ت بيقا  ال
%، وأع راا 7.1%،  م انستغرام  نس ة 17.6% من المشارك ن، تل ها تويتر  نس ة 69.4ب    ستعملها 
 %.5.9يوت و   نس ة 

 عك  ل ا التوزيع ترك   الم سسة عل  استخدام منصا  التواص  الاجتماع  الت  تتم   بانتشار واسع 
 لية للتإاع  الم ا ر مع الجمهور، عصوصاا فا سبو ، الت  ت عتبر منصة رئيسية للتواص  مع مختلق وقا

 الإئا  العمرية وتوف ر محتوا متنو    ن النصو ، الصور، والإ ديولا .

أما الاعتماد الق  عل  يوت و  وانستغرام فيش ر  ل  وجود التمام نسب   ه   المنصا ، ربما بسبا 
مهور أو نوعية المحتوا المنشور، ف  ب ن أن تويتر  حت  مرك اا متوس اا بإض  قدرت  عل  طبيعة الج

 التواص  السريع ونشر الع ار والمستجدا .

بالتال ،  مكن القول  ن الم سسة تعتمد بشك  أساس  عل  فا سبو  كمنصة رئيسية ف  تواصلها 
لتإاع  والوصول  ل   رائح مختلإة من الاجتماع ، مع تنويع بضورلا عل  منصا  أعرا لتع ي  ا

 الجمهور، مما  ع ز من فعالية استراتيجية الاتصال الرقم  لديها.

اا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 6 5 يوتيوب

 69 59 فايسبوك

 18 15 تويتر

 7 6 انستغرام

 100 85 المجموع

6%

69%

18%
7% يوتيوب

فايسبوك

تويتر

انستغرام



 

 
 

 فيما تستخدمون تطبيقات التواصل الاجتماعييمثل توزيع العينة حسب  13الجدول رقم  
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 80 68 للتعريف بنشاط المؤسسة

 11 9 كسب عملاء جدد

الوصول السريع إلى 

 عملاء المؤسسة

8 9 

 100 85 المجموع

ا

%،  سددددددددددددتخدمون 80تشددددددددددد ر البياندددددددددددا   لددددددددددد  أن الغالبيدددددددددددة الع مددددددددددد  مدددددددددددن المشدددددددددددارك ن،  نسددددددددددد ة 
ت بيقدددددددددددددا  التواصددددددددددددد  الاجتمددددددددددددداع  للتعريدددددددددددددئ ب نشددددددددددددد ة الم سسدددددددددددددة، ممدددددددددددددا  عكددددددددددددد  التمامددددددددددددداا 

ن واضددددددددددددددددحاا  تع يدددددددددددددددد  الددددددددددددددددوع  العددددددددددددددددام بخدددددددددددددددددما  وبددددددددددددددددرام  الصددددددددددددددددندوا الددددددددددددددددوطن  للضددددددددددددددددما
 الاجتماع .

% فقدددددددددا لددددددددد   الت بيقدددددددددا   هدددددددددد  كسدددددددددا عمدددددددددلا  جددددددددددد،   نمدددددددددا 10.6فددددددددد  المقا ددددددددد ،  سدددددددددتخدم 
%  لددددددددددد  اسدددددددددددتخدامها للوصدددددددددددول السدددددددددددريع  لددددددددددد  عمدددددددددددلا  الم سسدددددددددددة الحدددددددددددال  ن. لددددددددددد ا 9.4يلجددددددددددد  

يوضدددددددددددددح أن الترك دددددددددددددد  الكبددددددددددددددر ينصددددددددددددددا علدددددددددددددد  نشددددددددددددددر المعلومددددددددددددددا  والتعريددددددددددددددئ بالم سسددددددددددددددة، 
 لية الم ا رة.مقارنة بالاستخداما  التسوي ية أو التواص

 مكددددددددددن القددددددددددول  ن لدددددددددد   النتددددددددددائ  تدددددددددددل علدددددددددد  توجدددددددددد  الم سسددددددددددة لاسددددددددددت مار منصددددددددددا  التواصدددددددددد  
الاجتمدددددددددداع  كدددددددددد داة  علاميدددددددددددة تهددددددددددد   لددددددددددد  زيددددددددددادة الشددددددددددإافية وتعريدددددددددددئ الجمهددددددددددور بالخددددددددددددما ، 
مددددددددع وجددددددددود  مكانيددددددددا  أقدددددددد  باليدددددددداا للاسددددددددتإادة مددددددددن لدددددددد   الوسددددددددائ  فدددددددد  جدددددددد   عمددددددددلا  جدددددددددد أو 

 مستإ دين.تع ي  التإاع  الإوري مع ال

ا

ا

ا

ا

ا

ا

80%

11%
9%

للتعريف بنشاط
المؤسسة

كسب عملاء جدد

الوصول السريع 
إلى عملاء المؤسسة



 

 
 

 مساهمة الاتصال الرقمي في تحسين خدمات الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي: المحور الثاني

هل ترى أن الرقمنة خففت من طول الوقت في يمثل توزيع العينة حسب   14الجدول رقم 

 إجراء العمليات
ا

ا

ا

ا

% 100لسدددددددد ال  لدددددددد   جمددددددددا  تددددددددام  دددددددد ن جميددددددددع المشددددددددارك ن، ب دددددددد  أجددددددددا  تشدددددددد ر نتددددددددائ  لدددددددد ا ا
مددددددددنهم  ددددددددد"نعم" علدددددددد  أن الرقمنددددددددة سددددددددالمت فدددددددد  تخ يددددددددئ طددددددددول الوقددددددددت المسددددددددتغرا فدددددددد   جددددددددرا  

 العمليا  داع  الم سسة.

لددددددددددد ا الاتإددددددددددداا ال امددددددددددد   عكددددددددددد  ال دددددددددددر الإ جدددددددددددا   الواضدددددددددددح للتحدددددددددددول الرقمددددددددددد  فددددددددددد  تسدددددددددددريع 
مددددددددددددد  ويقلددددددددددددد  مدددددددددددددن زمدددددددددددددن الانت دددددددددددددار وت سددددددددددددديا الإجدددددددددددددرا ا ، ممدددددددددددددا  حسدددددددددددددن مدددددددددددددن كإدددددددددددددا ة الع

للمدددددددددددد من ن. وي كددددددددددددد ذلدددددددددددد  نجدددددددددددداح اسددددددددددددتراتيجيا  الرقمنددددددددددددة فدددددددددددد  تحسدددددددددددد ن سدددددددددددد ر المعدددددددددددداملا  
وتقل ددددددددددد  الب روقراطيدددددددددددة، ولدددددددددددو م  دددددددددددر قدددددددددددوي علددددددددددد  رضدددددددددددا المدددددددددددو إ ن تجدددددددددددا  الدوا  الرقميدددددددددددة 

 المعتمدة وأ رلا الم ا ر ف  تحس ن جودة الخدما  المقدمة.

ا

بعد العملاء عن مكان الصندوق الوطني للضمان ب يمثل توزيع العينة حس  15الجدول رقم 

 الاجتماعي جعل الرقمنة تقرب المسافات بالحصول على الوثائق المطلوبة بسرعة
 

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 98 83 نعم

 2 2 أحيانا

 100 85 المجموع

ا

رقمندددددددددددة % ي كددددددددددددون أن ال97.6تشددددددددددد ر نتدددددددددددائ  الجددددددددددددول  لددددددددددد  أن غالبيدددددددددددة المشدددددددددددارك ن  نسددددددددددد ة 
سددددددددددددالمت فدددددددددددد  تقل دددددددددددد  تدددددددددددد   ر بعددددددددددددد العمددددددددددددلا  عددددددددددددن موقددددددددددددع الصددددددددددددندوا الددددددددددددوطن  للضددددددددددددمان 

 النسبة المئوية التكرار الخيارات

 100 85 نعم

98%

2%

نعم

أحيانا



 

 
 

الاجتمدددددددددددددداع ،  ذ أصدددددددددددددد حت المسددددددددددددددافا  أقددددددددددددددر  وتددددددددددددددم تسدددددددددددددده   الحصددددددددددددددول علدددددددددددددد  الو ددددددددددددددائا 
 % فقا أن ذل   حد  أبياناا.2.4الم لوبة بسرعة أكبر.   نما يرا 

رافيدددددددددددة  عكددددددددددد  لددددددددددد ا التق ددددددددددديم الإ جدددددددددددا   مددددددددددددا نجددددددددددداح الرقمندددددددددددة فددددددددددد  تخ ددددددددددد  الحدددددددددددواج  الجغ
وتقريددددددددددا الخدددددددددددما  مددددددددددن المسددددددددددتإ دين، ممددددددددددا  سدددددددددده  علدددددددددد هم الوصددددددددددول  لدددددددددد  مسدددددددددددتنداتهم دون 
الحاجددددددددددة  لدددددددددد  التنقدددددددددد  الإعلدددددددددد  أو الانت ددددددددددار ال ويدددددددددد . لدددددددددد ا يوضددددددددددح أن ت ب ددددددددددا الت نولوجيددددددددددا 
الرقميدددددددددة سددددددددداعد فددددددددد  تع يددددددددد  سدددددددددهولة الوصدددددددددول وسدددددددددرعة  نجددددددددداز المعددددددددداملا ، ولدددددددددو أمدددددددددر بدددددددددال  

 مستوا رضالم عن الخدما  المقدمة.اللمية لتحس ن تجربة العملا  ورفع 

ا

تعتقد أن الرقمنة اختزلت الوقت المستغرق في يمثل توزيع العينة حسب   16الجدول رقم 

 إشعار العملاء
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 100 85 نعم

 

 

%، ما يدل عل  100ت  هر نتائ  ل ا الس ال  جماعاا كاملاا   ن أفراد الع نة، ب    لغت نس ة الموافقة 
 اقتنا  تام ب ن الرقمنة سالمت ف  اعت ال الوقت المستغرا ف    عار العملا .

ل ا الإجما  ي كد فعالية الوسائ  الرقمية المعتمدة ف  الم سسة، سوا  عبر البريد الإل ترون ، الرسائ  
للعملا  بسرعة النصية، أو بت  الت بيقا  والمنصا  الرقمية، ف    صال المعلوما  والإ عارا  

وفعالية. لم  عد المستإ د مض راا للانت ار أو التردد  ل  الم سسة من أج  معرفة مستجدا  ملإ  أو 
 مواع د ،    أص حت ل   المعلوما  تص   لي  فوراا أينما كان.

ة وتبرز ل   النتيجة الدور الح وي ال ي تلع   الرقمنة ف  تحس ن جودة الاتصال وتقص ر الإجوة ال مني
  ن  صدار المعلوما  وتلق ها، مما  ع ز من  إافية المعاملا ، وي سهم بشك  م ا ر ف  رفع مستوا 

 رضا العملا  وتحس ن صورة الم سسة لدا الجمهور.

اا



 

 
 

ترى ان الوسائل الرقمية قضت على كثرة يمثل توزيع العينة حسب   17الجدول رقم 

 ندوقالوثائق الورقية المستخدمة في تسيير أعمال الص
ا

 التكرار  الخيارات

النسبة 

 المئوية

 96 82 نعم

 4 3 لا

 100 85 المجموع

ا

%، يرون أن الوسائ  الرقمية قد 96.5تش ر نتائ  الجدول  ل  أن نس ة كب رة جداا من المشارك ن، تم   
ن  أسهمت فعلياا ف  القضا  عل  ك رة الو ائا الور ية المستخدمة ف  تس  ر أعمال الصندوا الوط

 % فقا عن رأي مخالق.3.5للضمان الاجتماع ، ف  ب ن عب ر 

تعك  ل   النتيجة مدا ت   ر التحول الرقم  ف  ت سيا وتحدي  أسال ا العم  داع  الم سسة، ب   
أدا اعتماد الن مة الرقمية  ل  تقليص الحاجة  ل  المعاملا  الور ية الت  كانت ت  ق  كال  الإدارة 

جرا ا . لم تعد الحاجة ملحة ل  اعة نسخ متعددة أو أر إة ملإا  ضخمة ف  وت   ئ من س ر الإ
 الر يإا  التقل د ة،    أص حت مع م العمليا  تتم ب ريقة  ل ترونية أك ر كإا ة وتن يماا.

ورغم النس ة الضئ لة الت  ترا العك ، والت  قد ت ون مرت  ة   ع  القسام الت  لا ت ال تعتمد 
و ائا الور ية بسبا طبيعة مهامها أو لاعت ارا  قانونية وتن يمية، ف ن الاتجا  العام ي كد ج ئياا عل  ال

أن الرقمنة لعبت دوراا محورياا ف  الحد من التراكم الورق  وتسه   الوصول  ل  البيانا ، بما   سهم ف  
ا.رفع جودة الدا  وتر  د الموارد الماد ة وال شرية داع  الم سسة

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

96%

4%

نعم

لا



 

 
 

رأيك هل توفير المواقع الالكترونية  أنقص من يمثل توزيع العينة حسب   18ول رقم الجد

 الأسئلة المتتالية للعملاء حول الخدمات
ا

ا

ا

ا

ا

ا

ون أن توف ر المواقع الإل ترونية سددددالم %، ير 88.2ت  هر نتائ  الجدول أن غالبية المشددددارك ن،  نسدددد ة 
% فقا عن 2.4فعلياا ف  تقليص السددددددددددددددئلة المت ررة الت    ربها العملا  بول الخدما ،   نما عب ر 

 %  ل  أن ل ا الت   ر  حد  أبياناا فقا.9.4عدم موافقتهم، وأ ار 

توف ر المعلوما  بشك  م ا ر تدل ل   النتيجة عل  الدور المحوري ال ي تلع   المواقع الإل ترونية ف  
و ددددددددإا ، ب   تسددددددددمح للعملا  بالوصددددددددول  ل  تإاصدددددددد   الخدما ، الو ائا الم لوبة، مواع د العم ، 
وآليا  الاستإادة من مختلق العمليا  دون الحاجة  ل  الاتصال أو التنق  نحو الم سسة. ولو ما  قل  

 عل  النإ  ف  ال ح  عن المعلومة.د من بجم الضغا عل  المو إ ن، ويوج  العملا  نحو الاعتما

،  لا أن الاتجا  العام  شدددد ر  ل  فعالية  رغم وجود نسدددد ة محدودة ترا أن الت   ر غ ر دائم أو غ ر كا  
ل   الوسدددددددددائ  الرقمية ف  تحسددددددددد ن جودة التواصددددددددد ، وتخ يئ العا  النات  عن ك رة الاسدددددددددتإسدددددددددارا  

   معالجة الملإا  وتقد م عدما  نوعية ف  وقت أسر .الروت نية، مما يتيح للمو إ ن الترك   أك ر عل

اا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 88 75 نعم

 2 2 لا

 9 8 أحيانا

 100 85 المجموع

88%

2%
10%

نعم

لا

أحيانا



 

 
 

. الحصول على الخدمات في أسرع وقت ممكنيمثل توزيع العينة حسب   19الجدول رقم 

 .سهل في عمليات الصندوق  عن بعد  cnas elhanaa من طرف العملاء عن طريق موقع 
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 99 84 نعم

 1 1 أحيانا

 100 85 المجموع

ا

%،  عتقدون أن الحصول عل  98.8تش ر نتائ  الجدول  ل  أن الغالبية السابقة من المشارك ن،  نس ة 
سالم ف  تسه   العمليا  الت  ت نج  عن ب عد،   نما  CNAS El Hanaالخدما  عن طريا موقع 

 % فقا عن أن ل ا التسه   يتحقا أبياناا.1.2عب ر 

تقري اا  عك  نجاح تجربة الصندوا الوطن  للضمان الاجتماع  ف  تإع   منصت   ل ا الرأي الجماع 
الرقمية كوس لة فعالة لتقد م الخدما  للم من ن ب ريقة سلسة وسريعة، دون الحاجة  ل  التنق  نحو 
المقرا  الإدارية. المنصة الإل ترونية أتابت للمستخدم ن  مكانية متابعة ملإاتهم، استخراس و ائا، 
ن من جودة  الإطلا  عل  وضع تهم، وطرح استإساراتهم، ولو ما عإق الضغا عل  المكاتا وبس 

 المعالجة.

ويمكن القول  ن موقع "الهنا " أص ح أداة مرك ية ف  استراتيجية الرقمنة الت  تبنتها الم سسة، لما ل  من 
املا ، وزيادة مستوا الشإافية أ ر م ا ر ف  تحس ن تجربة المستخدم، تقليص ال من اللازم لإتمام المع

 وال قة   ن الم سسة والمواطن.

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

99%

1%

نعم

أحيانا



 

 
 

ساهم الإشهار بالمؤسسة على نطاق واسع من يمثل توزيع العينة حسب  20الجدول رقم  

 خلال منصات التواصل الاجتماعي في التعريف بنشاط المؤسسة وتفعيل عملها
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 100 85 نعم

ا

%  د"نعم"، 100تش ر نتائ  الجدول  ل   جما  تام   ن أفراد الع نة، ب   أجا  جميع المشارك ن  نس ة 
م كدين أن الإ هار بالم سسة عل  ن اا واسع عبر منصا  التواص  الاجتماع  سالم بشك  فع ال 

 ف  التعريئ ب نش تها وتإع   عملها.

لام الرقم  ك داة استراتيجية ف  تع ي  بضور الم سسة  عك  ل ا الإجما   دراكاا واسعاا للمية الإع
ف  الوسا المهن  والاجتماع ، عاصة من علال الوسائا الحدي ة م   فا سبو  وتويتر ويوت و  وغ رلا. 
ل   المنصا  تم   فضا ا مإتوباا للتواص  مع الجمهور، ونشر المعلوما ، والتإاع  الإوري مع 

 منح الم سسة صورة أك ر ديناميكية وانإتاباا عل  محي ها.استإسارا  الم من ن، ولو ما  

كما أن ل ا الاستخدام الواسع لم هار الرقم  ساعد ف    صال الرسائ  التوعوية والخدما  الجديدة  ل  
 رائح واسعة من المواطن ن بكإا ة عالية وت لإة أق  مقارنة بالوسائ  التقل د ة، مما ساعد ف  تإع   

 وتوسيع قاعدة المستإ دين من عدما  الصندوا. العم  الإداري 

بالتال ،  مكن اعت ار ل ا الإجما  م  راا واضحاا عل  نجاح استراتيجية الاتصال الرقم  للم سسة، 
 وقدرتها عل  استخدام أدوا  الإعلام المعاصر لتع ي  فعال تها ومكانتها لدا الجمهور.

اا



 

 
 

 .الصندوق الوطني للضمان الاجتماعياستغلال رقمنة رضى موظفي الصندوق  حيال  : المحور الثالث

تعتقد ان إدخال الرقمنة في العمليات بالصندوق يمثل توزيع العينة حسب  21الجدول رقم  

 يشعرك بالراحة في العمل لسهولة التطبيق
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 100 85 نعم

ا

%،  شعرون بالرابة ف  العم  97.6ن المشارك ن،  لغت ت  هر نتائ  ل ا الس ال أن نس ة كب رة جداا م
% فقا أن ل ا 2.4نتيجة  دعال الرقمنة ف  عمليا  الصندوا، ن راا لسهولة ت بيقها. ف  ب ن يرا 

 الإبساس بالرابة يتحقا أبياناا.

ك داة تعك  ل   النتائ  مدا القبول الإ جا   ال ي تح   ب  الرقمنة لدا المو إ ن، ب   ي ن ر  ل ها 
عملية تسالم ف  ت سيا الإجرا ا ، تقل   الجهد، وتجاوز العديد من التعق دا  الإدارية المرت  ة 
بالسال ا التقل د ة. كما أن سهولة استخدام الوسائ  الرقمية  ع ز من فعالية الدا  ويقل  من فر  

 الخ  ، ولو ما ينعك  م ا رة عل  رابة المو ق وزيادة رضا  المهن .

ز ل   الم  را  أن الرقمنة لم ت إرض كعا  جديد،    تم استيعا ها بشك  سل  ف    ئة العم ، وتبر 
مما ساعد عل  تحس ن المنا  التن يم  وعلا   ئة عم  أك ر مرونة وفعالية. ول ا  عد دل لا  ضافيا 

 عل  نجاح الم سسة ف  تنإ   التحول الرقم  ب ريقة ميسرة ومدروسة.

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا



 

 
 

تحس أن استغلال الرقمنة في تسيير عمل يمثل توزيع العينة حسب  22م  الجدول رق

 .الصندوق ساهم في تحقيق علاقات أكتر مع العملاء
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 98 83 نعم

 2 2 أحيانا

 100 85 المجموع

ا

ا

ة ف  تس  ر عم  % من المشارك ن يرون أن استغلال الرقمن97.6تش ر نتائ  الجدول  ل  أن نس ة 
الصندوا الوطن  للضمان الاجتماع  سالم فعلاا ف  تحق ا علاقا  أك ر مع العملا ،   نما عب ر 

 % فقا عن أن ل ا ال ر   هر أبياناا.2.4

تعك  ل   النتيجة اقتناعاا واسعاا ب ن الرقمنة لم تقتصر فقا عل  تسريع العمليا  الإدارية،    تجاوز  
ماا ف  تحس ن جودة العلاقة مع المستإ دين. من علال الوسائ  الرقمية م   البريد ذل  لتلعا دوراا مه

الإل ترون ، المواقع الإل ترونية، وت بيقا  التواص  الاجتماع ، أص حت الم سسة أك ر قرباا وتإاعلاا 
 مع جمهورلا، ما ع ز من فر  التواص ، الاستجابة السريعة، والمتابعة المستمرة.

الوسائ  ساعد  عل  توف ر قنوا  تواص   ديلة وغ ر تقل د ة، سمحت للعملا  ب رح كما أن ل   
استإساراتهم أو متابعة ملإاتهم ف  أي وقت، دون الحاجة  ل  التنق  أو الانت ار، مما سالم ف   نا  

 علاقة أك ر  قة ومرونة   ن الم سسة والمتعامل ن معها.

الرقمنة سالمت بإعالية ف  ت وير العلاقة مع العملا ، من  وبنا ا عل  ل ا الإجما ،  مكن القول  ن
علال تحس ن التإاع ، تسه   الوصول  ل  الخدما ، وتع ي  صورة الم سسة كمرفا عموم  عصري 

 ومواكا للت ورا  الت نولوجية.

ا

ا

ا

 



 

 
 

تشعر أن توظيف الرقمنة بالصندوق عمل على يمثل توزيع العينة حسب   23الجدول رقم 

  الرقمنة وظف في العلاقات العامة على تقنياتتكوين الم
ا

ا

ا

ا

ا

%،  شعرون أن تو يئ الرقمنة 97.6ت  هر نتائ  الجدول أن الغالبية السابقة من أفراد الع نة،  نس ة 
ف  ت وين المو إ ن ف  مجال العلاقا  العامة، داع  الصندوا الوطن  للضمان الاجتماع  سالم 

 % فقا أن ل ا الت   ر يتحقا أبياناا.2.4وعاصة فيما يتعلا باستخدام تقنيا  الرقمنة. ف  المقا  ، يرا 

تعك  ل   النتائ  وعياا عالياا لدا المو إ ن ب لمية الرقمنة لي  فقا كوس لة تقنية،    ك داة فعالة 
مع العملا . فقد أد ا التحول الرقم   ل  دفع المو إ ن لتعلم مهارا  جديدة  لتع ي  مهارا  التواص 

تتعلا بكي ية التعام  مع المنصا  الإل ترونية،  دارة الاستإسارا  الرقمية، والتواص  عبر البريد 
 الإل ترون  ووسائ  التواص  الاجتماع ، مما ع ز من كإا تهم ف  مجال العلاقا  العامة.

دام الرقمنة فرض عل  الم سسة ته ئة   ئة مهنية تواكا التحولا ، من علال تن يم دورا  كما أن استخ
ت وينية، وتوف ر أدوا  رقمية فعالة، ساعد  المو ق عل  ت وير مهارات ، وتقد م عدمة أك ر جودة 

 وابترافية.

ت أ ضاا محإ اا لت وير بالتال ، تدل ل   النتيجة عل  أن الرقمنة لم ت ن مجرد نقلة ف  الوسائ ،    كان
 العنصر ال شري وتوسيع مدارك ، بما ينعك    جاباا عل  صورة الم سسة وفعالية تواصلها مع جمهورلا.

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 98 83 نعم

 2 2 أحيانا

 100 85 المجموع

98%

2%

نعم

أحيانا



 

 
 

تعتقد أن استخدام الوسائل الرقمية حقق لك يمثل توزيع العينة حسب   24الجدول رقم 

 .الموظفين مرونة في العمل بالعلاقات العامة مع باقي
ا

 التكرار تالخيارا

النسبة 

 المئوية

 98 83 نعم

 2 2 أحيانا

 100 85 المجموع

ا

% من المو إ ن  عتقدون أن استخدام الوسائ  الرقمية قد وفر لهم مرونة 97.6ت  هر نتائ  الجدول أن 
ف  العم  بمجال العلاقا  العامة مع باق  ال ملا  داع  الصندوا الوطن  للضمان الاجتماع ، فيما 

 فقا أن ل ا الت   ر   هر أبياناا. %2.4يرا 

تعك  ل   النتيجة أن الرقمنة لم ت سهم فقا ف  تحس ن العلاقة مع العملا ،    كان لها أ ضاا دور 
محوري ف  تع ي  التعاون الداعل    ن المو إ ن. فالوسائ  الرقمية م   البريد الإل ترون ، المنصا  

خ ين السحا  ، سهلت عملية التنس ا والتواص    ن الإرا الداعلية لت ادل المعلوما ، وتقنيا  الت
الإدارية، وقل صت من الاعتماد عل  الاجتماعا  الم ا رة أو ت ادل الو ائا الور ية، مما أضإ  مرونة 

 أكبر عل  س ر العم  ال وم .

ب    كما أن ل   المرونة ساعد  عل  تع ي  روح العم  الجماع ، وزيادة فعالية الدا  الجماع ،
أص ح بالإمكان مشاركة الملإا  والمعلوما  بشك  فوري، واتخاذ القرارا  بسرعة أكبر، فضلاا عن 

 تخ يئ الضغا النات  عن الروت ن الإداري.

 نا ا علي ، تعك  ل   النتائ  نجاح الرقمنة ف  تحس ن   ئة العم  الداعلية للم سسة، لي  فقا من 
عبر تمك ن المو إ ن من التواص  والتنس ا فيما   نهم بشك  أك ر  علال تسه   الإجرا ا ، و نما أ ضاا 

 سلاسة وفاعلية.

ا

ا

ا

ا

98%

2%
نعم

أحيانا



 

 
 

تشعر بأن رقمنة  العلاقات العامة تدفعتك لتحقيق يمثل توزيع العينة حسب  25الجدول رقم  

 أهدافك
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 98 83 نعم

 2 2 أحيانا

 100 85 المجموع

ا

%، ب   عب روا عن  عورلم 100ل ا الجدول  ل   جما  تام   ن جميع أفراد الع نة  نس ة تش ر نتائ  
 ب ن رقمنة العلاقا  العامة دفعتهم نحو تحق ا ألدافهم داع  الصندوا الوطن  للضمان الاجتماع .

 دان ل ا الإجما   عك  وعياا واضحاا وملموساا ب  ر الرقمنة ف  تحس ن فعالية العم ، لا سيما ف  م
العلاقا  العامة، ال ي  عتمد أساساا عل  سرعة التواص ، جودة التإاع ، ومرونة الوصول  ل  الجمهور 
المستهد . فقد مكنت الوسائ  الرقمية المو إ ن من أدا  مهامهم بكإا ة أعل ، سوا  عبر استخدام البريد 

ن مة الرقمية الداعلية الت  تسه   الإل ترون ، المنصا  الاجتماعية، الت بيقا  الم سسية، أو بت  ال
 المتابعة والتق يم.

كما ساعد  ل   الرقمنة عل  فتح آفاا جديدة للا ت ار ف  طريقة تقد م الخدمة، وزاد  من قدرة المو إ ن 
عل  التإاع  الإ جا   مع مختلق التحد ا ، من علال أدوا  مرنة تسهم ف  ب  المشكلا  بسرعة، 

 وتحق ا رضا العملا .

لتال ، ف ن ل ا الإجما  القوي  مكن اعت ار  م  راا باسماا عل  نجاح تجربة الرقمنة ف  تع ي  فعالية با
 العلاقا  العامة داع  الم سسة، وجعلها أداة ب ي ية لبلوغ اللدا  المهنية والتن يمية.

ا

ا

ا

ا

ا

ا

98%

2%
نعم

أحيانا



 

 
 

دان تشعر أن الرقمنة قللت من حركتك في مييمثل توزيع العينة حسب  26الجدول رقم  

 الصحية الراحة العمل ووفرة لك
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 100 85 نعم

ا

%  شعرون ب ن الرقمنة سالمت ف  تقل   98.8ت شق نتائ  ل ا الس ال أن غالبية المو إ ن  نس ة 
الت   ر % فقا أن ل ا 1.2الحركة الم دانية داع  العم ، ووف ر  لهم نوعاا من الرابة الصحية، فيما يرا 

   هر أبياناا.

تعك  ل   النتائ  ت   ر الرقمنة ف  تحس ن  رو  العم  من الجانا الجسدي والو يإ ، ب   أص ح 
بالإمكان تنإ   عدد كب ر من المهام عبر أن مة  ل ترونية دون الحاجة  ل  التنق  المستمر   ن المصالح 

ليص الجهد البدن  المرت ا بالتنق  وبم  الملإا ، أو التعام  ال دوي مع الو ائا. ل ا التغ ر ساعد ف  تق
 وقل   من الضغو  الناتجة عن الاكت اظ وسو  التن يم ف  الماكن الإدارية.

كما أن العم  الرقم  يوفر   ئة أك ر لدو اا وتن يماا، ويمنح المو ق  مكانية الترك   عل  المهام 
أو الم دانية المعقدة. ول ا من   ن  أن يرفع من الساسية دون  لدار الوقت ف  العمليا  الروت نية 

ن من جودة الحياة المهنية بشك  عام.  مستوا الرابة النإسية والجسد ة، وي حس 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

تفضل عدم الغياب عن العمل في ظل توفير يمثل توزيع العينة حسب   27الجدول رقم 

 الرقمنة  بسبب جو العمل المريح
ا

ا

ا

ا

ا

ا

% من أفراد الع نة  إضلون عدم الغيا  عن العم  ف     توفر 95.3تش ر نتائ  ل ا الس ال  ل  أن 
% عن رأي 4.7الرقمنة، بسبا ما توفر  من   ئة عم  مريحة، ف  ب ن أعربت نس ة ضئ لة  لغت 

 مخالق.

طاا   جا ياا   ن ت ب ا الرقمنة وتحس ن جودة الحياة المهنية للمو إ ن. ف إض  تعك  ل   النتيجة ارت ا
تسه   المهام الإدارية، وت سيا الإجرا ا ، وتوف ر أدوا  عم  بدي ة، أص ح جو العم  أك ر مرونة 

 وأق  توتراا، مما سالم ف  علا منا  و يإ  محإ    حإ  عل  الاستمرارية والالت ام بالحضور.

من ل ا التوج  أن المو ق  شعر ب يمة بضور  ال وم  ف    ئة عم  تعتمد عل  أدوا  رقمية  وي إهم
فع الة، تسه   أدا   وتخإق من الضغو ، ما يرفع من مستوا رضا  المهن  ويقل  من دوافع الغيا  

  غ ر الضروري. كما أن توافر منصا  رقمية تضمن س ر العم  بسلاسة  سهم ف  تع ي  روح الانتما
 والمس ولية لدا المو إ ن.

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 التكرار الخيارات

ة النسب

 المئوية

 99 84 نعم

 1 1 أحيانا

 100 85 المجموع

99%

1%

نعم

أحيانا



 

 
 

مدى احتمالية البحث عن وظيفة أخرى  يمثل توزيع العينة حسب     28الجدول رقم 

 الضمان الاجتماعي في ظل رقمنة العلاقات العامة خارج
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

احتمال 

 متوسط

1 1 

احتمال 

 ضعيف

84 99 

 100 85 المجموع

ا

 

ر دال  للغا ة، ب   صر ح ت شق نتائ % من أفراد الع نة ب ن ابتمال بح هم 98.8  ل ا الس ال عن م   
عن و يإة أعرا عارس الصندوا الوطن  للضمان الاجتماع  ضعيئ، ف     رقمنة العلاقا  العامة، 

 % فقا أن ل ا الابتمال متوسا.1.2  نما يرا 

يإ  والرضا المهن  لدا المو إ ن، النات  م ا رة عن تعك  ل   النتائ  درجة عالية من الاستقرار الو 
 دعال الرقمنة ف    ئة العم . فالرقمنة، من علال ما توفر  من سهولة ف  أدا  المهام، ورابة ف  التإاع  
مع ال ملا  والعملا ، وفر  لت وير المهارا  الرقمية، ع ز   عور المو ق بالانتما  الم سس ، 

 مكان عمل .وجعلت  أك ر ارت اطاا ب

 

ويبدو أن تحس ن  رو  العم  النات  عن الرقمنة لعا دوراا ف  تقليص الرغ ة ف  التغ  ر المهن ، 
عصوصاا  ذا ما قورنت   ئا  العم  الرقمية الحدي ة بالسال ا التقل د ة المعتمدة ف  م سسا  أعرا. 

بدي ة لدا  عمل  بكإا ة،   عتبر فشعور المو ق ب ن الم سسة تواكا الت ور الت نولوج  وتمنح  أدوا  
 دافعاا قوياا للاستقرار وعدم التإ  ر ف  المغادرة.

ا

ا

ا

ا

ا

99%

1%

نعم

أحيانا



 

 
 

يقدم صندوق الضمان الاجتماعي الفرص الكافية يمثل توزيع العينة حسب   29الجدول رقم 

 .المهارات المهنية من خلال استعمال الرقمنة لتطوير
ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 91 77 نعم

 7 6 لا

 2 2 أحيانا

 100 85 المجموع

ا

% من المو إ ن يرون أن صندوا الضمان الاجتماع  يوف ر 90.6تش ر نتائ  ل ا الس ال  ل  أن نس ة 
% عك  ذل ، 7.1فرصاا كافية لت وير المهارا  المهنية من علال استعمال الرقمنة، ف  ب ن يرا 

 قا.% أن ل   الإر  تتوفر أبياناا ف2.4ويعتقد 

 

تعك  ل   النتيجة  دراكاا واسعاا لدا الغلبية للمية الرقمنة ك داة ت وير مهن  داع  الم سسة. فاعتماد 
الوسائ  الرقمية ف   نجاز المهام ال ومية دفع المو إ ن  ل  اكتسا  مهارا  تقنية جديدة، سوا  ف  

صا  الإل ترونية الخاصة بخدمة استخدام البرمجيا  الإدارية، أو أدوا  التواص  الرقم ، أو المن
العملا . ل   المهارا  باتت ضرورية ف    ئة العم  الحدي ة، ويم   توفرلا م  راا عل  ت ور الدا  

 الإردي والم سس  معاا.

 

كما توب  النتائ  ب ن الم سسة قد نجحت ف  است مار التحول الرقم  لي  فقا كوس لة لت سيا العم ، 
را  ال شرية وت وير كإا ا  المو إ ن، من علال الت وين المستمر أو التعل م    كإرصة لتع ي  القد

 ال ات  المدعوم بالدوا  الرقمية

ا

ا

ا

ا

91%

7%2%

نعم

لا

أحيانا



 

 
 

لديك كل الأدوات و الموارد اللازمة للقيام يمثل توزيع العينة حسب  30الجدول رقم  

 جيد بشكل بعملك
ا

 

 

 

ا

 

 

% من المو إ ن ي كدون توفرلم عل  جميع الدوا  والموارد اللازمة 90.6ت  هر نتائ  ل ا الس ال أن 
% فقا عن غيا  1.2% أن ذل  يتحقا أبياناا، ف  ب ن عب ر 8.2لدا  عملهم بشك  ج د،   نما يرا 

 ل   الموارد بشك  تام.

اماا عن الب ئة الماد ة والتقنية الت  وفرتها الم سسة ف  سياا التحول الرقم . تعك  ل   النتائ  رضا ع
فتوفر الموارد، سوا  كانت أجه ة بواس ا بدي ة، طابعا ، ماسحا  ضوئية،  رمجيا  متخصصة، أو 

  بت  اتصال ج د بالش كة،  عد   رطاا أساسياا لتحق ا ال إا ة والإعالية ف  العم  داع    ئة تعتمد بشك
 كب ر عل  الرقمنة.

كما أن ل ا التوفر  ش ر  ل  وجود التمام من قب   دارة الصندوا بضمان جال ية المو ق لدا  مهام  
ب فض  صورة، ولو ما   عد دعماا م ا راا لنجاح مشاريع الرقمنة الم سسية، ويسهم ف  رفع معنويا  

 العامل ن ويع ز  عورلم بالقدرة عل  الإنجاز.

 

ل ين أجا وا  د"أبياناا"، فه  تع   ان  اعاا ب ن لنا  بع  التإاو  ف  التوزيع أو التحدي  أما نس ة ا
الدوري له   الموارد، مما قد يت لا من الإدارة م يداا من المتابعة لضمان توف ر الدعم التقن  ال ام  

 لجميع القسام دون است نا .

ا

ا

ا

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 91 77 نعم

 1 1 لا

 8 7 اناأحي

 100 85 المجموع

91%

1%8%

نعم

لا

أحيانا



 

 
 

فريق القيادة لديك يتبع ترى ان يمثل توزيع العينة حسب  31الجدول رقم  

 .العمل في ظل رقمنة العلاقات العامة في الشفافية
ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

% من المو إ ن يرون أن فريا ال يادة يت ع 92.9تش ر نتائ  ل ا الس ال  ل  أن نس ة كب رة  لغت 
% فقا أن الشإافية تتوفر 7.1، عصوصاا ف     رقمنة العلاقا  العامة،   نما يرا الشإافية ف  العم 

 أبياناا.

ل   النتيجة تعك  مدا  قة المو إ ن ف   دارة الم سسة وقدرتها عل  ت ب ا م ادئ الشإافية، عاصة 
 مة الرقمية مع  دعال الرقمنة الت  عادة ما ت يد من وضوح العمليا  وسهولة متابعة الإجرا ا . فالن

تتيح تو  ا ك  ع وة ف  العم ، وتوفر آليا  واضحة لت ادل المعلوما    ن ال يادة والمو إ ن، مما 
  قل  من بالا  الغموض أو الانحياز.

كما أن الشإافية ف    ئة رقمية تع ز الشعور بالعدالة والمساواة، ب    ص ح من الصعا  عإا  
 ن مستوا الانض ا  والمس ولية داع  الم سسة.المعلوما  أو تحريإها، وي يد ذل  م

ل ا الدعم الإداري من علال الشإافية  ع ز   ئة العم  الإ جا ية ويحإ  المو إ ن عل    ل الم يد من 
الجهد، وي كد عل  نجاح الرقمنة ك داة لي  فقا لتحس ن الدا  التقن ، و نما أ ضاا لتع ي   قافة العم  

 الم سس  السليمة.

  

 التكرار الخيارات

النسبة 

 المئوية

 93 79 نعم

 7 6 أحيانا

 100 85 المجموع

93%

7%

نعم

أحيانا



 

 
 

 الدراسةنتائ   
 –الوساااااااائل الرقمياااااااة المساااااااتخدمة فاااااااي الصاااااااندوق الاااااااوطني للضااااااامان الاجتمااااااااعي  -1

 وكالة توقرت:

أ هدددددددددر  البياندددددددددا  أن الصدددددددددندوا  عتمدددددددددد بشدددددددددك  واسدددددددددع علددددددددد  الوسدددددددددائ  الرقميدددددددددة فددددددددد  تسددددددددد  ر 
أعمالددددددددددد  ال وميدددددددددددة. ب ددددددددددد  أفددددددددددداد مدددددددددددن المدددددددددددو إ ن أنهدددددددددددم  سدددددددددددتخدمون الحاسدددددددددددو  فددددددددددد   نجددددددددددداز 

دلم علدددددددددد  الماسددددددددددح الضددددددددددوئ  )السددددددددددكان ر( فدددددددددد  تحويددددددددددد  العمددددددددددال الإداريددددددددددة، و أكدددددددددددوا اعتمددددددددددا
الو دددددددددددائا الور يدددددددددددة  لددددددددددد  رقميدددددددددددة. كمدددددددددددا أ دددددددددددار  لددددددددددد  اسدددددددددددتخدام الشا دددددددددددة الإل ترونيدددددددددددة لعدددددددددددرض 

 الخدما  والمواع د،  ستعملون ال ابعا  ل  اعة البيانا  الرقمية.

أمدددددددددا بالنسددددددددد ة لوسدددددددددائ  التواصددددددددد  الاجتمددددددددداع ، فددددددددد ن مدددددددددن المدددددددددو إ ن أقدددددددددروا  وجدددددددددود بسدددددددددابا  
لم سسددددددددددة علدددددددددد  لدددددددددد   المنصددددددددددا ، أ رزلددددددددددا فيسددددددددددبو  تليدددددددددد  تددددددددددويتر ممددددددددددا يدددددددددددل علدددددددددد  رسددددددددددمية ل

 انخرا  الم سسة ف  الإعلام الرقم  بشك  فع ال.

ومدددددددددددن جهدددددددددددة أعدددددددددددرا، تدددددددددددم الت ك دددددددددددد علددددددددددد  الاسدددددددددددتخدام الواسدددددددددددع ل  اقدددددددددددا  الشدددددددددددإا   والموقدددددددددددع 
الدددددددددددددد ي اعتبددددددددددددددر  أداة لتسددددددددددددددده   الحصددددددددددددددول علدددددددددددددد  الخددددددددددددددددما   CNAS Elhanaaالإل تروندددددددددددددد  

 عن بعد.

اهمة الاتصااااااااال الرقمااااااااي فااااااااي تحسااااااااين خاااااااادمات الصااااااااندوق الااااااااوطني للضاااااااامان . مساااااااا2
 الاجتماعي:

تشددددددددددددد ر النتدددددددددددددائ   لددددددددددددد  دور محدددددددددددددوري للاتصدددددددددددددال الرقمددددددددددددد  فددددددددددددد  تحسددددددددددددد ن نوعيدددددددددددددة الخددددددددددددددما  
% مدددددددددددن المشدددددددددددارك ن علددددددددددد  أن الرقمندددددددددددة سدددددددددددالمت فددددددددددد  تقلددددددددددديص 100المقدمدددددددددددة. فقدددددددددددد أجمدددددددددددع 

العمددددددددددلا ، عاصددددددددددة  % أكدددددددددددوا أنهددددددددددا سدددددددددده لت علدددددددددد 97.6الوقددددددددددت الددددددددددلازم لإنجدددددددددداز العمليددددددددددا ، و
 من المناطا ال ع دة، الوصول  ل  الو ائا والخدما  بشك  أسر .

% عدددددددددن اعتقدددددددددادلم بددددددددد ن الرقمندددددددددة سددددددددداعد  علددددددددد  الحدددددددددد مدددددددددن ك دددددددددرة الو دددددددددائا 96.5كمدددددددددا عب دددددددددر 
%  لددددددددددددددد  أن تدددددددددددددددوف ر المواقدددددددددددددددع الإل ترونيدددددددددددددددة قلددددددددددددددد  مدددددددددددددددن السدددددددددددددددئلة 95.3الور يدددددددددددددددة، وأ دددددددددددددددار 

 المت ررة من العملا  بول الخدما .



 

 
 

% مددددددددددددن المددددددددددددو إ ن أن الإ ددددددددددددهار الرقمدددددددددددد  مددددددددددددن عددددددددددددلال 100نإسدددددددددددد ، يددددددددددددرا  وفدددددددددددد  السددددددددددددياا
المنصددددددددددا  الاجتماعيددددددددددة سددددددددددالم فدددددددددد  التعريددددددددددئ بالم سسددددددددددة وتإع دددددددددد  دورلددددددددددا، ولددددددددددو مددددددددددا  عدددددددددد ز 

 فعالية الاتصال الرقم  ف   نا  علاقة تإاعلية مع الجمهور.

 . رضى موظفي الصندوق حيال استغلال الرقمنة:3

 ن عدددددددددن عمليدددددددددة الرقمندددددددددة مرتإدددددددددع جدددددددددداا. فقدددددددددد عب دددددددددر    ندددددددددت النتدددددددددائ  أن مسدددددددددتوا رضدددددددددا المدددددددددو إ
% عدددددددددددددن  دددددددددددددعورلم بالرابدددددددددددددة فددددددددددددد  أدا  مهدددددددددددددامهم بإضددددددددددددد  سدددددددددددددهولة ت ب دددددددددددددا الوسدددددددددددددائ  97.6

% أ ضدددددددددددداا أن الرقمنددددددددددددة سددددددددددددالمت فدددددددددددد  تع يدددددددددددد  علاقددددددددددددتهم بددددددددددددالعملا ، 97.6الرقميددددددددددددة، واعتبددددددددددددر 
 وتحس ن التعاون مع ال ملا  ف  العلاقا  العامة.

علدددددددددددددد  تحق ددددددددددددددا ألدددددددددددددددافهم،   نمددددددددددددددا اعتبددددددددددددددر  % علدددددددددددددد  أن الرقمنددددددددددددددة سدددددددددددددداعدتهم100وأجمددددددددددددددع 
% أنهددددددددددددا عإإددددددددددددت مددددددددددددن الجهددددددددددددد البدددددددددددددن  ووفددددددددددددر  لهددددددددددددم الرابددددددددددددة الصددددددددددددحية. كمددددددددددددا أكددددددددددددد 98.8
 % أنهم  إضلون عدم الغيا  عن العم  بسبا الب ئة الرقمية المريحة.95.3

% أن ابتمدددددددددددددال بحددددددددددددد هم عدددددددددددددن و يإدددددددددددددة أعدددددددددددددرا عدددددددددددددارس 98.8مدددددددددددددن جهدددددددددددددة أعدددددددددددددرا، صدددددددددددددر ح 
ضددددددددا عددددددددام و ددددددددعور بالاسددددددددتقرار الددددددددو يإ . كمددددددددا الم سسددددددددة ضددددددددعيئ جددددددددداا، ممددددددددا  شدددددددد ر  لدددددددد  ر 

% أكدددددددددددددددددوا 92.9% أنهددددددددددددددددم  متل ددددددددددددددددون كدددددددددددددددد  المددددددددددددددددوارد اللازمددددددددددددددددة لدا  مهددددددددددددددددامهم، و90.6رأا 
 عل  وجود  إافية ف  العم  من قب  فريا ال يادة ف     الرقمنة.

 نتائ  عامة 

 مكددددددددددن اسددددددددددتخلا  مجموعددددددددددة مددددددددددن النتددددددددددائ  العامددددددددددة التدددددددددد  تعكدددددددددد  واقددددددددددع اسددددددددددتخدام الاتصددددددددددال 
وكالدددددددددددددة تدددددددددددددوقر ،  –ر  علددددددددددددد  أدا  الصدددددددددددددندوا الددددددددددددوطن  للضدددددددددددددمان الاجتمددددددددددددداع  الرقمدددددددددددد  وأ ددددددددددددد

 سوا  من ب   تحس ن الخدمة أو من ب   ت   ر  عل    ئة العم  الداعلية:

تو يدددددددددددئ واسدددددددددددع للوسدددددددددددائ  الرقميدددددددددددة: أ هدددددددددددر  الدراسدددددددددددة أن الصدددددددددددندوا  عتمدددددددددددد علددددددددددد   .1
ب مدددددددددة متنوعدددددددددة مدددددددددن الدوا  الرقميدددددددددة فددددددددد  تسددددددددد  ر أعمالددددددددد  ال وميدددددددددة، بمدددددددددا فددددددددد  ذلددددددددد  
الحواسددددددددددددد ا، ال ابعدددددددددددددا ، الماسدددددددددددددحا  الضدددددددددددددوئية، الشا دددددددددددددا  الإل ترونيدددددددددددددة، وب اقدددددددددددددا  



 

 
 

الشدددددددددددددددإا ،  ضددددددددددددددددافة  لدددددددددددددددد  الاسددددددددددددددددتعانة بدددددددددددددددالموقع الإل تروندددددددددددددددد  الرسددددددددددددددددم  ومنصددددددددددددددددا  
 التواص  الاجتماع  لتسه   الخدما  الإدارية والتواص  مع العملا .

دددددددددددال للاتصدددددددددددال الرقمددددددددددد  فددددددددددد  تقريدددددددددددا الخدمدددددددددددة مدددددددددددن المدددددددددددواطن: يتجلددددددددددد  مدددددددددددن  .2 دور فع 
دددددددددال فددددددددد  تجددددددددداوز ال   دددددددددر مدددددددددن الق دددددددددود عدددددددددلا ل النتدددددددددائ  أن الرقمندددددددددة أسدددددددددهمت بشدددددددددك  فع 

الجغرافيدددددددددددددة وال منيدددددددددددددة،  ذ أصددددددددددددد حت الو دددددددددددددائا والمعددددددددددددداملا  الإداريدددددددددددددة متابدددددددددددددة بشدددددددددددددك  
ن تجربة العملا .  أسر  وأسه ، ما  ع ز من جودة الخدمة وي حسِ 

علددددددددددد   التقل ددددددددددد  مدددددددددددن الب روقراطيدددددددددددة والور يدددددددددددا : ت كدددددددددددد البياندددددددددددا  أن الرقمندددددددددددة سددددددددددداعد  .3
الحددددددددددد مددددددددددن الاعتمدددددددددداد علدددددددددد  الو ددددددددددائا الور يددددددددددة، ممددددددددددا سددددددددددالم فدددددددددد  تسددددددددددريع الإجددددددددددرا ا  
وتحسدددددددددددددد ن تن دددددددددددددديم الملإددددددددددددددا  وتخ ينهددددددددددددددا،  لدددددددددددددد  جانددددددددددددددا تخ يددددددددددددددئ الع ددددددددددددددا  علدددددددددددددد  

 .المو إ ن
رفددددددددددع مسددددددددددتوا ال إددددددددددا ة الداعليددددددددددة وفعاليددددددددددة العمدددددددددد  الجمدددددددددداع : سددددددددددالمت الرقمنددددددددددة فدددددددددد   .4

ا الاتصدددددددددال  ددددددددد ن تع يددددددددد    ئدددددددددة العمددددددددد  داعددددددددد  الم سسدددددددددة، مدددددددددن عدددددددددلال تحسددددددددد ن أسدددددددددال 
الددددددددددددد ملا ، وتسددددددددددددده   تنسددددددددددددد ا المهدددددددددددددام، وتحق دددددددددددددا الم يدددددددددددددد مدددددددددددددن المروندددددددددددددة فددددددددددددد  الدا  

 ال وم ، مما جع  المو إ ن أك ر ارتياباا وتحإ  اا.
تحسددددددددد ن صدددددددددورة الم سسدددددددددة وتإاعلهدددددددددا مدددددددددع محي هدددددددددا الخدددددددددارج : مدددددددددن عدددددددددلال اعتمادلدددددددددا  .5

 علددددددددد  وسدددددددددائ  الإعدددددددددلام الرقميدددددددددة، تمكندددددددددت الم سسدددددددددة مدددددددددن التعريدددددددددئ  نشددددددددداطها بشدددددددددك 
أوسددددددددددع، وجدددددددددد   التمددددددددددام فئددددددددددا  جديدددددددددددة مددددددددددن العمددددددددددلا ،  ضددددددددددافة  لدددددددددد  تسدددددددددده   نقدددددددددد  

 المعلوما  والإعلانا  الهامة للجمهور.
رضددددددددددد  مرتإدددددددددددع لددددددددددددا المدددددددددددو إ ن: ت  هدددددددددددر النتدددددددددددائ  أن المدددددددددددو إ ن  شدددددددددددعرون بارتيددددددددددداح  .6

عددددددددددام تجددددددددددا  تو يددددددددددئ الرقمنددددددددددة،  ذ  عتبددددددددددرون أنهددددددددددا سدددددددددده لت عملهددددددددددم ال ددددددددددوم ، ووفددددددددددر  
 دعم استقرارلم المهن  وت وير مهاراتهم.  ئة أك ر رابة، وسالمت ف  

دددددددددددال للتحدددددددددددول الرقمددددددددددد :   هدددددددددددر أن ال يدددددددددددادة داعددددددددددد  الم سسدددددددددددة تمدددددددددددارس  .7 دعدددددددددددم  داري فع 
مسدددددددددتوا ج دددددددددداا مدددددددددن الشدددددددددإافية، وتدددددددددوفر أغلدددددددددا المدددددددددوارد والتجه ددددددددد ا  الم لوبدددددددددة لإنجددددددددداح 
الرقمندددددددددددة، مدددددددددددا  عكددددددددددد  وجدددددددددددود  رادة ب ي يدددددددددددة فددددددددددد  دعدددددددددددم التغ  دددددددددددر وتحق دددددددددددا التحدددددددددددول 

 الم سس  المنشود.
اا
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لقددددددددددد جددددددددددا   لدددددددددد   الدراسددددددددددة لتسددددددددددليا الضددددددددددو  علدددددددددد  واقددددددددددع الاتصددددددددددال الرقمدددددددددد  داعدددددددددد  
وكالددددددددددددة تددددددددددددوقر ، مددددددددددددن عددددددددددددلال الترك دددددددددددد  علدددددددددددد  دور  فدددددددددددد   –م سسدددددددددددة الضددددددددددددمان الاجتمدددددددددددداع  

تحسدددددددددددد ن الخدمددددددددددددة المقدمددددددددددددة للمدددددددددددد من ن، عاصددددددددددددة فدددددددددددد   دددددددددددد  التوجدددددددددددد  العددددددددددددام نحددددددددددددو الرقمنددددددددددددة 
الج ائر. ومددددددددددن عددددددددددلال تحل دددددددددد  النتددددددددددائ  والتحددددددددددول الرقمدددددددددد  فدددددددددد  مختلددددددددددق الإدارا  العموميددددددددددة بدددددددددد

الم دانيدددددددددددة، تبددددددددددد ن أن الاتصدددددددددددال الرقمددددددددددد  أصددددددددددد ح  شدددددددددددك  أداة فعالدددددددددددة فددددددددددد  تسددددددددددده   التواصددددددددددد  
 ددددددددددد ن الإدارة والمدددددددددددواطن، عاصدددددددددددة عبدددددددددددر المنصددددددددددددا  الإل ترونيدددددددددددة والت بيقدددددددددددا  الرقميدددددددددددة التدددددددددددد  

 .تم ت ويرلا له ا الغرض

ريددددددددددددددددد كمددددددددددددددددا أ هددددددددددددددددر  الدراسددددددددددددددددة أن تبندددددددددددددددد  وسددددددددددددددددائ  الاتصددددددددددددددددال الرقمدددددددددددددددد  م دددددددددددددددد  الب
الإل تروندددددددددددددددد ، المواقددددددددددددددددع الرسددددددددددددددددمية، ت بيقددددددددددددددددا  الهدددددددددددددددداتق، ومنصددددددددددددددددا  الشددددددددددددددددكاوا والتإاعدددددددددددددددد  
الرقمددددددددددد ، قدددددددددددد سدددددددددددالم بشدددددددددددك  ملمدددددددددددوس فددددددددددد  تسدددددددددددريع الإجدددددددددددرا ا ، تقلددددددددددديص زمدددددددددددن الانت دددددددددددار، 
دددددددددا عددددددددددن  وتحسددددددددد ن مسدددددددددتوا الاسدددددددددتجابة لانشددددددددددغالا  المددددددددد من ن. غ دددددددددر أن النتددددددددددائ  كشدددددددددإت أ ضا

حددددددددددد مددددددددددن فعاليددددددددددة الاتصددددددددددال الرقمدددددددددد ، وجددددددددددود بعدددددددددد  العراق دددددددددد  التقنيددددددددددة وال شددددددددددرية التدددددددددد  قددددددددددد ت
م ددددددددد  ضدددددددددعق الت دددددددددوين الرقمددددددددد  لددددددددد ع  المدددددددددو إ ن، وانخإددددددددداض الدددددددددوع  الرقمددددددددد  لددددددددددا فئدددددددددا  

 .مع نة من المتعامل ن

ان لاقاددددددددددا مددددددددددن لدددددددددد   المع يددددددددددا ،  مكددددددددددن القددددددددددول  ن الاتصددددددددددال الرقمدددددددددد  بددددددددددا  ضددددددددددرورة 
 داريددددددددددددة لا  مكددددددددددددن الاسددددددددددددتغنا  عنهددددددددددددا، لمددددددددددددا يددددددددددددوفر  مددددددددددددن م ا ددددددددددددا تتعلددددددددددددا بال إددددددددددددا ة والسددددددددددددرعة 
والشددددددددددددددإافية. ومددددددددددددددن لنددددددددددددددا، توصدددددددددددددد  الدراسددددددددددددددة بضددددددددددددددرورة تع يدددددددددددددد  البنيددددددددددددددة التحتيددددددددددددددة الرقميددددددددددددددة 
بالم سسددددددددددددا  الخدميددددددددددددة، وت  يددددددددددددئ جهددددددددددددود الت ددددددددددددوين والتوعيددددددددددددة لدددددددددددددا كدددددددددددد  مددددددددددددن المددددددددددددو إ ن 
والمتعدددددددددامل ن، بالإضددددددددددافة  لددددددددد  ت ددددددددددوير أن مددددددددددة تإاعليدددددددددة مرنددددددددددة ت راعددددددددد  عصوصدددددددددديا  مختلددددددددددق 

 .الإئا  الاجتماعية

تصددددددددددال الإداري لددددددددددي  فقددددددددددا مسدددددددددد لة تقنيددددددددددة،  دددددددددد   ن التحددددددددددول الرقمدددددددددد  فدددددددددد  م دددددددددددان الا
دددددددددا اسدددددددددتراتيجياا  ضدددددددددمن اسدددددددددتدامة  دددددددددا تن يميادددددددددا وتخ ي ا لدددددددددو  قافدددددددددة  داريدددددددددة جديددددددددددة تت لدددددددددا دعما

 .الخدما  وجودتها، عدمة للمواطن وبنا ا لم سسة عمومية أك ر كإا ة واستجابة
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 قالملاحقائمة 



 

 
 
 

 

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم علوم الإعلام الاتصال

 التخصص: الاتصال الجماهيري والوسائط الجديدة

 وى: ثانية ماستر المست

  ستمارة التحك ددددم:
ف   طار  نجاز م كرة تخرس لن    ددددهادة ماسددددتر ، تخصددددص اتصددددال جمال ري ووسددددائا الجديدة  

الاتصدددال الرقم  ودور  ف  تحسددد ن الخدمة المقدمة للم من ن دراسدددة م دانية عل  مسدددتوا بعنوان: 
 .توقر الصندوا الوطن  للضمان الاجتماع  للعمال الاجرا  وكالة 

 .نضع   ن أيد كم ل   الاستمارة بغرض تحكيمها وتعديلها بما يناسا

 

 من إعداد:                                                              تحت إشراف:

 التجاني هدى                                                         أ. ربوح ياسين  ❖

 

 

 

 



 

 
 
 

 

 

 ة: البيانات الشخصي

 ذكر              انثى                  الجنس:  -1

 فأكتى  51من               50- 41من                40 - 31من              30الى  20من السن:    -2

 متوسط                  ثانوي                   جامعي         المستوى الدراسي :  -3

 .................................... الوظيفة:................  -4

ة المهنية -5  سنة          15الى  10سنوات              من 10الى  5من  : الختر

 سنة 20سنة         اكثر من  20الى  15من   

ي للضمان 
ي الصندوق الوطث 

المحور الاول : الوسائل الرقمية المستخدمة ف 

 الاجتماعي وكالة توقرت 

؟هل تستخدمو  -1 ي إنجاز الأعمال الخاصة بمؤسسة الضمان الاجتماعي
 
 ن الحاسوب ف

 نعم                 لا                  أحيانا

ي ) -2
ي تحويل الوثائق من ورقية إلى رقمية؟scanهل تعتمدون على الماسح الضوئ 

 
 ( ف

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي الاتصال؟ بـ: هل تستخدمون التر  -3
 
ي ف

وئ   يد الإلكتر

 بعملاء المؤسسة                 بالموظفير                بالإدارة الوصية           

ي عرض الخدمات والمواعيد ومختلف العمليات؟ -4
 
ونية  ف  هل تستخدم الشاشة الإلكتر

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي تسهيل العمليات الخاصة بالعملاء؟هل تستخد -5
 
 مون بطاقات الشفاء ف

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي إخراج البيانات الرقمية الخاصة بتسيتر أعمال المؤسسة؟ -6
 
 هل تستخدمون الطابعات ف



 

 
 
 

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي لتواصل العملاء مع إدارة هل لديكم  -7
 
حسابات على وسائل التواصل الاجتماعي كفضاء إضاف

 المؤسسة؟

 نعم                 لا                  أحيانا         

 

 ما هي تطبيقات التواصل الاجتماعي  المعتمدة؟ -8

     يوتيوب           فايسبوك                تويتر              انستغرام      

 أخرى أذكرها ...................................................................................   

 فيما تستخدمون تطبيقات التواصل الاجتماعي ؟ -9

للتعريف بنشاط المؤسسة             كسب عملاء جدد              الوصول السريــــع إلى 

 عملاء المؤسسة

ي للضمان الاجتماعي المحور الثا
ي تحسير  خدمات الصندوق الوطث 

 
: مساهمة الاتصال الرقمي ف ي

 ئ 

ي إجراء العمليات ؟ -10
 
 هل ترى أن الرقمنة خففت من طول الوقت ف

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي للضمان الاجتماعي جعل الرقمنة ت -11
قرب هل بعد العملاء عن مكان الصندوق الوطث 

 المسافات بالحصول على الوثائق المطلوبة بسرعة؟

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي إشعار العملاء؟  -12
 
لت الوقت المستغرق ف  هل تعتقد أن الرقمنة اختر 

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي تسيتر أعمال هل ترى ان الوسائل الرقمية قض -13
 
ة الوثائق الورقية المستخدمة ف ت على كتى

 الصندوق؟

 نعم                 لا                  أحيانا         



 

 
 
 

ونية  أنقص من الأسئلة المتتالية للعملاء حول  -14 حسب رأيك هل توفتر المواقع الالكتر

 الخدمات؟

 حيانانعم                 لا                  أ         

ي أسرع وقت ممكن. من طرف العملاء عن طريق موقع  -15
 
هل الحصول على الخدمات ف

cnas elhanaa ي عمليات الصندوق  عن بعد؟
 
 سهل ف

 نعم                 لا                  أحيانا         

هل ساهم الإشهار بالمؤسسة على نطاق واسع من خلال منصات التواصل الاجتماعي  -16

ي ال
 
 تعريف بنشاط المؤسسة وتفعيل عملها؟ف

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي للضمان  : المحور الثالث
ي الصندوق  حيال استغلال رقمنة الصندوق الوطث 

رض  موظف 

 الاجتماعي 

ي العمل لسهولة -17
 
ي العمليات بالصندوق يشعرك بالراحة ف

 
 هل تعتقد ان إدخال الرقمنة ف

 التطبيق ؟

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي تحقيق علاقات أكتر مع 23
 
ي تسيتر عمل الصندوق ساهم ف

 
ــ هل تحس أن استغلال الرقمنة ف

 العملاء؟

 نعم                 لا                  أحيانا                         

ي العلاقات العامة هل  تشعر أن توظيف الر  -18
 
قمنة بالصندوق عمل على تكوين الموظف ف

 الرقمنة؟ على تقنيات

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي العمل بالعلاقات العامة مع  -19
 
هل تعتقد أن استخدام الوسائل الرقمية حقق لك مرونة ف

ي 
ر
؟ باف  الموظفير 

                   أحيانانعم                 لا          



 

 
 
 

 هل تشعر بأن رقمنة  العلاقات العامة تدفعتك لتحقيق أهدافك؟ -20

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي ميدان العمل ووفرة لك -21
 
 الصحية؟ الراحة هل تشعر أن الرقمنة قللت من حركتك ف

 أحيانا          نعم                 لا                 

ي ظل توفتر الرقمنة  بسبب جو العمل المريــــح؟ -22
 
 هل تفضل عدم الغياب عن العمل ف

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي ظل رقمنة العلاقات العامة؟ ما مدى احتمالية البحث عن وظيفة أخرى خارج -23
 
 الضمان الاجتماعي ف

                     احتمال متوسط                     احتمال ضعيفاحتمال كبتر          

المهارات المهنية من خلال  هل يقدم صندوق الضمان الاجتماعي الفرص الكافية لتطوير -24

 استعمال الرقمنة ؟

 نعم                 لا                  أحيانا         

 جيد؟ بشكل زمة للقيام بعملكهل لديك كل الأدوات و الموارد اللا -25

 نعم                 لا                  أحيانا         

ي  هل ترى ان فريق القيادة لديك يتبع الشفافية -26
 
ي ظل رقمنة العلاقات العامة؟ ف

 
 العمل ف

 نعم                 لا                  أحيانا         

 

 

 و كرا عل  تعاون م معنا

 

 


