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 :والتقديرالشكر  
 

 

كلماتنا  نستهل   ،الامتناننفوسنا بأصدق مشاعر    وتفيض العرفـان،تزخر قـلوبنا بأسمى آيات  

لإنجاز هذا    وقدرتهالذي من علينا بعونه    والمنة،، فهو ولي التوفيق  وشكرهالله    بحمد

 الكريم.حمدا يليق بجلال وجهه    المتواضع،العمل  

في مسيرتنا    وساندنا  والدعملكل من مد لنا يد العون    والعرفـاننتوجه بجزيل الشكر  

 مباشر. سواء بجهد مباشر أو إسناد غير   والدراسية،البحثية  

على توجيهاتها  “مريم  روابحية   "مشاعر الوفـاء للأستاذة المشرفة    وبأصدقبالذكر    ونخص
  وتواضعبما أبدته من حرص   أفكارنا،  وإثراءالسديدة التي كان لها بالغ الأثر في توجيهنا  

 الله عنا خير الجزاء   وجزاكالتقدير    وعظيمفـلك منا جزيل الشكر   طيبة،وروح  
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 الإهداء:   

 

 

ل نظر  أ  نا اليوم  أ  متنانا، الذي بفضله ها  اإ الحمد لله حبا وشكرا و   فتخر به أ  نتظاره وقد أ صبح واقعا  اإ حلم طال   اإ

 بكل حب وفخر اهدي ثمرة نجاحي وتخرج                                     

ل                                                     ول أ  نفسي    اإ

ل   جتهاد ومن كان الس ند في ضعفي والنور في عتمتي  لإ من زرع في قلبي حب ا  اإل من كان القدوة والمثل ال على في حياتي،    اإ

نا اليوم أ قطف أ ول ثمار نجاحي، فهذا التخرج ثمرة دعمك وبركة وجودك وامتداد لحكمتك في حياتي،  أ  والدعاء الذي يس بقني في كل طريق ها  

 أ هديه لك بكل فخر، حفظك الله لي ودام عطاؤك في عمري "جدي الغالي"  

ل  ل الذي زين اسمي بأ جمل ال لقاب،    اإ خلاق  من غرس في روحي مكارم ال    اإلن الدنيا كفاح وسلاحها العلم والمعرفة،  أ  من علمني    اإ

ل داعمي ال ول في مسيرتي وقوتي وملاذي بعد الله ...   ضلعي الثابت الذي ل يميل "والدي الكريم".   اإ

ل  تلك الروح الطاهرة "امي رحمها الله"، النور الذي ل ينطفئ في قلبي والحنان الذي ل ينسى، قد غابت روحك عن الدنيا لكنها   اإ

 لم تغب عني لحظة، نجاحي اليوم هو ثمرة دعائك القديم وحنانك الذي رافقني حتى بعد الرحيل.  

ل  نجاز  ثانية من كانت دائما مصدر الالهام والداعم ال ول في كل مراحل حياتي الدراس ية "أ مي ال  اإ "، ل يكفي هذا التخرج ول أ لف اإ

ان يوفي حقك، نجاحي اليوم ليس مجدا لي وحدي بل هو ثمرة كل لحظة تعب عش تها ل جلي، وهنا انا اليوم ارفع رأ سي فخرا بك ل بنفسي،  

 دمت لي وطنا ل يبدل ونورا ل ينطفئ. 

ل  هديه  أ   أ خي الصغير "بهاء الدين" زهرة البيت وضحكته ستبقى في عيني ذلك الطفل الذي يمل  عالمي بهجة وبراءة، تخرج هذا اإ

 حلام تتحقق. ن ال  أ  ن تؤمن  أ  لك بكل حب ل ني أ ريدك دائما  

ل  من شاركني الحلم والطريق واللحظات التي ل تنسى، كنتن النور في أ يام التعب والضحكة    اإل "صديقاتي ورفيقات دربي"،    اإ

ا الإنجاز بكل حب فلكل  الصادقة وسط المسؤوليات، هذا التخرج ليس نهاية مسيرتنا بل بداية ل حلام جديدة س نصنعها معا، أ هديكن هذ

              .واحدة منكن بصمة في الطريق لن تمحوها ال يام 

 الطالبة: خيروني نس يمة                                                                                      
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   لهداء: ا

أ له    وعلىس يدنا محمد    للعالمين، على من أ رسله الله رحمة    والسلام   والصلاة   علي، على كل نعمة أ نعم بها    فيه، لله حمدا كثيرا طيبا مباركا    الحمد

   أ جمعين.   وصحبه 

 " ينبغي لها أ ن تكون   ول فلم تكن الرحلة قصيرة   " أ ما بعد 

 ونلتهاالطريق محفوفا بالتسهيلات ... لكنني فعلتها   ول يكن الحلم قريبا   لم و

ل من شرفني بحمل    اسمه اإ

ل النور الذي أ نار دربي    ذاتي. بوجوده    واعتزت روحي بحبه    وتغذت   والثمين، من بذل الغالي    أ بدا، نوره بقلبي   ينطفئ الذي ل   والسراج اإ

 والدي الحبيب 

ل نور عيني    حياتي   وجوهرة دربي    وضوء اإ

ل التي وهبتني الحياة    بدعائها. الشدائد   على   وسهلت قلبها قبل يديها    واحتضنني  وال مل اإ

 أ مي الحبيبة 

ل من شد الله بهم     وال رواح ل صحاب المواقف النبيلة    الحلم، بنصحهم حتى اكتمل   واهتديت بدعمهم   واس تقمت   أ مري، في    وأ شركهم   عضدي، اإ

 السامية. 

 وأ خواتي أ خي  

ل رفيقات دربي  ل من تشاركت معهن الضحكات   وصديقات   اإ الصادقة التي أ ضاءت لي الطريق   والصحبة لي الس ند    وكن   وال حلام، الروح اإ

 بجانبي. وقوفكن    وجميل فهو ثمرة لدعمكن    الإنجاز، أ هدي لكن هذا     قلبي. لكل واحدة منكن مكانة في  

 أ مينة، يسرى، لبنى.   شفاء،   نورهان،  عبير، 

ل نفسي    ثم اإ

نجاز لطالما   اليوم   والتحديات، أ قف   والسهر وات من الجهد  بعد س ن  رغم    الطريق، رغم ثقل  التعب، أ منت بقدرتي رغم   انتظرته، لقد بفخر أ مام اإ

 واجهتها. كل الصعاب التي  

 " هذا التخرج ليس نهاية بل بداية لطريق جديد ..... " 

ل روابح هدي   الطالبة: 
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 الملخص:

الرقمي   التحول  القائمة بين  العلاقة  الرامية إلى إكتشاف طبيعة  الدراسة ضمن الجهود الأكاديمية   وتفعيلتندرج هذه 
من خلال دراسة مدى توظيف آليات العلاقات العامة الرقمية في بناء تواصل فعال بين المؤسسة   المجتمعية،المشاركة  
الرقمية    وجمهورها الوسائط  "    الحديثة. عبر  إختيار مؤسسة "سونلغاز  عتبارها بإ  للدراسة،كمجال  -قالمة  -حيث تم 

على تحسين التفاعل   وأثرهارصد واقع الممارسة الرقمية للعلاقات العامة    بهدف   خدمي،مؤسسة حكومية ذات طابع  
تم الإعتماد على استمارة الإستبيان كأداة رئيسية لجمع   أهداف هذه الدراسة   و لتحقيق  ،الجماهيرلدى    والإستجابة

المبحوثين بدقة ، إلى جانب   تتيحه من إمكانيات لمعرفة آراء  الكمية نظرا لما  بأداة الملاحظة التي   الاستعانةالبيانات 
ساعدت على رصد الجوانب السلوكية و التواصلية غير القابلة للقياس الكمي ، و قد تم توجيه هذه الأدوات إلى عينة 

بـ   المقدرين  و  المؤسسة  المباشر بموضوع    29قصدية من مسؤولي  إرتباطهم  توزيعها   البحثمفردة بحكم  ، إضافة إلى 
حول واقع   مفردة ، بهدف الإحاطة برؤى الطرفين  214عشوائيا على عينة من المواطنين المتعاملين معها و المقدرة بـ  

الإنتهاء من الدراسة الميدانية الممتدة من   وبعد   . تمعية عبر قنوات العلاقات العامة  التحول الرقمي و مستوى المشاركة المج
يشير مما  أظهرت النتائج ضعف المشاركة المجتمعية في مبادرات المؤسسة   البيانات، وتحليل   2025ماي    16ماي إلى  7

لقياس   محددةو واضحة    إضافة إلى غياب آليات  وتحفيزه،إلى محدودية فعالية القنوات الرقمية الحالية في جذب الجمهور  
 المجتمعية. أثر الحملات الرقمية للعلاقات العامة على تعزيز المشاركة  

 التفاعلية. التحول الرقمي / العلاقات العامة الرقمية / المشاركة المجتمعية / المنصات الرقمية    المفتاحية: الكلمات  
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Abstract: 
This study is part of academic efforts aimed at exploring the nature of the 

relationship between digital transformation and the activation of community 

participation, by examining the extent to which digital public relations mechanisms 

are employed to build effective communication between the institution and its 

audience through modern digital media. The "Sonelgaz" company, Guelma unit, was 

chosen as the field and case study, as a public service-oriented institution, with the 

aim of observing the current practice of digital public relations and its impact on 

improving public interaction and responsiveness. To achieve the objectives of this 

study, a questionnaire was used as the main tool for collecting quantitative data, due 

to its capacity to accurately capture the opinions of respondents, in addition to the 

use of observation to identify behavioral and communicative aspects that cannot be 

measured quantitatively. These tools were directed to a purposive sample of 29 

officials from the institution due to their direct relevance to the research topic, and 

randomly distributed to a sample of 214 citizens dealing with the institution, in order 

to capture the perspectives of both sides regarding the reality of digital 

transformation and the level of community participation through public relations 

channels. After the completion of the field study, conducted from May 7 to May 16, 

2025, and the analysis of data, the results revealed weak community participation in 

the institution's initiatives, indicating limited effectiveness of current digital 

channels in attracting and motivating the audience, in addition to the absence of clear 

and specific mechanisms to measure the impact of digital public relations campaigns 

on enhancing community participation. 

Keywords: Digital Transformation / Digital Public Relations / Community 

Participation / Interactive Digital Platforms 
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Résumé :  

Cette étude s’inscrit dans les efforts académiques visant à explorer la nature de la 

relation entre la transformation numérique et l’activation de la participation 

communautaire, à travers l’analyse du degré de mobilisation des mécanismes des 

relations publiques numériques dans l’établissement d’une communication efficace 

entre l’institution et son public via les médias numériques modernes. L’entreprise 

"Sonelgaz", unité de Guelma, a été choisie comme champ et cas d’étude en tant 

qu’institution publique à vocation de service, dans le but d’observer la réalité de la 

pratique numérique des relations publiques et son impact sur l’amélioration de 

l’interaction et de la réactivité du public. Pour atteindre les objectifs de cette étude, 

le questionnaire a été adopté comme principal outil de collecte de données 

quantitatives, en raison de sa capacité à saisir avec précision les avis des enquêtés, 

en plus du recours à l’observation qui a permis de relever des aspects 

comportementaux et communicationnels non mesurables de façon quantitative. Ces 

outils ont été adressés à un échantillon raisonné de 29 responsables de l’institution 

en raison de leur lien direct avec le sujet de recherche, ainsi qu’à un échantillon 

aléatoire de 214 citoyens en interaction avec elle, afin de cerner les perceptions des 

deux parties sur la réalité de la transformation numérique et le niveau de participation 

communautaire à travers les canaux des relations publiques. À l’issue de l’enquête 

de terrain menée du 7 au 16 mai 2025 et de l’analyse des données, les résultats ont 

révélé une faible participation communautaire aux initiatives de l’institution, ce qui 

indique une efficacité limitée des canaux numériques actuels pour attirer et motiver 

le public, en plus de l’absence de mécanismes clairs et précis permettant de mesurer 

l’impact des campagnes numériques de relations publiques sur le renforcement de la 

participation communautaire. 

Mots-clés : Transformation numérique / Relations publiques numériques / 

Participation communautaire / Plateformes numériques interactives   
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x 
 

 : الجداول قائمة  
 

 66 ................................................................ استخدام المنصات الرقمية الخاصة بالمؤسسة   1جدول  
 67 .................................................. المنصات المعتمدة للحصول على خدمات مؤسسة سونلغاز  2جدول  
 68 .............................................................. وضوح المعلومات المقدمة عبر القنوات الرقمية  3جدول  
 69 .................................................. توجيه المواطنين على التوجيه للتعرف على الأدوات الرقمية  4جدول  
 70 .................................................. توفير المعاملات الرقمية للجهد مقارنة بالمعاملات التقليدية   5جدول  
 71 ................................................................... استماع اراء المواطنين من طرف المؤسسة   6جدول  
 72 .................................................................. توفير المؤسسة قنوات اتصال مع جماهيرها   7جدول  
 75 ..................................................................... مشاركة المواطنين في المبادرات المجتمعية   8جدول  
 77 ........................................................ استجابة المؤسسة لطلبات المواطنين المقدمة الكترونيا   9جدول  
 79 .............................................. تأثير التحول الرقمي على شفافية المؤسسة ومبادراتها المجتمعية  10جدول  
 81 ......................... المنصات الرقمية الصعوبات التي يواجهها المواطنين عند محاولة المشاركة المجتمعية عبر  11جدول  
 87 ................................................ اعتماد المؤسسة على التحول الرقمي في أداء مهامها اليومية  12جدول  
 88 ................................................................. سبب انتقال مؤسسة سونلغاز إلى الرقمنة  13جدول  
 89 .......................................................... التغيرات التي أحدثها التحول الرقمي في المؤسسة  14جدول  
 90 ....................................................................... دريب الموظفين للتأقلم مع الرقمنة  15جدول  
 91 ......................................................... تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة  16جدول  
 94 ............................................... تفاعل المؤسسة مع جمهورها عبر وسائل التواصل الاجتماعي  17جدول  
 95 ................................................................ نجاح المؤسسة في تفعيل النشاطات الرقمية  18جدول  
 96 ..................................... المنصة الأكثر استعمالا للنشر والتعامل مع الجمهور من طرف المؤسسة  19جدول  
 97 .......................................................... مشاركة الموظفين في أنشطة المسؤولية الاجتماعية  20جدول  
 98 .............................. التحول الرقمي ودوره في زيادة قدرة العلاقات العامة في إيصال رسائل المؤسسة  21جدول  
 103 ................................... التحديات التي تواجه أنشطة العلاقات العامة في تعزيز المشاركة المجتمعية  22جدول  

             
            



 

x 
 

 قائمة الأشكال: 
 24 ............................................................ مستويات التحول الرقمي   1رسم توضيحي  
 37 .................................................. الطالبتين حسب المعطيات من اعداد    2رسم توضيحي  
 55 .................................................................. من اعداد الطالبتين  3رسم توضيحي  
 62 ...................................................... توزيع افراد العينة حسب الجنس   4رسم توضيحي  
 63 ................................................. توزيع افراد العينة حسب الفئة العمرية   5رسم توضيحي  
 64 ............................................ توزيع افراد العينة حسب المستوى التعليمي   6رسم توضيحي  
 65 ................................................ توزيع افراد العينة حسب الوضع المهن   7رسم توضيحي  
 74 .......................................... القنوات الاكثر استخداما من طرف المؤسسة   8رسم توضيحي  
 76 ............................................. تقييم طريقة تواصل المؤسسة مع المواطنين  9رسم توضيحي  
 78 ......................................... مدى سهولة الوصول الى المعلومات المجتمعية  10رسم توضيحي  
 80 ....... جودة تفاعل المؤسسة مع المواطنين عبر مواقع التواصل الاجتماعي أو التطبيقات   11رسم توضيحي  
 83 ...................................................... توزيع فراد العينة حسب السن  12رسم توضيحي  
 84 .................................................... توزيع افراد العينة حسب الجنس   13رسم توضيحي  
 85 ......................................................... المستوى الدراسي للموظفين   14رسم توضيحي  
 86 ............................................................. الخبرة المهنية للموظفين   15رسم توضيحي  
 92 .............كيفية تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة   16رسم توضيحي  
 93 ...........الوسائط والأدوات الرقمية المعتمدة من طرف المؤسسة للتواصل مع الجمهور  17رسم توضيحي  
 99 ......... فعالية أكبر لتعزيز تفاعل الجمهور مع المؤسسة نوع المحتوى الرقمي الذي اثبت    18رسم توضيحي  
..... وجود آليات لرصد وقياس أثر الحملات الرقمية للعلاقات العامة على المشاركة المجتمع 19رسم توضيحي  

 ................................................................................................... 100 
 102 ............................................. الزبائنتوفر فريق متخصص في خدمة    20رسم توضيحي  

 



 المقدمة

 أ‌‌
 

 :لمقدمةا

ء اعلى حد سو ت  المؤسس اد و  افر لاات و المجتمعات تكنولوجية مستمرة تنعكس على  الي تطور الحا  يشهد عصرنا  
م عن طريق المهائف و الوظادين بهدف تسهيل  الميالمختلف    الهادخات و التطور اكبة هذه  ا لمو   ائمالدول داوبذلك تسعى  

توفره  ال م د من خلاافر لاات و المجتمعاهية اهم في تحقيق رفا تس ا ئل ، كمالرقمي من وسالتحول ايتيحه  ا كل م  لستغلاا
دون   البياناتو ت  المعلومادل  الرقمي و دوره في تسهيل عملية تبالتحول  ا  أهميةيوضح    ا ت متنوعة ، وهو م امن خدم 

رجية الخاخلية و الد ا اهيرهات وجمالمؤسس ابين  ل اتصلاا صل والتو ا بانج صة في ا، خ يةانزم  او يةانمك جز التعرض لحو ا
 . لتنمويةالعملية  المجتمعي في  ا  طار نخلا ات وتعزيز  الخدم اتحسين جودة   إلىدى  ا  ا ، مم  اعل بينهمالتفاليب  اساو تطوير  

صل التو اتحقيق    انلضم  ضروري   ا مر أمة  ا لعات  اقلعلاا  ستراتيجيات ت لإالمؤسساصبح تبني  ا  ، الإطار  اهذ   وفي   
لة ا لفعا  اإستراتيجياتهحدة من  امة كو الع ات  اقلعلااتقوم به    ا م  اهم  المجتمع، وهذ افي    الجمهور وتعزيز دورهال مع  الفعا

 ستراتيجياتلإاخر ، ومن بين هذه  با  اولحديثة بشكل  ات  ا لمؤسساضح في جميع  اسي و ا سأجدة بشكل  اوكوظيفة  متو 
مع   اعلها وتف  المؤسسة على بيئتها  حا فتانلتي تعكس مدى  ا لرئيسية  ار  او لمحاحد   التي تعتبر  المجتمعية  اركة  المشا   إستراتيجية

ت وتخطيط و اسالدر التي تفرض تكثيف  ات  الجهافي جميع    اهميتهايبرز    ا مم  لمؤسسي اء  لولااد لتعزيز  افر لاات  اجاحتيا
 ا لتي تهدف بدورهالحكومية ،  ات  المؤسسا  في ذلك  ات بما لمؤسسالتي تفرض على جميع  امة  ا لعات  اقلعلاائف  اتنظيم وظ 
 . لمجتمع اكب تطور  ا رقمية تو ئل  اعبر وس  ا لتي تقدمهات  الخدم ا مة وتحسين  الع افع  المنالتحقيق  

 لي: التالنحو  اعلى    استنادر   الغرض قسمنا  ا ولتحقيق هذ 

 ا هميتها  إلى  بالإضافة اختيارها    ب اسبأ،  اقهاسة، توضيح سيالدر ا  إشكاليةبتحديد    اسة: قمناللدر لمنهجي  ا  الإطار -  
 أيضالفصل  ا  اشمل هذ   ابقة، كمالسات  اسالدر اسة، تحديد  ا لدر ا  التي تدور حولهاهيم  المفاهم  ابضبط    اقمن  ا، كم اهأهدافو 
للدر ات  اءاجر لاا  البيانات   جمع  أدواتو سة  الدر انهج  لم  وصولا   سة،الدر اوعينة  لبحثي  المجتمع  اسة من تحديد  المنهجية 
 .اعليهلمعتمد  ا

 

 

 



 المقدمة

 ب‌‌‌
 

 : فصولثة  ثلاويضم    سة:اللدر لنظري ا  الإطار -

من  التحول  ال  او يتن  ل: و لا الفصل  ا      مر   ةهيميا لمفاحية  النالرقمي  به ويحدد  يعرف  يناحيث  ثم  ه أشكالقش  احله، 
لعمل اعلى بيئة    ا تهاساعكانو لرقمي  التحول  ات  المحفزة للشروع في عمليامل  العو الضوء على  امع تسليط    ته، ومستوي

 .تالمؤسساو 

 ا ئفهاووظ   ا هأهدافو   ا ل تعريفهاو حيث يتن  ،لمجتمعيةاركة  المشا  إستراتيجيةو مة  ا لعات  اقلعلاا  يركز على  : انيلثالفصل  ا    
 ا قمن  أيضا لمجتمعية و اركة  المشا  إستراتيجية  أهمية و   أهداف تعريف و   أيضا   ا لناو مة وتنالع ات  ا قلعلاا  ا لتي تقوم عليها  ئزالركاو 

 .لرقميالتحول  افي ظل   اتهاومعوق  ا تهاهم مقوماسة  ابدر 

 هير الجمالرقمي في تحسين وتسهيل وصول  التحول  الذي لعبه  ا  لدور اي  ا  مضمون الدراسة  لاو لث: يتنالثالفصل  ا    
  لطرفين.ا دل بين  المتباعل  التفال  من خلا  لعكس او رجية للمؤسسة  الخا

قالمة، وذلك من خلال   –التوزيع    –الفصل الرابع: اشتمل نتائج الدراسة الميدانية في المؤسسة الجزائرية للكهرباء والغاز    
 تحليل بيانات الاستمارات، وانتهت بخاتمة ومجموعة من التوصيات التي يكمن ان تكون بداية لموضوع آخر.
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 :شكاليةلإا-1

ت المؤسساد و  افر لا ات و  المجتمع او ينعكس على    ة الحيا  ب انجو يؤثر في جميع  ملا ا ش  ا رقمي  لم تحولا الع ايشهد  
سية اسا أداة،  تنسيق رقمي  إلى ت  المعلوم اتقوم بتحويل  التي بدوره الرقمية ات التقنيا أصبحتء ، حيث  اعلى حد سو 
لكترونية لاا   دواتلأاجهزة و  لا ا هير و ذلك عن طريق مختلف  الجماعل مع  التفالمؤسسي و تعزيز  ا  الأداءءة  افي تحسين كف 

تسالحديثة  ا فتح  التي  على  و رقمية جديدة كوساتصاق  افاعد  و  اجتملااصل  التو ائل  الية  لكتروني و لاالتسويق  اعي 
للتطور     ا نظر   لعصر  ات  امتغير   ا صبح ضرورة تفرضهار بل  ا لرقمي مجرد خيالتحول  او لم يعد    ، لكترونية  لاات  التطبيقا
مج فهو برنا  ، صة  ات خ المؤسسافي    و  ة الحياحي  افة نو ات في ك المعلوما  ا تكنولوجي  أدواتئل و  ام وساستخد ارع في  المتسا

لدول اتسعى كل    هير ، لذلك  ا ت للجمالمعلوماكيفية تقديم    أيضات و  المؤسس اليب عمل  اسامل يمس  طرق و  اش
ت اقلعلاال  اثورة في مج   حدث  ا  اكم ،  لمرتبطة بهائف  الوظ ام و  المهابهدف تسهيل    تلاا لمجاله لمختلف  ادخاو    كبتها لمو 
من   اسياسا  اصبح جزءابشكل جذري و  مة  الع ات  اقلعلااعمل متخصصي      إستراتيجياتحيث غير طرق و  مة  العا

لرقمي المحتوى ا أهمية دة لية جديدة و زياتصات ال ظهور قنو ت من خلاالمؤسساخل اد لحديثة  ا ل اتصلاا إستراتيجيات
                                              .فيهم  تأثير لاهير و  ا لجماه  اتبأنفي  جذب   ا سما ح الذي يلعب دور ا

ية و ادعل التي تعتمد على  اة  لتقليدياليب  ا سلاامن    مة الع ات  اقلعلاا  إستراتيجياتق تطورت  السيا  او في هذ 
لتي ار  اخبلاا ت و  المعلوم النشر    تناعلالإ ات و  لمجلاالصحف و  اك   لتقليديةام  علالاائل  استركز على و   لتي او م  علالاا

لتعزيز  ا  دواتلأاتعتمد على    حديثة  رقمية  إستراتيجيات  إلى  ت...باالخطات و  ا ليا لفعا  كذلكلمؤسسة و اتخدم   لرقمية 
تسهل   ابدوره  لتي  المجتمعية  ا ركة  المش ا  ستراتيجياتلإاو من بين هذه  ،ت  الذهنية للمؤسسالصورة  اء  ال و بنالفعاصل  التو ا
ت الخدم او    ت اعلوملماطنين للحصول على  اشرة للمو ات مبا ت رقمية و قنو اتوفير منص ل  ت من خلا المعلوم ا  إلى لوصول  ا

مة ا لعات  اقلعلااتقوم به    اصميم م   او هذ    لمؤسسة ، الجمهور في  اثقة    لتعزيزقية  المصد افية و  الشفابسهولة و تزيد من  
تعد خيرة لا ا، و هذه لحكومية ا ت المؤسسا في ذلك    ابمت ا لمؤسساجدة بشكل كبير في مختلف اميكية متو اكوظيفة دين

مة و تحقيق الع ات  الخدم اطنين و تقديم  المو ات  اجاحتيار متعددة تتمثل في تلبية  ادو ا  ا لدولة لهامن هيكل    ا سياسا  اجزء
  مة .المستد التنمية  ا
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ركة المشاتعزيز  في    محوري   ملا افهو يعد ع لرقمي  الحكومية للتحول  ات  المؤسساعد من قبل  المتصالتوجه  ا  ا هذ   ومع  
لتي تسعى ا  ز( ا)سونلغ   ز الغاو ء  ئرية للكهرباالجز الشركة  ات  المؤسسابين هذه    ومن   طنين،المو ال مع  الفعاصل  التو او لمجتمعية  ا

لرقمية ات القنو اد على اعتملا ايد اتز  ، فمعلجمهور امع   اتها قعلا وتعزيز  ا تهات رقمية متطورة لتحسين خدماتبني تقني إلى 
صل التو اقع  الرقمية مثل مو ا  دواتلأا تعتمد بشكل كبير على  ز  امؤسسة سونلغ مة في  الع ات  ا قلعلاا  إستراتيجيات   أصبحت 

 علية. التفالرقمية  ا  ت المنصاو عي  اجتملاا

 لي: ا لتاؤل  التسافي    ا رهاختص ا  الناو لتي حا  ابحثن  إشكالية برزت حدود   اهن ومن

 لحكومية؟ات  المؤسسامة في  العات  ا قلعلاالمجتمعية عبر  اركة  المشاتعزيز  لرقمي في  التحول  اهم  ايس  كيف 

 لفرعية: ات  ؤلا التسا  -2  

 لرقمي؟ التحول  المؤسسة في تطبيق  ا  اجههالتي تو الفرص  ات و لتحدياهي  ام - 1
 ز؟ امؤسسة سونلغ اهالتي تتبنالمجتمعية  اركة  المشا  إستراتيجيةكيف تطبق  - 2
 ؟لمجتمعيةاركة  المشا لتعزيز    ز اسونلغمؤسسة    اهالتي تتبنالرقمية  ات  لتحولااهي  ام - 3
وبين   الثقة بينهال لتعزيز  امة بشكل فعالع ات  اقلعلا ا  إستراتيجيات لحكومية تطبيق  ات  اكيف يمكن للمؤسس - 4

 لجمهور؟ا
 ز؟ ا سونلغ  لرقمي في مؤسسة التحول  ال  لمجتمعية من خلااركة  المشامة في تعزيز  الع ات  ا قلعلااهو دور   ام - 5

 :سةالدر ا أهمية-3

في  الدر اهذه    أهمية تتمثل         حد  ا  أهميةسة  في  عنصر التحول  ا  أصبح ذ  إ  ته،اذلموضوع  تطوير   ا سياسأ  ا لرقمي  في 
تقدمه من رؤى   الم  اكبيرة نظر   هميةبأسة  الدر الحكومية حيث تحظى هذه  ات  المؤسساخل  امة دالع ات  اقلعلاا  إستراتيجيات
لضوء اتسلط    اكم،  لجمهوراعل مع  التفا  وتعزيزلمؤسسي  ال  ا تصلاالية  ا لرقمية في تحسين فعا  دواتلأال  ستغلااحول كيفية  

عد على ايس امم  لية،اتصلاا ا إستراتيجياتهضمن  لرقمي التحول الحكومية في تبني ات المؤسساجه التي تو ات لتحدياعلى 
وسيلة محورية   أصبحلرقمي  التحول  ا  أن لقول  اوعليه يمكن    فية، اوشفءة  اكتر كفأ صل  اح حلول عملية لتحقيق تو ا قتر إ

 مة. ا لعات  اقلعلاال  المسطرة في مجا  هدافلأا  وتحقيق  ا ءهعملامع    اقتهلحكومية لتعزيز علاات  المؤسسا  ا تعتمده
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 :سةالدر ا أهداف-4

           :بلوغ الأهداف التالية  إلى نا نطمح  أنع فو وباختيارنا لهذا الموض  اتحقيقه  إلى يسعى  وأغراض    أهدافبحث    اوسة  الكل در 

لحكومية ات  المؤسساخل  امة دا لعات  اقلعلاا  إستراتيجياتلرقمي في تطوير  التحول  الذي يلعبه  الدور  الكشف عن  ا •
 . -قالمة-ز اسونلغ  مؤسسة  ا سيم  لا

 .وجمهورهاز  اسونلغ مؤسسةلمؤسسي بين  ال  اتصلاا لية  اءة وفع الرقمي في تحسين كفالتحول  ام  ا سهإمعرفة مدى   •
لحكومية ات  المؤسساخل  امة دا لعات  اقلعلاا  إستراتيجياتلمستخدمة في  الرقمية  ا  دواتلأاعلى    طلاع لإ والتعرف  ا •

  .ءلعملااعل مع  التفاعلى    تأثيرها   ومدى
لرقمي التحول  از في تبي  ا في ذلك مؤسسة سونلغ  ا لحكومية تمات  المؤسساجه  التي تو ا ت  لصعوباات و لتحدياتحليل   •

  .ليةاتصلاا   اتهارس اضمن مم
خل الرقمي دا  لتحولاو مة  ا لعات  اقلعلاال  المهمة في مجا  بانالجو   أحدل  او تتن  يةانميد سة  امعية بدر الجالمكتبة  اء  اثر إ •

  لحكومية.ات  المؤسسا

 لموضوع: ار  اختياب  اسبأ-5

 ا سياسا  افز اح  ا هو موضوعي تشكل في مجمله  ام  اتي ومنهاهو ذ  ام   ات منهار اعتبالموضوع لعدة  ا  الهذ   رنا اختيايرجع        
 لي: ا لتالموضوع وهي كا  اد هذ ابع التقصي  

 لغة للموضوع. البا  هميةلأا •
لمجتمعية اركة  المشالرقمي في تعزيز  التحول  اخلة ومعرفة دور  المتد اهيمه  الموضوع للتعمق في مفاسة  الرغبة في در ا •

 لحكومية. ات  ا لمؤسسافي  
 لتخصص.ال  الموضوع بمج اط  ارتبإ •
 . اوعملي  ا لموضوع علميات  اثة متغير احد  •
 لحكومية.ات  المؤسس المعتمدة في  امة  الع ات  اقلحديثة للعلاا  ستراتيجياتلإالتعرف على تطبيق  ا •
 لمجتمعية. اركة  المشالتي تعزز  الرقمية  ات  ا ليلآاو   دواتلأاتحديد   •
     .  في المؤسسات الحكومية لمجتمعيةاركة  المشالرقمي على  التحول  ا  تأثير ف  اكتشإ •
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 سة:الدر اهيم امف-6

 : Digital Transformation   لرقمي التحول  ا6-1

 : ات نذكر منهالرقمي بعدة تعريفالتحول  ايعرف  

 لرقمي ": التحول " و "  اهو مفهوم مركب من شقين " لغة: .أ
ي الشيء  ا  إلى ل، وتحول  اح  إلى ل  امن ح  اوخر،  اموضع    إلىي تنقل من موضع  الشيء  التحول: تحول  ا •

 غيره.   إلى صرف أن
لمستعمل للتعبير الرمز  اب هو الحسامة، وفي علم لعلا الرقم هو الرقم، و الكلمة هي اصل الرقمنة و الرقمي: من ا •

 1لبسيطة.اد  اعد لاا  أحدعن  

 التكنولوجيام  استخد ا  إلى لتقليدية ا  ا لتكنولوجيام  استخد ا ت من  ا لمنظمات و المؤسساهو عملية تحويل    : احصطلااب.  
لتحسين  ا تبني  التحول  ار. يشمل  ابتكلاالتنمية و ات وتحقيق  القدر اوتوسيع    الأداءلرقمية  لرقمية ا  ا لتكنولوجيالرقمي 
ءة اتحسين كف  إلىلرقمي  التحول  المجتمع. يهدف  افة و الثقات و الخدم اشطة و نلأارية و التجات  ا لرقمي للعمليالتحول  او 
   2مة. استد لاالربحية و المزيد من  النمو وتحقيق  ا  تانامكإ ر وتوسيع  ابتكلااء وتعزيز  لعملاات وتحسين تجربة  المؤسسا

 ا لتكنولوجيام  استخد ا رقمية، ويتضمن ذلك   اولكترونية  اصيغة    إلى لتقليدية ا  تالعملياو ئق  لوثااعملية تحويل    هو    -
 ت. المعلوم ا  إلى لوصول اءة وتسهيل  الكف الرقمية لتحسين  ا

 
 

ستر،  المادة امذكرة مكملة لنيل شه ،ئريةالجز العمومية المؤسسة امة في العا ت اقلعلاائف اوظ أداءلرقمي في تحسين التحول ا دورت، افرحء الزهر اطمة اف‌ 1
 . 34.35:ص، 2019/2020، -قيالبو ام ا-لعربي بن مهيدي ا معة ا ج مة،اع تاقوعلا لاتص اتخصص  ل،اتصلااو م علالااعلوم 

معة كفر  البحوث بجاو  العليات اسارة للدر التجا، كلية تالمعلوما  المستقبلي لنظم وتكنولوجيا الإطارلرقمي ا لتحول ا .د حسين مصيلحي، ا 2
 . 13، ص:2021لشيخ،ا
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لرقمنة بنقل وثيقة على وسيط الكتروني حيث: "تتم عملية  لاالتوثيق  ا  أشكاله شكل من  نلرقمي بأالتحول  ايعرف   -
لجة ابعد مع  ات عليهلتعديلا ات و لتحويلاال بعض  ادخاين يمكن  ابشكل نص    منةقلر الكتروني وتتخذ شكلين:  ا
 1لحروف. اص للتعرف على  امج خعدة برناالنص بمسا
عملية  نبأ  أيضا يعرف   - على    إلىت  الشركا  لا تقإنه  يعتمد  عمل  في  ات  التقنيانموذج  ت المنتج ار  ابتكالرقمية 

 . ات وفرص تزيد من قيمة منتجهائد العات جديدة من  ات، وتوفير قنو الخدماو 
لتحول الكندية يعتبر فيه  الوطنية  المكتبة  الرقمي تم تبنيه من قبل  اخر للتحول  ا  ا مفهوم  Doug Hodgesيقدم   -

لكتب، ات،  لدوريات،  لا المقاح على وسيط تخزين تقليدي مثل  ا لمتالفكري  المحتوى  اء لتحويل  اجر ا  او لرقمي عملية  ا
 شكل رقمي.  إلىئط ...  الخر ات،  المخطوط ا

ري ابتكابشكل كبير    ت المنتجاو ت  الخدمالتقديم    تلا ا تصلااو ت  المعلوم ادة من ثورة  استفلاا لرقمي هو  التحول  ا
 صعدة. لا ايولد تجربة مميزة على جميع  

  :ائياجر إ    

يمكن تعريفه على انه عملية دمج التكنولوجيا الرقمية الحديثة في جميع جوانب الحياة والعمل، بهدف تسهيل القيام  -
تقليدي أصبح يعتمد بشكل بالأعمال وبهدف تحسين الأداء وزيدة الكفاءة، فبدلا من القيام بالأعمال بشكل  

 كبير على الأدوات الرقمية وذلك لتقديم خدمات أفضل بطرق مبتكرة وسريعة. 

   Public Relation  مة:العات  اقلعلاا6-2

 مة": ا لعات" و "اقلعلاالمصطلح من شقين "  ايتكون    :لغة

لتي تتم بين ات  لصلاابط و الرو ائق، وتعني حصيلة  لمصدر علاابجدي من  لاالمنجد  ا  ا ردهاو   ا وهي كم ت: اقلعلاا •
 . امل معه ا لتي تتعا هير  الجماو   ا مؤسسة م  اوهيئة  

 
 

لكويت ابك، او لمصدرة للبترول العربية ار اقطلاا، منظمة تيااو لبتروكيمالتكرير و اعة اصن أداءلرقمي في تحسين التحول ادور صيف مكي، د نااعم 1
 17، ص:2021،
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هير الجم امجموعة    ابه   ويقصد صة  الخالف  اخ  اهي كل م  مةالع او م"  ام " وجمعه " عو اهي مؤنث ذكره " ع مة:  العا •
  1. الحهايرتبط مص  او  ا لتي يتصل عملها

دل بين المتباهم  التف او   الرضاتحقيق    إلى لذي يهدف  المخطط  اط  النشا" ذلك  انهمة بأا لعات  اقلعلاا  تعرف   : احصطلاا  
وجما داسو   ا هيره المنظمة  خلا  ا رجياخ   او  اخلياء  سي من  تنفيذه  مج اوبر ت  اسال  لمسؤولية ا  أ بمبد خذ  لااعلى    ا في 
 2عية." اجتملاا

 اتسعى به  لتي او  لمخططةاو لمستمرة ا دارةلإا وظيفة " هي  مةا لع ات اقلعلاا ن بأ لدولية امة العات اقلعلااجمعية ى تر  ا فيم-  
و الخات  المؤسسا تف ا لعاصة  لكسب  وتعامة  تهمهاهير  الجما  ييد وتأطف  ا هم  قيالتي  طريق  عن  م ا لعاي  الر اه  اتج اس  ا، 

طف التع المزيد من  ا، وتحقيق  اشطتهأنو   استهامع سي  انمكلإ اقدر    افقهاتو   انلضم طف  ا لتعاهم و التف ا  ار هذ استمر لا
   3 " ل.الفعامل و الشام  علالاام  استخد لمشتركة باالح  ال للمص ا لفعا  الأداءق و لخلاا

هم التف اظ على  الحفات طيبة و ا قمة علااقا  إلى مة:" جهود مخططة ومستمرة تهدف  الع ات  اقللعلا   البريطانيلمعهد  امفهوم  -
 4."المنظمة وجمهورهالمشترك بين  ا

رية لتقييم ادا  ة : “وظيفانهبأ  Longman  لونجماندر عن  ا لصا  لاتصلااو م  علالاائل  اموس وساق  في  اتعريفه تم    ا كم  -
 5لجمهور." الح  ا ثل مع مصاتتم  لتياو للمنظمة    شطةنلأ او ت  اسالسيالمستمرة  العملية  ا هذه    ويتبع  لجمهور، ات  اهاتجا

بهدف بناء   ومنظم،الاتصالية التي تقوم بها المؤسسات بشكل دوري    والتقنياتهي مجموعة من الأنشطة  -  ا:ئياجر إ  
  .والخارجيةجماهيرها الداخلية   وبين بهدف تحقيق تواصل فعال بينها    وأيضاصورة إيجابية لها  

 
 

ل  استكممذكرة مقدمة لا ،ئريةالجز ات المؤسسالرقمية في امة العات ا قلعلااقع تطبيق او  مين،لاال محمد اسج س،اين ا دينهاو  لهدى،اشنينشن نور   1
 .21، ص:2022/2023 لمة،اق 1945ي ام8معة اج  مة،اع تاقوعلال اتصاتخصص  ستر،المادة ات نيل شهامتطلب

 .37، ص 2019لعلمية، ازوري اليار ا، دلدولية امة العات اقلعلااق، لعلااد. بشير  2
 . 113، ص2011لتوزيع ،العربي للنشر و اهرة، الق ا، ( اموفوبيسلالاامريكية ) لا المتحدة ات يالولاا مية في سلالاالضغط ا ت اعاجم، انيلحمدا ان قحط ري   3
 ل،اتص اتخصص:  لاتصلااو م علالاالثة علوم الثالسنة امة موجهة لطلبة العات اقلعلااس امطبوعة في مقي مة،الع ات اقلعلاات في اضر امح ميلود،لي ارح 4
 9، ص2021/2022، -لونيسي على-2لبليدة امعة اج
 7:ص، 2015، 4ط لتوزيع،او للنشر  أمجدر ا، دلمفهوما- لتعريفا - ةألنشامة ا لعا ت اقلعلاا، حمد عصفوراذ امع‌ 5
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 Digital of public relation :لرقمية امة  العات  ا قلعلاا:  3-  6

على  امة  ا لعات  اقلعلااتعرف          تستخدم  أن  ا أنهلرقمية  عبر  الوساشطة  ومحركنلأائط  و ات  اترنت  قع المو البحث 
مة العات  اقلرئيسية للعلاا  هدافلأا، وتتمثل  اهورهوجملمنظمة  اعل بين  اصل وتف ال وتو اتصات  التي تعمل كقنو اعية  اجتملاا
تعزيز هوية  ا لبيئة افي    تا لخدماو ت  المنتجالمزيد من  ا  وبيع ل  اعم لاا  وتطويرت،  ا لخدما  اولمنتج  ا  اولشركة  الرقمية في 
 1عل. التفاء على  المستهدفة بنات  المجموعات صحية مع  ا قعلا  مة اقاو لمستهدفة  ات  الفئاعلى دعم   لحصولاو ضية  افتر لاا

   the community participation :لمجتمعيةاركة  المشا6-4

 : احصطلاا    

لتعليمية افية و الثقاعية و اجتملا اسية و السياته  لاا فة مجاشطة لخدمة مجتمعهم في كأنلمجتمع من  اء  اعضايقوم به    ا م  هي   -
 لوعي او   مالتز لااو لتطوعية  اء على  اعضلااء  ت هؤلااسلوكي  وتعتمدت  امؤسس  اوت  اعاجم  او  ادافر اء  اعضلاايكون    وقد 

   2شرة. امب وغيرشرة  ارس بطرق مبا علمية تم  اوشطة نظرية  نلأاتكون هذه    وقد  فيةالشفاو   لنزوعاو 

عية لمجتمعه وتكون اجتملااسية و السياة  الحيافي    ادور   الهلفرد من خلاالتي يلعب  العملية  ا  ا أنه   "خر يرىاوثمة تعريف  -   
 3" .هدافلأاه  هذ   إنجاز و ئل لتحقيق  الوسا  أفضل لمجتمع وكذلك  امة لذلك  ا لعا  هداف لأارك في وضع ا يش  أن لفرصة  اله  

 . اعمل م   ديةتألمرء مع غيره  ا  التي يقتسم فيهالعملية  اتلك    ا نهبأ  أيضا لمجتمعية  اركة  المشاتعرف    ا كم  -

 وهذه ترتكز على مشاركة واسعة النطاق،    ومتكاملة   وموجهةهي عملية مقصودة    " سوسن عثمان":كما عرفتها  -
 المختلفة،تضافر جهود كافة الخبراء بتخصصاتهم المختلفة في الميادين    وتتطلب   ومتنوعة العمليات ذات ابعاد متعددة  

 
 

‌13، ص2021، 1لملك فيصل، طازهر و لاامعتي ا جلرقمية، امة العات اقلعلا ادئ امب لصيفي،ازي ا.د حسن نيا  1

سكندرية،  لاا، 2004، ستراتيجيةلإالمستقبلية و ات اسالدولي للدر المركز ا، لعلمية للمعرفة(اسس لااهيم المجتمعية )مفاركة المشالبحيري، اء علي ولا 2
 11ص

، 1دلعدا، 1لمجلد ا ،ان سو أمعة ا ج عية،اجتم لاالخدمة اكلية   عية،اجتملاا لعلمية للخدمة ا لمجلةا، لمجتمعيةاركة المشا، اللهه محمد عبد للااحمد حلبي عبد ا 3
 . 6، ص2018يوليو ،
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التع  وعملهم العلاقة  تدعيم  ضرورة  مع  واحد  فرص  او كفريق  لزيدة  تحقيقا  الحكومية  الأجهزة  مع  الأهداف   إنجازنية 
 1المطلوبة.

هو السماح بالانخراط في الأنشطة أو المبادرات داخل المجتمع سواء بشكل مباشر أي بالحضور الشخصي أو : ائياجر ا  
عن الأراء   والتعبير معها    والتفاعل من النشاطات    وغيرها   التطوعات،  الحملات، عبر وسائل التواصل الاجتماعي مثل دعم  

 بحرية.

 : لحكوميةات  المؤسسا6-5

رية اعتبلاالشخصية  با  وتتمتعمة،  العا  الميزانيةمن    ا وتمولهلدولة  ا  اتنشئه  قانونية   وكيانات مة  اع   ت اومنظمت  اهي هيئ   - 
للمو ا وتقديم خدممة  الع المصلحة  اتحقيق    إلىتهدف    ،القانون في حدود    ريادلااو لي  ا لما  لستقلالااو  وتنفيذ ات  طنين 
 مة للدولة. ا لعات  اسالسيا

رية  استثما اوت تعليمية اعالقط اتكون هذه  أن  ام ا، حيث اله اللدولة وملكبع ع تاا لحكومية كل قطالمؤسسة يقصد با -
لموظفين اتب  الدولة وتتكفل برو ا  ا غير ربحية وتشرف عليه  لأهداف   ا ؤه اشأنغير ذلك، ويتم    اوخيرية    اوجية  علا  او

 .افيه

‌‌‌اجرائيا:

بدورها تخدم المواطنين   والتيأي لا يمتلكها أفراد    لها، مملوكة    وتكونهي المنشآت أو الكيانات الرسمية التي تنشأها الدولة 
 والأمن.   والتعليمدون أهداف ربحية مثل مؤسسات الصحة  

 
 

 . 14ص   سابق، عمرج البحيري، ولاء علي   1
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تحتوي على   لتي او لويب،  لمرتبطة باات  التقنياتقوم بتوظيف جميع  لتي  اعلية  التفالبيئة  اهي    - لرقمية:  ات  المنصا6-6
ع ا تذ   أن يمكن   لتياو علية  التفا  وغير علية التفا  تا لخدماو لبعيد،  الم  ا لعا  إلىللولوج    رياوتج تقني    ،متماسك ومتناسقعرض  

 1. مجانا  او  امحدود اليهالولوج  ا  ويكون للدفع،تخضع  أن يمكن    ا لويب، كماتقدم عبر    او

لتي تشتمل اترنت، و نلأاضية للمستخدمين على شبكة  افتر لا اعلية  التفات  الخدمابة ويب تهتم بتقديم  ارة عن بو اهي عب-  
ئمون على القا  ا لتي يحدده ا  لأهداف   امقيد بشروط طبق   اوبشكل مفتوح    ا تهمحتوي  إلى لوصول  اعية يمكن  او على مجموعة  

     2. اهاعة محتو اصن

 :اجرائيا

المحتوى مثل مواقع التواصل   وعرضمختلف الخدمات    وتقديم  والتواصلهي الوسائل الالكترونية التي تسمح بالاتصال  ‌
للنشر   إلى بالإضافة    والتطبيقات   تويتر(  انستغرام،  )فايسبوك،الإجتماعي   المواقع الإلكترونية حيث تعد أدوات مهمة 

 . والتفاعل

 : سةالدر امنهج  -7

 إلى لوصول  اهج بغرض  المناسته يستعين ببعض  اء در اثنأحث  البا  ن لأ   علمي، بحث  أي  في    ضروريلمنهج  ايعتبر  
ئج علمية موضوعية انت  إلى لوصول  استه بغية  احل در افي كل مر   ويتعبهحث  البالذي يستعين به  الطريق  ا  هنلأ  دقيقة،ئج  انت

 3. تاسالدر او لبحوث  افي   مستقبلا  ا يمكن تعميمه

لذي التحليلي  الوصفي  المنهج  اعلى    عتمدناالتحليلية لذلك قد  الوصفية  ات  ا سالدر اتندرج ضمن    استناودر 
في خيرين  لأاعلى هذين    عتمدناا  وقد  لتحليلي،ا  لمنهجاو لوصفي  المنهج  ا  اهم   سييناسأبدوره يجمع بين منهجين علميين  

 
 

 ان جو ، 1لعددا، 8لمجلد ا لمجتمع،او م علالاامجلة  ،لمستقبلانحو  لتطلعا و قع الو ائرية بين تحدي الجز امية علالاالرقمية ا تالمنصانسرين،  سرو ابوط  د. 1
 https://asjp.cerist.dz .348 ، ص2024

جامعتي قسنطينة  في،الثق ار الحو امجلة  ،لمعلومةائية كمصدر لتقصي ا ستقصلا افة الصحالرقمية في ات المنصام استخدا دي،اعيي، منير او لدين مهدانصر  2
 . 43، ص:2024، 2لعدد ا، 3لمجلد ا، وسطيف

 . 35، ص1993دار الغريب للطباعة والنشر والتوزيع ، الاجتماعية،مناهج البحث في العلوم صلاح مصطفى الفوال،  3
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 ودوره مة  لعلاا تاقلعلااو لرقمي التحول ابين  بطالرو او ت اقلعلاا وتحديد ت ادبيلأاج مختلف ا ستخر اسة بهدف الدر اهذه 
 لحكومية. ات  المؤسسا لرقمي في  التحول  اجه تطبيق  التي تو ا  تلتحدياو لفرص  ا  ومعرفةلمجتمعية  اركة  المشافي تعزيز  

 سة: الدر العينة ومجتمع  ا-8

  لمجتمع:ا ❖

ان يعمم عليها النتائج ذات العلاقة بالمشكلة   إلىيقصد بالمجتمع المجموعة الكلية من العناصر التي يسعى الباحث  
 المدروسة. 

خصوصا إطارات و مسؤولي المؤسسة بإعتبارهم أصحاب   -قالمة -في مؤسسة سونلغاز      في الموظفينمجتمع دراستنا    يتمثل  
المسيرين الأساسيين لمختلف الأنشطة و المبادرات التي تقوم بها المؤسسة للتواصل و  القرار في تبني التحول الرقمي و تفعيله  

فراد و المواطنين كما يتمثل في جميع الأأي  الجهة المسؤولة عن التفاعل مع المواطنين  و تمثيل المؤسسة ،  مع جماهيرها ،  
ذلك لمعرفة مدى تأثير التحول الرقمي و  خارجها    وأسواء من داخل المؤسسة    -قالمة -المتعاملين مع مؤسسة سونلغاز  

لفهم مدى فعالية هذا  أهميةو نظرا لما لهم من  في تحسين و تعزيز مشاركتهم و تفاعلهم مع أنشطة و خدمات المؤسسة 
لتحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات و تعزيز آليات التواصل و المشاركة المجتمعية من خلال التفاعل عبر المنصات ا

 الرقمية التفاعلية التي تعتمد عليها المؤسسة. 

  لعينة: ا ❖

ثم  ومن  عليها  الدراسة  واجراء  معينة  بطريقة  اختيارها  يتم  الدراسة  من مجتمع  عبارة عن مجموعة جزئية  هي 
 استخدام تلك النتائج وتعميمها على كامل مجتمع الدراسة الأصلي.

كما اعتمدنا أيضا   ،-قالمة -والتي تتمثل في موظفي مؤسسة سونلغاز  “  لقصدية العينة  ا"على    ا في موضوعن  عتمدنا اوقد  
  قالمة. -سونلغاز  المتعاملين مع مؤسسة  واطنينالم" التي تتمثل في  العينة العشوائيةعلى "

لحكمية وهي  ا  اودفة  الها  اولغرضية  ا  اولعمدية  العينة  ت فهي تسمى باالتسميالعديد من  العينة  ا  هلقصدية: لهذالعينة  ا
ت ات وسمالعينة حسب صف اد  افر ار  اختيحث باالبالعينة يقوم  الية، ففي هذه  احتم لاات غير  العيناع  ا و أنلث من  الثالنوع  ا
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ض اغر ايحقق    أن د يجب  افر لاا ء  ر هؤلااختيا  أنت، حيث  ا لصفافيهم هذه    رتتوف  لذين من لا اد  افر لاامحددة، ويستبعد  
 1حث. ا لبا  التي يقوم به اسة  الدر ا

في هذا النوع يتم تشكيل العينة على أساس ان يكون   الاحتمالية،هي ابسط أنواع العينات    :البسيطة  العشوائية  العينة
نفس الوقت لا يؤثر هذا الاختيار على بقية   وفيهناك احتمال متساوي امام جميع العناصر في مجتمع الدراسة لاختيارها  

  2العناصر.

( مفردة، 29الجمهور الداخلي المتمثل في الإطارات والمسؤولين في المؤسسة وقد بلغ عددهم )  هي  استنافعينة در   ا ومن هن
الجمهور لمتمثل في  ا  (زاسونلغيطلق عليها )  والتي  -التوزيع   –  والغازللكهرباء    المؤسسة الجزائريةالمتعاملين مع    وكذلك

 وصحيحةت مقنعة  بااج إتحصيل    أجل خلي من  الد الجمهور  ا عينة    حيث قصدنا   ( مفردة، 214والذي قدر ب )  الخارجي
العلاقات العامة في   المجتمعية عبر سهام التحول الرقمي في تعزيز المشاركة  إالخارجي لمعرفة مدى    وأكثر دقة والجمهور

 المؤسسة.

 لبحث: ا  أدوات-9

 أدواتم  استخد البحثية يستلزم منه  ا  شكاليةللإلنسبة  لموضوعية باائج  النتا  إلى لوصول  احث من  الباحتى يتمكن        
سة نجد الدر افي هذه    اد عليها عتم لاالتي تم  العلمية  البحث  ا  أدوات من بين  و لمستهدفة،  ات  ا لمعلوم او   البياناتوطرق جمع  

 دواتلأاوهذه    الإستبيان أداة  و   غير القابلة للقياس الكمي  والتواصليةعلى رصد الجوانب السلوكية    ناالتي ساعدت  لاحظةلما
 ت بحثية كبيرة. ا ت في مجتمعالمعلوماو   البياناتفي جمع    دواتلأا هم  أتعد من 

لتي ترتبط مع اسئلة  لاا  اوت  ار استفس لاالعلمي تتمثل في  ا لبحث  اسة في  الدر ا  أدواتمن    أداة : هو  انستبيلإا  إستمارة 
 3لبحث. ال طرح مشكلة  حث، من خلاالباليه  الذي يتطلع  الهدف  البعض، لتشكل  ا  ابعضه

 
 

 .354، ص:2016، عمان، دار وائل للنشر، 1، طمناهج البحث العلمي وتطبيقاتهانصر الله، عمر،  1
2www.univ.soukahras.dz ‌//ttp:h:05  05/2025, 15/ , 21 
 . 145:، ص2025 لتوزيع،او زوري للنشر الي ار ا، دلعلميا لبحث ا هجاومنليب  اسامقدمة في  ود،او دنجى  ار اد. تم 3
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ا تلك القائمة من الأسئلة التي يحصرها الباحث بعناية في تغيرها عن الموضوع المبحوث في أنه   أيضاويطلق عليها   -
المبحوث للحصول على إجابات مضبوطة وتتضمن المعلومات المطلوبة لتوضيح   إلىإطار الخطة الموضوعة لتقدم  

 الظاهرة المدروسة. 

الاستمارة المكونة من مجموعة من الأسئلة التي اعدت بدقة وعناية ووفق شروط دلة  أ وقد اعتمدنا في دراستنا على  
ل الإجابة على الفرضيات المتبناة في موضوع دراستنا والمؤشرات التي وضعت او موضوعية، وهذه الأسئلة في مجملها تح

 المغلقة. لها، وقد استعملنا الأسئلة  

ر بناءا على التساؤلات التي تشملها الدراسة او حسب موضوع دراستنا، ووضعنا المح الإستبيانووضع بتصميم  وقمنا
 3ر وأخرى موجهة لموظفي مؤسسة سونلغاز وتضم  او مح  3قمنا بإعداد استمارة استبيان موجهة للمواطنين وتضم  و 
 : ر اساسيةاو مح

 الاستمارة الموجهة للمواطنين:  -1

 سونلغاز مستوى الوعي بالتحول الرقمي في مؤسسة    ل:و المحور الا

 . استراتيجية المشاركة المجتمعية التي تتبناها مؤسسة سونلغاز  :الثانيالمحور  

 .كيف يطبق التحول الرقمي في المشاركة المجتمعية  المحور الثالث:

 الاستمارة الموجهة للموظفين:  -2

 واقع الرقمنة في مؤسسة سونلغاز بقالمة. ‌ل:و المحور الا

 المشاركة المجتمعية داخل مؤسسة سونلغاز بقالمة. أثر  ‌المحور الثاني:

 . أثر التحول الرقمي على المشاركة المجتمعية في مؤسسة سونلغاز قالمة‌المحور الثالث:

 سة: الدر ات  لاامج  -10

 . لمةاية قبولا  - التوزيع -  ز الغاو ء  ئرية للكهرباالجز الشركة  افي    يةانلميد ا  استنادر   طلقت ان  :انيلمكال  المجا •
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في  :انيلزمال  المجا • دراستنا  ودامت ماي16اية غ  إلى  2025ماي  7بدأت  جمع ايم10،  خلالها  من  ليتم   ،
 مؤسسة سونلغاز بولاية قالمة   مهمة حول دور التحول الرقمي في تعزيز المشاركة المجتمعية في  ت اناوبيمعلومات  

 للتفاعل مع جماهيرها. هم المنصات الرقمية التفاعلية المعتمدة من طرف المؤسسة  معرفة أو 

 :بقةالسات  اسالدر ا-11

 امهم  احيث تمثل مرجع  لعلمية،اث  ا بحلاا في    اليهالتي يستند  اسية  اسلاا  دواتلأابقة من  السات  اسالدر اتعتبر         
ت امؤشر تعد    اأنه   ا . كما ليهالتوصل  التي يتم  ائج  النتاعد في تفسير  اوتس  حث، البا  اجههالتي قد يو ا  تايشكاللإالفهم  

دة ابقة عالس ات اسالدر المستقبلية. وتنقسم ات اسالدر البحثية وتوجيه ات الفجو اتحديد   ا لهيير يمكن من خلاامع او
لية في الحاسة  الدر ارب مع  التي تتقابهة هي تلك  المشا بقة. فامط   تاساودر بهة  ات مشاسادر   رئيسيين:نوعين    إلى

ف في بعض ختلاالكن مع    لمطروح،الموضوع  ا  إطار في   اولمنهجية  اذلك في    أن ء كاسو   ت،المتغير ا  او  بانلجو ابعض  
ته  الموضوع ذالت  او لتي تنافهي    بقة، المطات  اسالدر ا  اما  ت، اسالدر النوع من  ا  اتندرج ضمن هذ   التي تجعلهاصيل  التفا

 .لتحليليةاية  او لز امن نفس   او  ،انيلمك ا  او  اني لزم اق  السيافي نفس  
ة اعامع مر   ثل،اممللموضوع من منظور    ا لهاو بهة من حيث تنات مشاساعلى در د  ا عتملاالبحث تم  ا  ا في هذ     

لمطروحة من القضية  الفهم حول  اق  البحثية وتوسيع نطائج  النتاء  اأثر هم في  التي قد تسا  ب انلجو اين في بعض  التبا
 :ليةالتات  اسالدر ا  ابينه

 لى:و لااسة  الدر ا ❖
جريت سنة التي او  ئرية:الجز العمومية المؤسسة امة في العات اقلعلاائف اوظ أداءين سلرقمي في تح التحول ادور -1

مة ومع الع ات  اقلعلااصة في  اة خ الحيات  لا امل حيوي في جميع مجال كع اتص لاا  أهمية  ايتهإشكاللت  او لتي تنا  2020
لمؤسسة اخل  ال داتصلااط  ا أنمهم في تغيير  الرقمي وكيف س التحول  ادور    أيضالت  او وتن  لتكنولوجيةاو لمجتمعية  ات  التطور ا

 .شكاليةلإالذي تستند عليه  الرئيسي  الطرح  ا هو   اوهذ لرقمي  امل  ا لتعا  إلى لتقليدي  امل  التع امن   ارجه اوخ
وتفصيلي،   أعمقسة بشكل  الدر ات  اقة بين متغير لعلااهرة ككل و ا لظالتحليلي لفهم  الوصفي  المنهج  اعتمدت على  ا  اكم

  رئيسية،   أداةحظة ك لملاالمتمثلة في  او   البياناتجمع    أدواتم مجموعة من  استخد اتم    اقصدية، كمسة عينة  الدر ا  وشملت
 رةاستماو 
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 يلي:  اسة م الدر ال  من خلا  اليهالتوصل  التي تم  المستخلصة  ائج  النتاهم  ا  ومن  لمضمون،اتحليل  

 .ئريةالجز العمومية  ات  المؤسسامة في  ا لعات  ا قلعلاائف  اوظ   أداءلرقمي دور مهم في تحسين اللتحول    أن -

   تنسيق    ن دو   وموزعةكن متفرقة  ا ماقي في  البو ام  اية  لولا  السكان لصحة و امة في مديرية  العات  اقلعلاائف  ارس وظ ا تم  -  
 .اليتهافع لي نقص  ايؤدي    ا وهو م  سة،الدر المؤسسة محل  افي  

  ا ر افكاقي  البو ام  اية  لولا  السكان لصحة و الموظفين بمديرية  اك  متلاامة وعدم  العات  اقلعلااب شخص متخصص في  اغي-  
مة وعدم ا لعات  اقلعلاال  العلمية عن مجات  التخصصات بين  الفروقالي  اويرجع    ،اهميتها و مة  العات  اقلعلاادقيقة عن  
 .لموظفينا  ئدةال لفالمجا   ات تكوينية في هذ اتنظيم دور 

مة حيث تتمثل الع ات  اقلعلاائف  اوظ  داءئل رقمية محدودة لأاعلى وسقي  ام بو اية  لولا  السكانلصحة و اتعتمد مديرية   -
 .لكترونيلاا لبريد  ابدرجة كبيرة في  

ضيع المو اقي حسب طبيعة  البو ام  اية  لولاالسكان  و لصحة  المديرية    لاتص لااو م  علا لاالنشر في صفحة خلية  ات  اتعتمد لغ -
 .امينها مضلعربية تغلب على جل  اللغة  ا  أن   لاا

بنسبة    التي تبثهات  المنشور ال  قي من خلا البو ام  اية  لولا  السكانلصحة و ال لمديرية  اتصلاام و علا لااتتوجه صفحة خلية  -
لتي امة  العات  اقلعلاائف  ايخدم وظ   اوهو م   يسبوك،الف اصل عبر  التو الوية في  او فهي تمنحه    رجي، الخالجمهور  ا  إلىكبيرة  
م علا لاات صفحة خلية  اهير مع منشور ا لجماعل  اح نسبة تفاو هه تتر اتج اومعرفة    رجي،الخالجمهور  اصل مع  التو تعنى با 

 ت،با اعجلا ال عدد  ء من خلااسو   بعين،المتارنة بعدد  اقي ضعيفة مقام بو اية  لولاالسكان  و لصحة  المديرية    لاتصلااو 
 .دحالو المنشور  ات في  اركالمشا  اوت  التعليقا

قع المو ا  سةاودر ه  تأثير لرقمي وا لتحول  ص باالخالفصل  ا  المهمة منها  بانلجو افي بعض    استناسة مع در الدر اقى هذه  تتلا   
لرقمي على التحول  ا  تأثيرحثة بالبالتركيز حيث يهتم موضوع  ال  افي مج  استناسة مع در الدر اطع هذه  ا وتتق،  لكترونيلاا

على   ايركز موضوعن   ابينم  خلي،الد المؤسسة  التركيز على جمهور  اي  العمومية  ات  المؤسساخل  امة دالع ات  اقلعلاا  أداء
رجي للمؤسسة بشكل الخالجمهور  اعلى    ي ركزناالمجتمعية  ا   ركةالمشاو عل  التفادة  لرقمي في زيالتحول  اهمة  ا كيفية مس

 .دافر لاابسلوك    ا ط ارتبا  أكثريجعله   امم  سي،اسا
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 .سةالدر المستخدمة في  ا  دواتلأالمنهجية مثل  ا  بانلجو افي بعض    أيضا تختلف   ا كم

 الإطارهيم ضمن  المف العديد من  اع على  طلالا ال  لمعرفية من خلاا  اقنافاسة فرصة توسيع  ا لدر اهذه    ا حت لنتااوقد        
لنظري ا  الإطار ء  افي بن  اعدتنا وس  ايت معرفتنأثر لتي  اديمية  اكلا اجع  المر التعرف على مجموعة من  امن    امكنتن  ا كم  لنظري،ا

 . منهجية أكثربشكل  

‌‌:يةانالثسة  الدر ا ❖

 :ليالتا  ان لعنو اوتندرج تحت   هادكتور لة ارس

 مينا سة وصفية تحليلية لعينة من مضادر   - تية  الخدمالمؤسسة  الذهنية عن  الصورة  اء  الرقمية وبنامة  العات  اقلعلاا-2

ALGERIE OOREDOO:  حيث ركزت على كيفية   دة، زيلبة نسرين  ا لطامن طرف    2021جريت سنة  ا  لتيا
 لجمهور، اصل مع  اللتو   فيسبوك،عي مثل  اجتملااصل  التو ائل  اعبر وس  اخصوص  لتكنولوجي،ات للتطور  المؤسسال  ستغلاا

لرقمية في تحسين امة  الع ات  ا قلعلاا  إستراتيجيات  أهميةقش  اتن  ا كم  لسوق.افي    اتهانمك   وتعزيز  معه، ت قوية  اقعلا  ءاوبن
ت المستلزم   التحليلي نظر الوصفي  المنهج  احثة على  الباعتمدت  ا  ا كم   .اجمهوره بي مع  ايجاعل  اتف   انوضم لمؤسسة  اصورة  

لتسويقية ا  ا تهاماستخد ا  أهميةلرقمية ومدى  امة  ا لعات  اقلعلالمتعلقة باات  المعلوماله تجميع  لذي تم من خلااو   سة،الدر ا
لمنتظمة لتحليل عينة ائية  العشو ا  لعينةاو   ريدو أو ملي شريحة  القصدية لح العينة  اسة على  الدر اشتملت  ا  اكم   ت،اللمؤسس

لمحتوى  اتحليل    ةر استمالية:  الت ا  البياناتجمع    أدواتم  استخد اتم    اكم  يسبوك.الف المؤسسة على  ات صفحة  امن منشور 
 دة انمس  أداةك  اد عليهاعتملا التي تم احظة لملاا أداة  إلى فة اضالرسمية للمؤسسة الصفحة المنشورة عبر امين المضالتحليل 

سة الدر ال هذه  تم من خلا  وقد  ت علاالتف او ت  التعليقاقبة  ال مر لصفحة من خلاالجمهور مع محتوى  اعل  اتف   وتحليل لرصد  
  :ليةالتائج  النتاص  ستخلاا

  .يسبوكاف  إدارةلجهة معلومة من قبل    انتسابهالتي تثبت  اء  الزرقالتوثيق  امة  كه علامتلا صفحة رسمية لا   ريدوأو تعد صفحة  -

 .ئرالجز افي    ابعيها متف جميع  استهد لفرنسية لاامية و ا لعالفصحى و العربية  اللغة  امن    ا لصفحة مزيجاتستخدم  -

 .لجمهورات لجذب  الفيديوها، و تاز لكويا  ت،ابق المسالة مثل  اصلية فعاتو   إستراتيجيات تعتمد  -

 .لجمهوراعل مع  التف اوتحرص على    ،ايومي لصفحة محتوى توعوياتنشر  -
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ل لمقدمة من خلاات  الخدم ا تهم حول  احاقتر ا  وتقديم تهم  ؤلااتس  وطرح   تهملاا شغان  ءابد لإفرصة    ابعيهالمتلصفحة  اتتيح  -
 .عليةا لتفاسئلة  لااطرح  

ت الخدما  أحسن ل تقديم  طفية من خلاالعات  لاا ستملاابشكل كبير على    ا تهالمنشور   المؤسسة في عرضهاتعتمد صفحة  -
 . اتهلوياو ضمن    لزبوناوضعت    ا أنهو صة  اختهم  اجاحتياتخدم  لتي العروض  او 

  ا هتأثير و  صلالتو او عل  التف افي    اودوره  ،اأدواتهو   لرقمنةامة في زمن  ا لعات  اقلعلاال موضوع  او في تن  ان ستالدر ابه  اتتش •
 .تالمؤسساعلى  

حية ومن نا  لتحليلي،ا  لوصفي اللمنهج    ا مهاستخد المنهجية مثل  ا  بانلجو افي بعض    استناسة مع در الدر افى هذه  اوتتن •
 ،دةانمس   أداةك حظة  لملاا  أداة   إلىفة  اضالمحتوى  ارة تحليل  استماعلى    استهاحثة في در البا  عتمدت المستخدمة  ا  دواتلأا

يتمحور مج لتركيز  ال  امن حيث مج  انستالدر اتختلف    ا كم لرقمي التحول  ا  تأثير بقة حول  الساسة  الدر ال  احيث 
دة لرقمي في زيالتحول  اهمة  اعلى كيفية مس  ا يركز موضوعن  ابينم  لعمومية،ات  المؤسسا  أداءمة على  الع ات  اقللعلا

 .لمجتمعيةا  ركةالمشاو عل  التفا
حول فهم   اغني  نظري اإطار   ا توفر لن ا أنه  الهاو  ب انجو من عدة  استناحثة في در ابقة للبالساسة الدر امن   ة داستفلاا يمكن •

لمحتوى امثل تحليل    لمستخدمة، المنهجية  اتتيح    ا كم  لرقمية،ات  المنصالجمهور عبر  امع    اته اقت لعلاالمؤسساء  اكيفية بن
 إلى   فة اضلإبا   لمجتمعية،اركة  المشاعلى تعزيز   اهتأثير   ومدى لرقمية ات  ادر الجمهور للمبابة  ا ستجاسة  الدر   ا تطبيقه  يةانمكإ

دة منه استفلاا يمكن    ام  وهو  ،ريدوأو   مؤسسة  ا عتمدتها  لرقمي التياعل  التفا  ستراتيجياتلإ   سة تحليلاالدر اتقدم    ذلك،
  .والمشاركةعل  التفالجمهور على  ات تحفيز  اليالفهم  

رنة ا لمق  اساسايوفر    امم  لذهنية للمؤسسة،الصورة  الرقمي على  ال  اتص لاا  تأثير لضوء على  اسة  الدر ائج  اتسلط نت  اخير أو 
 . للجمهور لالفعا  طار نخلاا  وتعزيزلمجتمعي  اعل  التف الرقمي في تحسين  التحول  اكيفية توظيف  

 لثة: الثاسة  الدر ا ❖

قع الرقمي عبر مو ال  اتصلاا دور    ":ان بعنو حدوش    م اووس  اني قيرو   أنلبتين حنا سة للطاعلى در   عتمدنا الثة  ثا سة  اكدر     
-  اوذجأنمية تيزي وزو  ليتيم بولاافل  الخيرية كالجمعية  ا-لجمعوي  اط  النشايسبوك في تفعيل  اعي فا جتم لااصل  التو ا
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لعمل اتسهيل    لجمعية،ا  شطةنبألتعريف  الفيسبوك في  الذي يلعبه  الدور  ا  شكاليةلإالت  او ذ تنا  2024جريت سنة  ا  "
 .لمجتمع اعل مع  التفاتعزيز    الجمعية وكذ اتحسين صورة    لتطوعي،ا

مه اسها  “، ومدىيسبوك  اعي "فاجتملااصل  التو اقع  الحقيقي لمو الدور  التعرف على  الة  او مح   إلى س  اسلااحيث تهدف في  
 .لي ا لحا  المستخدمة في وقتنات  الشبكاهم  اره من بين  اعتببا  لخيرية،ات  الجمعيافي تفعيل عمل  

مل لجميع ا لشالحصر  اسلوب  ا م  استخد ال  من خلا وذلك لة  اسة ح اعلى منهج در   استهما في در   انلبتالطاعتمدت  اوقد  
نجد كل من   ا د عليهاعتملاا لتي تم  ا  دواتلأا بين    ، ومن اعضو 17يبلغ عددهم    لذي الجمعية، و المنخرطين في  اء  اعضلاا
 ا لهمعدة  امس أداةبلة كالمقاسة و الدر افي    أداةهم التي تعتبر  ا  ةانستبلاارة  استماحظة،  لملاا

 :ليةالتائج  النتا  إلى سة  الدر ال هذه  من خلا  ا وقد توصلت

 .لجمعويا  ايسبوك في عملهالف العينة تعتمد على  اد  افر اغلبية  ا  أن سة  الدر ابينت  -

هم بشكل كبير في احيث يس  يسبوك، الفاتوظيف موقع    أهمية كدت على  ا ليتيم  افل  اجمعية ك  أنسة  الدر اكشفت  -
 .لمتنوعةا  ا تهاط التعريف بنشا

 ا هأهدافل تحقيق  لجمعوي و ذلك من خلاا  اطهارسة نشا ره وسيلة عصرية لمماعتبيسبوك باالفالجمعية على  اد  اعتما-
 .لخيريا  اطها لتوسع في نشالجمعية و اح  ا دة فرص نج وزي

لمنخرطين ، حيث يعتبر الخيرية و الجمعية  ات بين  اقلعلاافي توسيع شبكة    اهم كثير ايسبوك يسالفا  أن  انلبتالطاستنتج  ا-
 .دافر لااصل بين  اوسيلة للتو 

تعزيز  ادور    انقشاتن  ا في كونهم  هعلااسة  الدر امع    استنادر به  اتتش  وقد  •  تأثير   سةاودر لمجتمعية  اركة  المشالرقمنة في 
لرقمية ات  المنص اعبر    تالمنظماو د  افر لااعل  اتحليل كيفية تف  إلى  اهماتهدف كلت  اكم  لمجتمع،الرقمي على  ال  اتصلاا
على   استناحيث تركز در   لبحث، اق  انط  ابرزها  بانجو خرى في عدة  لا اسة  الدر اعن    استناوقد تختلف در ،  لمختلفةا
ط النشايسبوك في تفعيل  الفاخرى على دور  لا اتقتصر    ابينم  لمجتمعي،ا  طار نخلاام في تعزيز  الرقمي بشكل ع التحول  ا
 ت على مستوى جمعيةأنخرى ك لا ا  أنت على مستوى مؤسسة حكومية في حين  أن ك  استنادر   أن  اكم   لجمعوي،ا

 . ليتيمافل  او هي جمعية ك   لااخيرية  
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ركة المشالرقمنة في تعزيز  اكمرجع نظري لفهم دور    ادها عتمال  من خلا  استناسة في در ا لدر ادة من هذه  استفلاا  ويمكن •
 لمجتمعي،اط  النشالرقمنة على  ا  تأثير في تحليل    اسيم   لا   ، اليهاد  استنلاامنهجية بحث يمكن    ا توفر لن  ا أنه  ا كم  لمجتمعية،ا

 تأثيرلتي تقدم حول  ا  تا لمؤشر او   البياناتمن    دة استفلاا و   استنارنة مع در المق افي    ائجها نت  عدنا اذلك تس  إلى   فةاضلإبا
 .لجمعوياط  النشايسبوك على  الفا

ت امن تقديم توصي  ا يمكنن  ابم   لمجتمعي، اعل  التف الية لتعزيز  الرقمية بفع ات  ا لمنصاهم في توضيح كيفية توظيف  اتس  اخير او   
 ودقة. قعية  او   أكثر

 بعة: الر اسة  الدر ا ❖

لرقمي في التحول  ام  استخدا"    ان عنو لرقمي تحت  ام  علالا ال و اتص لاالمصرية لبحوث  المجلة  ال علمي في  ارة عن مق اعب
ف استكشا  إلى سة  الدر ا"، وقد هدفت  ابهلدى طلا  تاع اطب نلااقته بتشكيل  ت وعلاامعالجمة باالعات  اقلعلا اشطة  أن
للج الموقع  ا تشات كمؤسسامعالفريد  و التقنيام  استخد اسة مدى  امة ودر العات  اقلعلا اشطة  أنرك في  ات  ت المنص ات 
، ومن بين التي تشكلهاسية  ا س لاامل  العو التعرف على  اب و لطلاا  ت اعاطبانو ت  اشطة على تصور نلأا لرقمية في هذه  ا
 :يلي  ا سة مالدر ال هذه  من خلا  اليهالمتوصل  ائج  النتا

 كبر لألوصول  ات على  امع الج ادة قدرة  مة، وزيالع ات  اقلعلااشطة  أنكبير على كيفية تنفيذ    أثرلرقمي  اللتحول    أن- 
 .لرسميةاقع  المو اعي و ا جتملااصل  التو ائل  اعل معهم عبر وس التفادة  ب وزيلطلااعدد من  

لوقت اعل معهم في  التفاب و لطلا اكبر من  ا لوصول لعدد  ات على  امع ا لجاد من قدرة  الرقمية ز ات  المنصام  استخد ا- 
 .لفعليا

تخصيص  امع ا لجالرقمي  التحول  امكن  - من  بمالرسات  شر اين  ا ئل  من  اسب  معينة  حسب  لطلاائح  تهم ام اهتماب 
    .تهماجاحتياو 

من   طرأتلتي  ات  التغير الرقمي و التحول  اموضوع    استين حيث درستالدر ام بين  شبه تابق  اك تطاهن  أن نجد    ا كم •
 لا المستخدم  اسة  الدر احية  نوع  من نا   أيضا به ات ، يوجد تشا معا لجامة في  الع ات  اقلعلا اله على مستوى قسم  خلا

معي بشكل ا لجالمجتمع  ا على    استنالتركيز حيث ركزت در امن حيث عنصر    ا ختلفا  ا لوصفي، لكنهمالمنهج  او هو  
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جمع    أدواتلمنهج و  افي     أيضا   ا ختلفتاسي، و  اسالطلبة بشكل  اخرى على  لااركزت    الموظفين بينماصة  ام خاع
 استنافي در   ا ستخدمنا  ا ، بينم  انالإستبي  داة مي مدعوم بأعلا لاالمسح  استه منهج  احث في در الباستخدم  اذ  ا  البيانات

  . تا لمعلوم ابلة لجمع  المق ا  داةمرفوق بألتحليلي الوصفي  المنهج  ا
لتحول از دور  ابر ال  من خلا  ا لتطبيقي لبحثنا  الإطار ودعم    أعمق بشكل    ا سة في فهم موضوعنالدر اهذه    ادتنافاوقد   •

 . ارجهات وخ امعالجاخل  امة دا لعات  ا قلعلااشطة  أنلرقمي في تعزيز ا
‌‌‌:مسةالخا  سةالدر ا ❖

ل اتصا  إستراتيجيات تطوير  -مة  العات  اقلعلاالرقمية في تشكيل  ائط  الوسادور  "  ان بعنو   Ran An(2024) سةادر 
عبر  نا للمؤسسنلأاجحة  هذه  ا لباجرت  ا"  -تاترنت  جالدر احثة  في   zhengzhou university of معةا سة 

science and technology- China-  ل جحة من خلال رقمي نااتصا  إستراتيجيات ، حيث ركزت على تطوير
رطة طريق ا و ذلك بهدف تقديم خ    2024و    2010بين    الفترة م ابقة في  اسة سادر   110من    كثرمنهجي لأتحليل  

ح ا نج  أن حثة  ا لباكدت  ا لرقمي ، و  التحول  افق مع  امة تتو ا ت عاقعلا  إستراتيجياتعلى تطبيق    اعدهات تساللمؤسس
 إستراتيجيات  إلىلتقليدية  الية  اتصلاا ذج  النمالتحول من  ات على  المؤسسالرقمية مربوط بقدرة  البيئة  امة في  العات  اقلعلاا

صل التو ايقوم على    ستراتيجياتلإامن   اجديد  ا لرقمي فرض نمطالتحول  ا  أنسة  الدر ارقمية حديثة ،و قد بينت في هذه  
بموضوع سة  الدر اط هذه  ارتباعي ، يكمن مدى  ا جتملاا صل  التو ات  ال منص لجمهور من خلاالفوري مع  اعلي  التفا

 ستراتيجياتلإالرقمي في تطوير  التحول  اعلى دور    كيد ألتال  من خلا  ا شر مع موضوعناطع بشكل مباتتق   اأنه في    استنادر 
 ا نوعي  تحدث تحولا   أن  ا أنهلتي من شالفرص  ات و  لتحديالضوء على  اتسليط    ات و كذ المؤسساصلية في  التو امية و  علالاا

 :سةالدر افي هذه   اليهالمتوصل  ائج  النتاهم امة و من  الع ات  ا قلعلاافي  

 .مةا لعات  اقلة لعلاا فع  إستراتيجياتء  اسية في بناسا  أداة لرقمي  ام  علا لاام  استخد اصبح  ا-

 .لرقميةات  المنصاتعتمد بشكل كبير على    أصبحتلتقليدية بل  ائل  الوسامة تعتمد فقط على  ا لعات  اقلعلاالم تعد  -

 لجمهور. ال مع  الفعالفوري و اعل  ا لتفالمؤسسة على  ا يعزز من قدرة    ا سريعة مت  باا ستجالرقمية  ات  المنصاتوفر  -

تكمن   • آلية او و  العامة بإعتبارها  العلاقات  الضوء على  تسليط  يشتركان في  أنهما  الدراستين في  بين  التشابه  جه 
في سياق   اواستراتيجية تسهم في بناء صورة المؤسسة و تعزيز تواصلها مع الجمهور سواء من خلال الوسائط الرقمية  
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التفاعل مع   أهميةل  او كما يتشابهان في ان كلاهما يتنالتحول الرقمي،   توظيف الأدوات الرقمية لتحسين مستوى 
انهما يظهران   إلى عبر تعزيز المشاركة المجتمعية ، بالإضافة    اوالجمهور و ذلك سواء عبر استراتيجيات اتصال ناجحة  

اهتمام مشتركا بالجانب الاتصالي في العلاقات العامة حيث نجد ان الدراسة تركز على تطوير استراتيجيات اتصال  
ناجحة بينما الإشكالية تركز على تعزيز المشاركة المجتمعية الذي بدوره يدل على الاهتمام بتحقيق فاعلية الاتصال 

 المؤسسي.
وقد افادتنا هذه الدراسة في معرفة مختلف الوسائط الرقمية التي تعمل على تطوير استراتيجيات العلاقات العامة في  •

المؤسسات 
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 ل:  و لاالفصل ا

  تمهيد:  

ة، نتيجة الحيادين ابقوة على مختلف مي  التي فرضت نفسهاصرة  المعاهر  الظو ا  أبرز لرقمي من التحول  ايعد  
حل تمهيدية منذ ابل سبقته مر   للحظة، المفهوم وليد  ا   ايكن هذ   ولم ت.  المعلوم ارع وثورة  المتسالتكنولوجي  اللتطور  

تعتمد  المؤسسا   تأبدحين    ضية،الم العقود  ا بشكل  ائط  الوسات  مج  ا خصوص  محدود، لرقمية  لتسويق ات  لاا في 
 لجمهور، لكن اصل مع  التو افي    لكترونيةلاا ت  القنو اد على  اعتملاا در  الى بو او ت  التسعينافقد ظهرت في    ت، الخدماو 
 لوقت، اومع مرور    دي.الم ا  لحضوراو لورقية  ات  ملاالتعاتعتمد على    لب،الغ اليومية ظلت تقليدية في  ات  اءاجر لاا

ر اكخيلرقمي  التحول  انحو تبني    ت المؤسساو ت  الحكومادفع    امم  ءة، اوكف مرونة    أكثرئل  اوس  إلىجة  الحا  يدتاوتز 
  ت. المجتمعاو د  افر لاات  اتطلع  وتلبية  الأداءتيجي لتحسين  استر ا

 ‌‌.لرقمياهيمي للتحول  امف  مدخلل: و لاالمبحث ا

 :‌‌‌لرقميالتحول  امة حول  اهيم ع ا: مفلااو 

ومع   لرقمي،التحول  ام لمصطلح  اتعريف متفق عليه بشكل ع  ا ليايوجد ح  لا:  لرقميا للتحول    الأكاديمي لتعريف  ا
   1يلي: الرقمي فيمالتحول  اق  ارة في سيالمختات  التعريفاذلك سيتم عرض  

 ليه. الذي تصل  امثل  لا المدى  ا  اوت بشكل جذري  المؤسسا  أداءلتحسين    ا لتكنولوجيا  ماستخد ا  - 1

جهزة لاا  اولذكية ،  اتف  الهو اعي ،اجتملااصل  التو ات  ا و تطبيق  قع اكمو   لحديثةالرقمية  ا  ا ولوجينلتكا  م استخد ا  -2  
حتى تطوير   اوت  العملياء ، تبسيط  لعملااتحسين تجربة    ( مثللاعمللألرئيسية  ات  التحسينا  لتمكين)لمضمنة  ا
 جديد. ل اعم اذج  انم

 لشركة بشكل جذري. ا  أداءلرقمية لتحسين  ا  التكنولوجيام  استخد ا-3

 
 

لتسيير،  الث في علوم  الثالطور  اه  الدكتور ادة  اطروحة مقدمة لنيل شها،  لعموميةا ت  المنظما  أداءلرقمي في تحسين  التحول  ادور    ل،ازمورة جم 1
   4-3، ص2023/2024مة، بسكرة، اع إدارةتخصص 
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لتركيز على ا  ، ولرقمي  ار  ابتكلاا ءة و  الكف التركيز على  ات مع  العمليامن رقمنة    لرقمي كلاالتحول  ايشمل    -4
   لرقمية.ات  القدر لية با الح ادية  المات  المنتجاتعزيز  

  لروتينية، ا  تاءاجر لااو   لتنظيمي،الهيكل  ات على  المعلوما  ا تكنولوجي  تأثيرلضوء على  الرقمي  التحول  ايسلط  -5
 .  امعه  لتكيفاو ت  المعلوما  ا تكنولوجيب  استيعلتنظيمية لاا  ت القدر او   ت،المعلوم اوتدفق  

لكتروني الوثيقة على وسيط  الرقمنة بنقل  الكتروني حيث تتم عملية  لاا لتوثيق  ا  أشكاللرقمي شكل من  ا  لتحول او -
 ا عليه  ت لتعديلااو ت  لتحويلاال بعض  ادخاين يتم  الرقمنة بشكل نص"  الرقمنة بشكل صورة "و "اشكلين "  وتتخذ
  1لحروف. اص للتعرف على  ا مج خعدة برناالنص بمسالجة  ابعد مع   وذلك

 أنلرقمي  ايلي: يمكن للتحول    اكم  رتنراق  لرقمي: عرفتهاللتحول    تار استشلااو ث  ابحلاات  اتعريف شرك-
 لرقمي، التحسين  ا  او  بية،السح الحوسبة  الحديثة كا  تلا اتص لااو ت  المعلوم ا  ا ي شيء يتعلق بتكنولوجيا  إلىيشير  
  2جديدة. ل رقمية اعماذج  اتطوير نم  إلى يشير كذلك   أن يمكن  

لرقمية ات  التقنيا  يعتمد علىنموذج عمل    إلىت  الشركا  اولحكومية  ات  اعا لقطا  لاتقانه عملية  أنعلى    أيضا  ويعرف -
   3. اتهالتي تزيد من قيمة منتج ات  ائد الع ات جديدة من  اقنو   وتوفير   ت،الخدماو ت  المنتجار  ابتكافي  

لرقمي التحول  الكندية يعتبر فيه  الوطنية  المكتبة  الرقمي تم تبنيه من قبل  اللتحول    اخر ا  ا مفهوم   هودجز دوج  يقدم  -
لتحويل  اجر ا  اوعملية   مثل  ا لمتالفكري  المحتوى  اء  تقليدي  وسيط تخزين  على   لكتب، ا  ت،لدوري ا  ت،لاا لمقاح 

 .   4شكل رقمي   إلى   ئط،الخر ا  ت، المخطوط ا

 
 

تخصص علم    ه،الدكتور ا دة  ات نيل شهال متطلباستكم سة مقدمة لاادر   ،رشيفيةلاات  الخدمافي تنمية    ا ودورهلية  لااظمة  نلأافظي،  ازهير ح 1
 . 23، ص 2008 قسنطينة،ت المكتبا

    .5ص  ،بقا لسالمرجع ا ل،اجمزمورة  2
دة  ات شهال متطلباستكم مذكرة مقدمة لا  ،لتنظيميال  اتصلا اءة  افي تعزيز كف  هأثر و لرقمي  ا  للتحو ا   ،لمياسد  امر   مخرمش،في  ا لصامحمد   3
 .  3ص  ،2022/2023 ورقلة، بشرية،رد امو  إدارةتخصص  لتسيير،اشعبة علوم  ،انيلثالطور ا ،كاديميلأاستر الما

  ، اليبي   ،13  لعدداللنشر،  لنخلة  ار  اد  ت،المعلوماو ت  المكتبامجلة    ، 2015  لعربية،ات  المعلومات  الرقمي لمؤسسالتحول  ا  تامتطلبيس،  ء  نجلا 4
   78، ص2015يرا ين
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 :  تا لمؤسسالرقمي في  التحول  ا  تومستويا   أشكال‌-ثانيا

   لرقمي:التحول  ا  أشكال-أ

لتحول حسب طبيعة ا  ودرجةبطريقة    ابينه  ات فيما لمؤسساوتختلف    متعددة،  تا ودرج   أشكاللرقمي  اللتحول  
 :    1هي   ار اتشان  كثرلأ التي صنفت  ات  التقنيابعض    أن   لا ا  ،اجهاتحتلتي التقنية  ا  ونوع اطهانش

تستطيع الحالوقت  افي    لا استعماو   احضور ت  التقنيا  أكثروهي    : لذكيةاتف  الهو ات  اتطبيق ▪  حيث  لي 
 .  لمستفيديناو ء  اعضلاالكل من    ا تهاخدم  وتسهيل  اشطتهأن دارةصة لإا لخا  ا تهاء تطبيقاشأنت  المؤسسا

تتيح   لتي او لشبكة  الطلب عبر  افرة تحت  المتو اسوبية  الحا  ظمة نلأاو در  المصاكل    وهيبية:  السحالحوسبة  ا ▪ 
  ء اجر او   البياناتحة لتخزين  ا ت توفير مسا لخدماهذه    وتشمل  ملة،المتكاسوبية  الحات  الخدمامن    اعدد

لكتروني لاابريد  لا  إدارةو م  ا للمه  وجولةلجة برمجية  ات مع اقدر   إلى   بالإضافة  تية،الذ ا  منةالمز او طي  احتيلاالنسخ  ا
 عن بعد.    ع طلالااو   عةالطباو 

لكترونية لااجهزة  لاامن    ا وغيرهلمنزلية  ا  جهزةلا او   تالمركباو دية  الماجهزة  لااشبكة من    وهي  :ءاشيلااترنت  أن ▪ 
 دل اوتبل  اتصلااجهزة  لااهذه    وتستطيع   ل، اتصلااو   تالمحركاو ر  استشعلا ا  جهزةاو   لكمبيوتراجهزة  او 

   .ابينه  افيم  البيانات
 ت القدر او لبشري  السلوك  ات  اكا سوبية على محالحا  ظمة نلأاو مج  البر ا  قدرة بعض   وهوعي:  اصطنلااء  الذكا ▪ 

  ابيئته  ظمةنلأ او مج  البر احيث تستوعب هذه    ج ا ستنتلااو   لتعلم،القدرة على  ا  ا وخصوص  انسنللإلذهنية  ا
   . اجههاتو لتي  اكل  ا د حلول للمشايجافي    هماوتسلمحيطة  ا

 :   2ت مستويث  م يتم على ثلاالرقمي بشكل عالتحول  ا  أن :  لرقميالتحول  ات  مستويا-ب

 
 

علوم   ،أكاديميستر  ادة مات شهال متطلباستكممذكرة مقدمة لا  ،لوظيفيا  الأداءفي تحسين    هأثر و لرقمي  التحول  ا   ميرة،امرغني    م،ابتس ال  اغز  1
  .9ص م،2022/2023 ل، ورقلة،اعما إدارةتخصص  لتسيير،ادية علوم اقتصا

  عة الساعلى    ،  (01/04/2025)  عطلالاا  ريختا  www.mozn.ws.تتحديالربحية ، فرص و  ات غير  ا للمنظملرقمي  التحول  اموقع مزن ،    :2
19:18‌ 
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 بعة اومتله    عمة اودلتحول  ا  المؤسسة متبنية لهذ ا  إدارةتكون    أن : وذلك  la conduite  دة القياعلى مستوى   ▪ 
  ته.التطور 

مستوى   ▪  رسالتحول  ا يدخل    أن  وذلك  :strategyستراتيجيةلإاعلى  صلب  في  لمؤسسة الة  ا لرقمي 
 ضح.  امل وو ابشكل ش  اهأهدافعلى    وينعكس  لمستقبليةاو لتنفيذية  ا  اإستراتيجياتهو 

من   لمؤسسة اصيل  اتفلرقمي على كل  التحول  ار  ثااتظهر    أنوذلك    :cultureفة  الثقاعلى مستوى   ▪ 
   .ابه   وتعمللمؤسسة ا  اهاتتبن  وقيم ييراومع   تاءاجر او عمل    وبيئةموظفين  

 ‌‌‌1لرقمي:التحول  ات  : مستويا 1لشكل  ا

 

 الرقمي‌‌‌التحول‌‌مستويات‌‌‌1توضيحي‌رسم

 

 

 
 

 
تخصص   دية،اقتصاشعبة علوم    ستر،المادة  امذكرة مكملة لنيل شه  ،لمصرفية ات  العمليالرقمي في تحسين  التحول  ا، دور  ءابوسنة شيم  د،انهلعيش  ابو  1
 ‌.14، ص 2023/2024 وبنكي،د نقدي اقتصا

 مستويات ‌ التحول ‌
  

 على
 مستوى ‌

 الثقافة ‌
 مستوى على   ‌

‌ ‌ 

   الإستراتيجية ‌
 مستوى ‌ القيادة

 على ‌
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 لرقمي: التحول  ات  لاامج-الثثا

 :   1سية هي اسأصر  اربعة عنألرقمي  التحول  مجالات اتتضمن  

، تهماوسلوكي  رجيينالخا و خليين  الد المصلحة  اب  اصحا   قفاومو لبشري  العنصر  لتغيير با ا  إدارة  : تتعلقدارةلإاتغيير  -
 ، لمؤسسةات لتغيير يعد برفع معدلاا إدارةفي    شمولا انهج  أكثر ع ا تبا أنف الذ  ،افيهلتي يعملون البيئية النظم ا أيضاو 

ص مؤهلين اشخالتغيير على خلق  اذج  افي نم  لشمولاو فية  الشفادئ مفتوحة للمؤسسة مثل  اعد تضمين مباوقد يس
ت من احظ لملاا  سالتماو للتحدث بحرية    افرص  تتيحان   لشموليةاو فية  الشفاف  لعمل،ات  اجاحتيايتكيفون بسرعة مع  

 أن ت  الشركافي خلق    ركة المشاو   ناو لتعايتيح    ذلك   إلى   بالإضافة  ، الأحيان لمسموعة في كثير من  اغير    الأصوات
 امم   سرع،أبمعدل    ئقالعو او ت  الثغر المؤسسة بذلك تحديد  ا  تبدأو   ار ابتكا  أكثر  وحلولا  اجديد   المؤسسة منظور اتكون  

 .  لحلولاو   تاسالسياو ت  العملياتحسين   إلى سيؤدي  

م النظابط لتشكل  التي تتر التنظيمية  ا  طرلا او ص  ا شخلاامن    لمتنفسةاو لحية  الشبكة  اهي    : لبيئيام  النظات  اجاحتيا-
 أجل من   ا بعض ام بيئي على بعضها ي نظاركة في المشاف اطر لاا وتعتمدرك احيث تتش لمؤسسة.الذي تعمل فيه ا

 ا تهمكونا  أحدقلة صحة    أن ف  لطبيعة،اجد في  التي تتو البيئية  النظم  ال في  الحاهو    ا كم  .احها ونج  اونموه  الهاعم اصحة  
لذلك   لمؤسسة. اح كل من  ا سم على نجادل على نحو حالمتبابط  التر ا  اهذ   ويؤثر   لوقت. اخرين بمرور  لا اتؤثر على  

ل من تحقيق و لا ام  المقافي    احتى يتمكنو   ركة، المشار  ادو لاا  أطراف ت  اجاحتيالتنظيميين فهم  ادة  القايجب على  
جة ا ح  وبسيطةت متقدمة  ايخلق تطبيق تقني  ام  اوكثير   جديدة،تحققه بتطبيق تقنية    أنلمؤسسة  الذي تريد  الهدف  ا

 لتطبيق.  البيئي قبل  ام  ا لنظات  اجاحتيا  ءمةاومو دة لتقييم اللق  أكبر

هذه   ا تعنيه حق  التحول  مام  كلمة  استخد ا   اتفهم في كل مرة يتم فيه  أن لمؤسسة  ايجب على  ت :  العمليا-
لمؤسسة لتقييم  ات  اجعة عمليالنظر عن حجمه مر اي تغيير بغض  التحول هو تغيير جذري ، و يتطلب  الكلمة ، فا
طة ، هي ا لبساز  او تتج  لتي لا ات  العمليا  أنلجديد ، غير  التغيير  ات مع  العملياسب هذه  اتعديل لتتن  إلى ج  ا تحت  ا م

لفعل لتي توجد بااخلة  المتدالبسيطة  ات  العمليالتفكير في  اتنسى    ام  ا، فكثير   الأحيان في كثير من   التي تغفلهاتلك  
للعمل و بطء   ائد از  احتى ضبطه و بذلك تخلق عن غبر قصد تدفق   او لعمل  اسير    إلى  اجديد  انضيف شيئ  ا عندم

 
 

  .15 بق صا لسالمرجع انفس  م،ابتسال اغز  1
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 او ت  العمليالنظر في  المؤسسة  ادة  اعلى قي  ويجب لبيئي .  ام  النظاخل  اخرى متصلة دا ت  لااو قد يمتد في مج   الإنتاج
  لتحول.  التي هي بصدد  اتنفيذ نهج مبسط للتقنية    اولمتصلة عند تغيير نموذج عمل  ات  اسالسيا

 لخلقاو ن  او لتعالتي تحول دون  اجز  الحو الة  از ا  إلىلمفتوحة  ادئ  المبالتي تستفيد من  ات  المؤسساتؤدي  مع:  الصو ا-
فية الشفبا  ل اتصلااو رف  ا لمعادل  ايتسم تب  ابينم  ،الموظفيهلمشترك  التدريب  املة تتيح  ات شاتنشئ عملي  وهي  ،لمشتركا

للمعلوما  وسهولة  في  امع  الصو اكسر    أصبح  ولقد   دة.افلااو ت  الوصول  ح ا لنج   ا حتمي  امر أ ت  ا لمؤسسالموجودة 
دة من طرق جديدة للتفكير استف لاادة  اللق  ويمكن لمكثف  الرقمي  التحول  ات  افي فتر   ، بأكمله  لمجتمعاو   ل، اعملاا

خلق فرص   ويمكنهملمشروع  الفكر في فكرة  ا  وتنوعلمسموعة  اغير    الأصواتالقادمة،  ت  احظلملااس  ا لتمإعن طريق  
    ءتهم. اكففي   اتنوع  أكثر  ايصبحو   أن و س للتعلم  اللن

 :  انيلثالمبحث ا

 لرقمي: التحول  ات  ا لمحفزة للشروع في عمليامل  العو ا:  لااو 

ت، المعلومالجة  امع  مجاوبر لكترونية  لاات  باالحسال  اصة في مج الرقمية خا  ئلالوساو ت  المعلوم ال  التقنية في مجات  التطور ا-1
 ل عن بعد. اتصلاا  ونظم

 .ا دة منهاستفلااو   ا معه ملالتعاو للمستفيدين  اتوفره   وضرورةلرقمية  ات  المعلوما  أهمية   إدراك-2

تجمع   ا أنهو   ت، المعلومادر  اهم مص ا  أحد  ا كونه  الهمن خلا  ا لتي تقدمها  ت الخدم او   تايانمك لإا   وتنوعترنت  نلأاتوفر  -3
 ت.المعلوم امن    ئلااه   التي تتيح للمتصفحين كم اقع  المو العديد من  ا

 .متطور  لكتروني او بشكل رقمي    ا تهات تقدم خدماظهور مؤسس- 4

 لرقمي: التحول اتطبيق  حل  امر : ثانيا

لمجمل تمر افي    اولكنه  ا ص بها ر مختلف خاشركة مس  اوهيئة    اومؤسسة    ولكلر محدد  الرقمي ليس له مس التحول  ا    
 لي:التالنحو  اعلى    وهيسية  اسا تاخطو   او  حل امر   (6)  بستة

 لمؤسسة ا  خلق رؤية  لى:و لاا  لمرحلةا-1
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لون او لتي يحات  لمشكلاالتركيز على  امن    بدلا  ولكن  اهأهدافو   ات تحديد رؤيتهالمؤسساعلى    يجب لمرحلة  افي هذه        
 هداف لأا بد عليهم من تحديد  لي لاالتيريدون تحقيقه، وبا   ا ومئي  النهاهدفهم    إلىلنظر  ات يجب عليهم  ار ا بتكلابا  احله

ج ا لذلك كل مؤسسة تحت  وموظفيهم،ئهم  مع عملا  ا لحصول عليهالتي يريدون  التجربة  اعلى    أكثر  لتركيز او لمدى  اطويلة  
 لمستقبل.المية في  ارؤية ع  إلى للوصول   الها عملأحة المتا  ردالمو او   هداف لأاحل    إستراتيجيةء رؤية ابن  إلى

 ت ا لتحمل للمنظم اتقييم قدرة    : الثانية  لمرحلةا-2

لتحقيق او لتحتية  ا  المنظمة تقييم بنيتهاي يجب على  الرقمي  التحول  يتعلق با  ا لمنظمة فيماتقوم بتقييم وضع  لمرحلة  اهذه    
لمنظمة التقييم  ا  ا لمستقبلية، سيدعم هذ الية و الحات  ا جاحتيلاا في تلبية    دواتلأات و البرمجياوتطبيق    ا مها من مدى جودة نظ

م ا لمهالمنظمة  ار  ا ونتيجة لذلك ستخت  اتحسينه  او  اتمتها  إلىج  ا لتي تحتات  العمليا، و التي سيتم تحديدهات  الخدمالمعرفة  
 طريقة ممكنة.  فضلبألرقمي التحول  ا  إستراتيجيةلجهود في  ات و ار استثملااو 

 ئيالنهالمستخدم  اتصميم تجربة    لثة: الثا  لمرحلةا-3

د ممن افر لاا لبشرية من  اصر  ا لعناي  اعية  الجم ادة  القياتدعم    أنلي، ينبغي  الحا  ا وتقييم وضعه  المؤسسة لرؤيتهابمجرد وضع    
ل مته من خلااو م مقعدركة فيه و المشالتغيير و اخرين لتقبل  لا اع وحث  ا قنالتحول و التغيير و اح وتنفيذ  ا لقدرة لنجالديهم  

 1ئجه. اه ونتياتوضيح مز 

 ليالحالوضع  اتقييم    بعة: الر ا  لمرحلةا-4

 2.تلتحديالفرص و الضعف و اط  القوة ونقاط  ايجب تحديد نق  اوهن

 رطة طريق للتنفيذ اء خاشأنمسة:  الخا  لمرحلةا-5

 
 

جامعة ذكية في ضوء توجهات التحول الرقمي والنموذج الاماراتي لجامعة    إلىإستراتيجية مقترحة لتحويل جامعة للمنيا محمد فتحي عبد الرحمن احمد،    1
 477، ص2020، مصر،14، مجلة جامعة العلوم التربوية والنفسية، المجلد حمدان بن محمد الذكية

، مذكرة تخرج مقدمة -  alfa pipeدراسة حالة مؤسسة الجزائرية للأنابيب –أثر التحول الرقمي على الأداء المالي للشركات عبد اللطيف ربيع،  2
،  2023/2024ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في ميدان: العلوم الاقتصادية والتسيير وعلوم التجارية، تخصص: مالية مؤسسة، جامعة غرداية ،

 .27ص
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 1ء. اخطلا الوقوع في  ادي  ا جح لبدء عملهم، ولتفالنا  الأداءللتشغيل و   ا ج لها لمحتارد  المو ار كل  احضالخطوة يتم  افي هذه  

 لتحتية البنية  المنظمة و افة  ادسة: ضبط ثقالسا  لمرحلةا-6

ء مجموعة من اشأنلمنظمة  اية يجب على  البد افي    لتحية،البنية  اد  اعد الرقمي هي  التحول  اتطبيق  حل  اخيرة في مر لاالخطوة  ا
رجي مطلوب في الخالدعم  اجح، تحول نا  ان لضملمؤهلين  المهنيين  امن   وغيرهملرقمي  المسؤول  امثل    المؤهلين رقمياء  الخبر ا

لمهم امن    اخير ابشريك موثوق به للتنفيذ، و   ةانستعلاال  خلي من خلاالد الفريق  امع  لية  الحا لبشرية  ارد  المو الة عدم توفر  اح
شى مع اتتم  أن   ا أنهفة رقمية جديدة من شاء ثقاوكذلك بنلمؤسسة،  ا  أهدافسي من  اسالرقمي جزء  التحول  اجعل  

 2. اولة رقميلمحات  العمليا

 لرقميالتحول  ات  ا قو : معالثثا

 3نذكر:   أنت يمكن ا لمعوقاتلك    أبرز  ومنلرقمي  التحول  المرتبطة بعملية  ات  اعوقلمات بحثت في  اسالدر العديد من  ا

 لرقمي التحول  ل  إستراتيجية   أهداف عدم وضع   -1

 إلى   فةاض لإبا  ضحة، او   أهدافلرقمي هي عدم وضع  التحول  ات عند تطبيق  الشركائعة للكثير من  الشاء  اخطلاا من  
ت التقنيالشركة و لمحيطة باالبيئة  ابلية  الرقمي بشكل جيد، ومدى قالتحول  اتطبيق عملية    ية انمكإسة مدى  اذلك عدم در 

لرقمي، حيث يكون من التحول  ات  التقدم في خطو اس مدى  ايير محددة لقيالبعض عن وضع معايغفل    المتوفرة كم ا
 . بسهولة  اسهاضحة يمكن قياو   أهدافلضروري وضع ا

 لتغيير التخطيط بشكل جيد لفترة  اعدم   -2

 
 

 477محمد فتحي عبد الرحمن محمد، مرجع سابق، ص 1
 . 4، ص26لعددا،  26لمجلد  ا،  2021ت ،المصرية للمعلومالمجلة  ا،  لرقميةامصر    ستراتيجيةلمجتمع لإات  اتحول رقمي لمنظمرطة طريق  اء خا نحو بندي،  الهامحمد، محمد   2
 2025يناير    6،  - السعودية - ابي بكر الصديق الريض  ،؟  التغلب عليهالرقمي وكيف يمكن  التحول  اب فشل  ا سبات و ات ومعوقهي تحدياامبكه،   3

bakkah.com//http:  بتصرف 14:02،  2025افريل  5في    رةلزيا ، 
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، العمل على تحديثهات و التطور ابعة  الرقمي هو عدم متالتحول  ات في تطبيق  الشركالفشل    ا ب شيوع  اسبلاا  أكثر يعتبر من  
لتحول المؤسسة عند تطبيق عملية  اجه  التي قد تو ات  لتحديا  إدراكوكذلك عدم    ،لحديثةات  التقنياء فقط بتوفير  اكتفلا او 
 .لرقميا

 ءالمدر ابين    راءلأارب  الموظفين وتضاخلية من قبل  الدامة  او لمقا -3

وكذلك   ،أيضالي تعود عليهم  ا لتلتي باالتغيير، و ا  ا لشركة عند تطبيق هذ ائدة على  الع افع  ا لمنلموظفين با الكثير من  ايجهل  
لتحول ا  إستراتيجيةفي فشل تنفيذ    هدافلأافق  اء، وعدم تو المدر النظر بين  ات  ات في وجهافختلااقد يتسبب وجود  

ب اسبلاا هم  ايكون من    اكم  ،لشركةاخل  الفرق داو   العليا  دارةلإادم بين  اه قد يتسبب في حدوث تصأنلرقمي، حيث  ا
 .أيضالموظفين بشكل صحيح  ام  علا اهو عدم  

 لرقمي بشكل سريع التحول  اء  اجر ا -4

لتحول ازمة لذلك قد يتسبب في فشل خطة للاات المعلوم اتجميع   اوعدة الرقمي بدون طلب مسالتحول الة تنفيذ او مح
ئج النتا  راتظانو لصحيحة،  الرقمي  التحول  ات  ام بخطو التز لاا لتحول دون  التسرع في تنفيذ عملية  ا  إلى   فة اضلإبا  ،لرقميا

بمتخصصين   ةانستعلاالرقمي بشكل صحيح، وعدم  التحول  ات  ام تقنياستخد البعض طريقة  ايجهل    اكم،  بشكل سريع 
 .لحديثةا  ستراتيجياتلإافي هذه  

 لحديثة ات  التقنياقلة   -5

لمدربة قد يتسبب في فشل ا ملة  ا لعالقوى  افر  اعجز تو   ا، ولهذ اانهتقإسة حتى يتم  الحديثة لدر ات  التقنياو   ت لالآ اج  ا تحت
 .لرقميالتحول  التعمق في تطبيق  افية قبل ات كاساث ودر ابحايجب عمل   اولهذ   ،لرقميالتحول  ا

 تهم اء وتوقعلعملااجة  ا م بتلبية حاهتم لااعدم   -6

يتسبب تج  من  الناء  لعملاات  هل مشكلااقد  مع  التعاتجة  وعدم  الرقمية  ات  التقنيامل  ، هاحلاصبإم  ا هتملاالحديثة، 
لي فشل ا لتئي، وباات بشكل عشو التقنيايتسبب في توفير    المنتج، ممالتركيز على  اء، و لعملاات  اجا حتيلجهل بااوكذلك  

 .لرقميالتحول  ا  إستراتيجية
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 :فيةالثقامة  او لمقا -7

مر لاا يتعلق    اعندم   اسيم  لا  لتغييرالموظفون  ام  او قد يق  ،لمنظمةاخل  الرقمي دالكبيرة للتحول  ات  لتحديا  أحد تعد من    
 ا مر  ار  ابتكلاالتغيير و افة تتبنى  امة وتعزيز ثق او لمقالتغلب على  ا. يعد  المعمول بهات  العمليا تغيير    اوت جديدة  ابتبني تقني

 .جحالنالرقمي  التحول  التحقيق    هميةلأا لغ  با

  :ملةالعالقوى  اد  استعدات و ار المهات  ا فجو  -8

 قد حيث    لية الحاملة  ا لعالقوى  اخل  اتكون موجودة د  ت جديدة قد لا اءات وكفار ا لرقمي مهالتحول  ايتطلب    ا م  ا لب  اغ
مهت تحديالمنظماجه  اتو  رفع  زمة، للاالرقمية  المعرفة  الديهم    أن من    كد أللت  هيلهمتأدة  اعا  اولموظفين  ات  ار ا ت في 

 .لتحولات  ادر التقنية لدعم مبالخبرة  ا، و البياناتت  وتحليلا

  :امل فيهالتكالقديمة و اظمة  نلأا -9

لجديدة الرقمية  ات  التقنياقد يكون دمج    ، لرقمياللعصر    اظمة قديمة لم يتم تصميمهأنت  المنظم العديد من  اتمتلك  حيث    
ركة اتعيق مش  او،  اكبير    اتتطلب تخصيص    اوفق،  التو ا  إلى لقديمة  اظمة  نلأا قد تفتقر  و   اوصعب    الية معقد  ا لحاظمة  نلأا مع  

 .لرقميالتحول  ايعيق تقدم جهود    ا ممن،  او لتعاو   البيانات

  :لخصوصيةاو   البيانات  إدارةلفشل في  ا -10

ت لتحدي اجهة  ات مو المؤسسا. يجب على  ادة منهاستفلاا و   البياناتت كبيرة من  الرقمي تسخير كميالتحول  ايتضمن  
بإا للو امتثلا ايعد  .  اهمناو   اتهوخصوصي  البياناتوجودة    البيانات  دارةلمتعلقة  حمال  مة سلا  انوضم،  البياناتية  ائح 

 .جحالنالرقمي  امهمة للتحول   بانجو   البياناتيتعلق بخصوصية    اء فيملعملا الثقة مع  اء  ا، وبنالبيانات

  :لتغيير ا  إدارةلفشل في  ا -11

لمصلحة اب  اصحاك  اشر اجح. وهو ينطوي على  النالرقمي  التحول  التحقيق    هميةلأالغ  مر باال  التغيير بشكل فعا  إدارة
عدم   إلىلسيئة  التغيير  ا  إدارة تؤدي    أنمة. يمكن  او لمقا  اوف  او لمخ الجة  الرقمي ومع التحول  ا ئد  اصل مع فو التو اءمتهم و اومو 
 .لمشروعالتبني وفشل  الموظف ونقص  ا  ارض
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  :البياناتت  اوخروق  انيلسيبر امن  لاا -12

يؤدي حيث    البيانات ت  اوخروق  يةانلسيبر ات  اعرضة للتهديد   أكثرتصبح    ا أنهفلرقمي،  ات للتحول  المؤسساتخضع    ا عندم
طر ات لمخ المؤسساتعريض    إلى بة  السحا  إلى لمستندة  ات  الخدمابطة و المتر اجهزة  لاالرقمية و ا ظمة  نلأايد على  المتز اد  اعتملاا
لموظفين حول ات تدقيق منتظمة وتثقيف  اء عملياجر او   انيلسيبر ا  منللأ بير قوية  اتنفيذ تد   انبمك  هميةلأامن    ،منية محتملةا

 .انيلسيبر امن  لاا ت  ارسا مم  أفضل

  :تهمالخبر   اء وفق  لعملاات  ا عدم تلبية توقع -13

 أن يجب  ومنه    ،ءللعملارب محسّنة  المتطورة وتقديم تج اء  لعملاات  اتلبية توقع   إلى جة  الحالرقمي من  التحول  اينبع    ا م  ا لب  اغ
تكون   ومع ذلك قد   ، لذلك  ا لرقمية وفق  اتهم  ادر اءمة مباتهم لمو اتهم وسلوكيء وتفضيلالعملاات  اج احتيات  المؤسساتفهم  
 .راستمر با  اتهاوتقني  ا إستراتيجياتهت تكييف  المؤسسايتطلب من    ا ، مماصعب    امر  المتغيرة  اء  لعملاات  اتوقع  تلبية

  :ر استثم لاا ئد على  العالتكلفة و ا -14

لتدريب، ات، و البرمجيا، و التحتية للتكنولوجيالبنية  ات كبيرة في  ار استثمالرقمي على  التحول  ات  ادر اتنطوي مب  أن يمكن  
لية الم الجدوى  ا  ان لضمية  ار بعنا ستثملاالمتوقعة على  ائد  العو اليف و التكاتقييم    إلى ت  المنظماج  ا هب. تحتالمو اب  اكتسا و 

 .هميةلأا لغ  با   امر  المنشودة  التحول  ائج  التكلفة ونتا  إدارةزن بين التو ايعد تحقيق  و   لرقميالتحول  اريع  المش

 1: أيضات نذكر  المعيقاهذه    إلى  بالإضافة -

علـى  اعـدم  - علـى  الـة  العماد  ايجـالقـدرة  مـع  ا لتعالمدربـة  وتطويرهـالبرمجي ـامـل  ميــن وتأ   البياناتوتحليــل    وصيانتها  ا ت 
 . تالمعلومــا

لمحترفيـن المسـتخدمين  ات و المعلوم ـا  ا ل تكنولوجيـالمتخصصيـن فـي مجـاعــدد مــن    إلىج  ا ت ــتحلــدول  الرقمنــة علــى مســتوى  اف  
تتطــور بوتيــرة ســريعة   ا مـل معهــا لتعائل  ات ووسـالبرمجيـاتلـك  لأن  تدريـب مسـتمر    إلى   تحتـاج ها  لكـن،  تالبرمجيـالتلـك  

 
 

،  7دلمجلا(، IJHS)  عيةاجتملا او  ية ان سنلإ العلوم ا  تاساودر لدولية لبحوث المجلة ا ،لعرب ا لوطن ا مة في المستدالتنمية اعلى  ا تهتأثيراو لرقمي  التحول  ا  تامعوقبدر، د  ا.د علي جا 1
 154-152ص، 2024يرا ، ين14دلعدا
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 امـل مـع تكنولوجيالتع ا  درة علـىال جديـدة ق ـاجيـأضمـن وجـود  ت  أنج  ا تحتـ  أيضا لورقيــة و ات  ا لملفــامــل مــع  التعابعكــس  
 ت. المعلوم ا

 لمهم. ا  إلى  هملا الرقمنة من  المرجوة من ا  هدافلأامحددة لتحقيق    إستراتيجيةعدم وجود -

حــي اجميــع من  في ت  الخدمــايسـتلزم تعديـل طريقـة تقديــم    الرقمـي، وهـذ ا  إلىلورقـي  ام  النظـامـن    ا س جميع ـالنـاة  التغييـر حيـ  
يبـد ا  امحـددة لترتيـب هـذ   تقاو بأ محددة  خطــة    إلى ج  ا حــدة، لذلــك يحتــامــرة و   تي يأ  لا   ا ة، وهــذ الحيــا  التحـول، بحيـث 
 التحتيـة، وهكـذ البنيـة  ات فـي  اتغييـر   إلىج  ا ت قـد تحتـالخدم ـا س، وهـذه  النـاعلـى    أكثرلمؤثـرة بشـكل  ات  الخدم ـلتحويـل باا

 ت معينـة. ات وترتيبـابتوقيتـ  تالتغيـر اسلسـلة مـن    ار عندنـا ـه صـأننجـد  

لــة ا لتحتيــة وتدريــب للموظفيــن، وتعييــن عمالبنيــة  ا  فيت  اتغييــر   إلىج  ا كل ذلــك يحتــ  ن لأ لتغيير  ا  الهذ   ميزانيةعدم وجود  -
يجـب   فيا لكالـي  المالدعـم  اعـدم وجـود    في   هنلأ،  ابقتهالنقطــة مرتبطــة بسـارقمــي، وهــذه    إلىلورقــي  ام  النظــامؤقتــة لتحويــل  

 . لااو لمهم ـة  ات  الخدم ـلبـدء باا

 ت. المعلوم امل مع  ا محددة للتع  إستراتيجيةعدم وجود -

مـ   لـه  ا  ا مثـل:  علـى  لاطـلا ا  في لحـق  الـذي يجـب تخزينـه؟ ومـن  تلـك  المعلومـاع  ومتـى سـيتم محـو  لتـي ات  المعلومـات؟ 
 ئـدة؟ اف  اوقيمـة    لابـ  أصبحت 

ف علـى اك مـن سـيخاهـو جديـد، وهنـ  اس لـكل مـالنـاك خـوف طبيعـي مـن  افهنـ،  م للتغييراو لمقالبشرى  امل  الع اوجود  -
كلـه طبيعـي،   الجديـد، وهـذ اك مـن سـيجد صعوبـة فـي تعلـم  ا لكمبيوتـر، وهنـاجهـزة  أ   فيك مـن لـن يثـق  اوظيفتـه، وهنـ  فقدان 

 في   بدأت لرقمنـة  ا  أن  حيـث     مـل معـهات للتعالمعلومـا  اوتكنولوجيـ  د اقتصلااو   ع ا جتملااو لنفـس  اء  اتـف علمـاج تكا ويحتـ
يجـب امحتوم ـ  اقـدر   أصبحت ت، و الـم كلـه منـذ عـدة سـنو العا  ا ، وهـذ ارهـا، وجنـي ثم ارهـاخطب أ تجنل  ا مـل معهـالتع ا  ، لذلـك  

ضـرورة   أصبحتهيـة، بـل  ا لرقمنـة لـم تعـد رفاو   ا لتكنولوجيـا  أن  إلى   يمكن الاشارة  ا وهنـ  لامسـتحي   لكنـه ليـس  لاليـس سـه
عمليـة الإسراع ل   أنو ،  ا لـم كلهـالعابـط بيـن دول  امـن تر   ليةا تصلااو لتكنولوجيـة  اتيـة و المعلوم الثـورة  افرضتـه    ا تيـة بعـد مـاحي

 . او حتمي  ا ملحـ امطلب ـاصبح    لرقمـي التحـول  ا

 الرقابة على الاختراقات المتعمدة. عدم توافر برمجيات تحكم  -
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 :الفصلخلاصة 

المفاهيم العامة و بيان أهم التعاريف   إلىفي هذا الفصل تم  تناول الإطار النظري  للتحول الرقمي ، حيث تم التطرق  
إبراز أشكاله و مستوايته المختلفة داخل المؤسسات ، كما عرض هذا الفصل أهم   إلى المتداولة لهذا الموضوع ، إضافة  

عوامل التحول الرقمي  و المتمثلة في تغيير الإدارة ، تحديث العمليات ، إزالة الصوامع التنظيمية ، و قيادة التغيير ، مع 
تم أيضا تسليط الضوء على تأثيره في التأكيد على ضرورة تكامل هذه العوامل لضمان نجاح سيرورة تطبيقه ، و قد  

الهيكل التنظيمي و الثقافة المؤسسية و الاستراتيجية العامة للمؤسسة ، مما يعكس الدور المحوري الذي يلعبه التحول 
 الرقمي في تحسين الأداء و تطوير الخدمات و رفع كفاءة المؤسسة . 
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 .  مةالعات اقلعلا ا  إلىمدخل : نيالثالفصل ا

  تمهيد: 

تعد العلاقات العامة من الركائز الأساسية التي تعتمد عليها المؤسسات لتعزيز التواصل الفعال مع المواطنين و   
كافة الأطراف ذات العلاقة ، فهي تمثل حلقة وصل بين الإدارة و المجتمع ، و هدفها الأساسي هو بناء صورة إيجابية 

زيدة الثقة في أدائها و خدماتها ، و يتم ذلك من خلال استراتيجيات مدروسة بعناية ، كما   إلىللمؤسسة بالإضافة  
تساهم العلاقات العامة في نقل المعلومات و البيانات بشفافية و مصداقية ،ففي ظل التطورات المتسارعة و تزايد مستوى 

ضمان تحقيق كل احترافي داخل المؤسسات لالوعي المجتمعي أصبحت الحاجة ملحة لتفعيل دور العلاقات العامة بش
 أهدافها. 

 لرقمية.  امة  العات  اقمة للعلا اهيم ع امف  : لو لاالمبحث  ا

 .  1لرقمية امة العات  اقلعلاا  ممفهو :  لااو 

 علية.  التفا  اولكترونية  لاا مة  الع ات  اقلعلاا  أيضا  ايطلق عليه

 مة، الع ات  اقلعلااشطة  أنرسة  افي مم  اته اوخدمترنت  نلأا  صة اوخعلي  التفال  اتصلا ات  اتوظيف تقني  انهبأ  تعرف -
لح المصات  ال بمجم وعاتصلااو   ،اليتهاوفع لمنظمة  ا  شطةأنو   راخباو ت  امعلوم  ونشرلكترونية  اء بحوث  اجر امن  

باا حو   كاشتر لااو لمنظمة  لمرتبطة  في  م افع اردود    قبةاومر   دل،امتبر  امعهم  حول   ورصد  لمنظمة،اتنشره    الهم 
   لح.المص ا  ت اومجموعت  المنظمات بين  اقلعلاا  ءاوبندل المتبالفهم  امة  اقابهدف    ، احوله  انطباعاتهم

مج و البر الكتروني متعددة لاار الحو افذ الجمهور عبر نو ات مع ا قلعلااعل و التفا إدارة  ا أنهعلى    أيضاو تعرف  -
لتي الكترونية  لاائط  الوسامن    ا لتويتر ، و غيرهايسبوك ،  الف اليوتيوب ،  المختلفة مثل :  اعلية  التفات  التطبيقا

قع بل عبر الو ارض  ارض ليست فقط على  المعات و  المؤتمر المختلفة ك ات  اليالفعاث و  احد لاا   سمحت بعقد 

 
 

مذكرة تخرج    تية،الخدما لذهنية للمؤسسة  الصورة  افي تحسين    اودورهلرقمية  امة  العات  اقلعلاا   سمية،سعودي بتول    صبرين،شويك نسرين   1
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لحية ات  اقشالمنرية تتسم بااء حلقة حو اشأنين يتم  اضية  افتر لاا  بالأحداثيعرف    الكتروني و هو م لا اء  الفضا
 دارةبإ أيضالكترونية متعددة سمحت  ات الكتروني ، و ذلك عبر تطبيقلاا اعبر موقعه  اهيرهالمنظمة و جمابين 

  . عيةالصنار  اقملاا ترنت و  نلأا شر عبر  ات بشكل مبا ليالفعا
لمتعددة في ا  لكترونيةلااو لرقمية  ائط  الوسام  استخد ا تعبر عن    ا نهيرى بأ  لذي او   طفاع   تم محمد اح  أيضا   اوعرفه -

 .  اهأهدافلجمهور لتحقيق  امع    صلالتو او لمؤسسة  اط  الية نشادة فعمة لزيالع ات  اقلعلااشطة  أنفة اك
ترنت نلأات  ام تطبيقاستخد ال  من خلا  اوجمهورهلمنظمة  ال بين  اتصلاا  إدارة   انهلرقمية بأامة  العات  اقلعلااتعرف   -

لتي تقدم النصية  ائل  الرسا  ت اوخدملكترونية  لاا  بالعلااو لكتروني  لا الموقع  ات من  التطبيقاتتضمنه هذه    ابم
   1لفيديو. ا  طعاومق  لصور او   فيكالجر او لنصوص  ا ودمج ترنت نلأات عبر  المعلوم ا

 : الرقمية  مةالعات  اق لعلاا  ئفاووظ  أهداف-ثانيا

تحصى،   تعد ولا   لا   ا ئفهاجعل وظ   ا مم  لرقمية،امة  ا لع ات  اقع للعلاا بد لااسع للتميز و اء شاترنت فض نلأاحت  تاا    
متجددة ومتنوعة، ومن  ائفهامة تجعل وظا لعات اقلعلاالتي تخدم التقنية ات افاكتشلا ات و ا عاختر لاالمذهل في ارع التساف

 :  2يلي   ا ئف مالوظ اهذه  

 اوهذ   البيانات   عداوقو ت  المعلومات في بنوك  المعلومايستدعي    أنحث  ا يمكن للب  حيث ت:  المعلومالبحث في  ا •
بطريقة   البياناتو ت  المعلومامة للحصول على  العات  اقلعلاارس  ام مم ا ماترنت توفر سبيل جديد  نلأا  أنيعني  

 زمة.  للاات  المعلومالحصول على  ا  أجل من  اكبير   التي تتطلب وقتالتقليدية  الطريقة  اسهلة بدل  
 ت، التخصصادق الب التي تلبي مطارية اخبلاات النشر العديد من الشبكة اتتضمن  : حيثت المعلوماتلقي  •

 لمتلقي، ا في مصدرمة الع ات اقلعلاارس اتجعل من مم  تاوتطبيقت ا ترنت من خدمنلأاتوفره  ا م أنيعني   اوهذ 
   فسة.ا لمنات  المؤسسا  اولمتعلقة بمؤسسته  ات  المعلومافهو يتلقى جل  
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رسي ا يمكن لمم  أن ذلك    ويعني   لتدريب، او لتعليم  اكز  ا ل بمر اتصلاال  من خلا  وذلك  بعد: لتعلم عن  ا  او لتعليم  ا •
لتعليم ال  اترنت في مجنلأا  احتهتاالتي  ائف  الوظا   لمختصة،المؤسسة  ام بدورة تدريبية في  القيامة  ا لعات  اقلعلاا

  . لمتعلميناو لتعليم  ال  ات في مجافالمس اقلصت  
حة تااعلى    امجهايقوم تصميم بر   لشبكة حيث ات عبر  امؤتمر   اوت  اضر ايمكن حضور مح   بعد:ر عن  او لتحا •

في   لمرونةاو علية  التف امن   أكبر ايتيح قدر   ا لوقت ممافي   وبعضهم لمتلقيناو لمحرر  ابين    عل التفادثة و اللمحلفرصة  ا
   عل. التفا و ل  اتص لاامنة في  المتز اركة  المشالجميع فرصة ا  ء اعطاو ل  اتصلاا
ء لعملاات  بااتستخدم لفتح حسء هي نظم  لعملاات  اقعلا  دارةلإلكترونية  لاا  لنظماء:  لعملاات  اقعلا  إدارة •

 ر اصد او لمختلفة  ارير  التقا  وتقديم  ا لتي تحدث يومياث  احد لا اكل    وتسجيلزمة  للاات  لاا تصلاافة  اك  بعةاومت
 إدارةمن    المؤسسة كثير اتستفيد    سب.المنالوقت  ء بالعملااخدمة    أجل زمة من  للاات  اءاجر لاا  ذ اتخاو م  المها

مل التع الذين تكرر  اء  لعملاامعرفة    إلى  بالإضافةء  لعملاا  أفضلحيث تقوم بتحديد    ،الكترونياء  لعملاات  اقعلا
  معهم. مل ا مثل للتعلاالطريقة  التعرف على  ا  اوبهذ   تهم،ا وسلوكيتهم  اداع وتحديد   معهم،

 لجهود ا"ه:  أنعلى  الإعلان  لكترونية  لاالجمعية  ا  لرقمية عرفت امة  ا لعات  اقلعلاائف  امن وظ  كوظيفةالإعلان:  •
 ويستخدم   ،"سطة شخص معين  ابو   اوترويجهت  ا لخدما  اور  افكلاابل لعرض  امق  التي يدفع عنهالشخصية  الغير  ا

بعض  الإعلان   عملية  استخد ا  إلى  بالإضافة  مة، الع ات  اقلعلاا  أهدافلتحقيق  في  للسلع امه  ترويج  ل 
ت ابرزت شبك  اكم  ،الإعلانيلشريط  ا  :أبرزها  للإعلان ذج جديدة  اترنت عن نم نلأا فرزت  ا  وقد   ت.الخدماو 

   .الإعلانيلشريط  ادل  امتخصصة تتب
لمؤسسة تحت ا  أهداففي جعل    امهم   ملا التخطيط عا  يعتبر  مةالعات  اقلعلاائف  امن وظ   كوظيفةالتخطيط:   •

لتي تعتمد ات  المؤسس اقع  او   أن لتجربة فاقع  اومن و   ، اتحقيقه  أجل من    ويعملون ضحة للمستخدمين  او   لمجهرا
منذ   التخطيط تطور اعرفت وظيفة    وقد  . اغيرهمن    أكثرتنجح    أنعت  استطا  ا رتهادالتخطيط في  ا  امبد على  

لتوصل اتم    وقد  مة،ا لعات  اقلعلااشطة  نلتخطيط لأالي في  لا اسب  الحام  استخد احيث تم    ت،الستينامنتصف  
للتخطيط في   رئيسيان   نوعان  ويوجدمة.  ا لعات  ا قلية للعلالاا   جعةالمر او لتخطيط  اسم  اعليه    أطلقم  انظ   إلى

    جي.  لعلاا  لتخطيط او ئي  الوقالتخطيط  ا  : اوهممة  الع ات  اقلعلاا

   : ليا لتاكلرقمية  امة  العات  اقلعلاائف  افوظح  ا ور محمد صبنلأ  خراتصنيف    وفي
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 لكترونية.  لاا  ت اسالدر او لعلمي  البحث  ا •
 لكتروني.  لاالتخطيط  ا •
 لكتروني.  لاالتنظيم  ا •
   مية.علالااد  الكتروني للمو لاا  جا تنلإا •
   لكتروني.لاا ل  اتصلاا •
  1. لكترونيةلا ال  ا عملاا تقويم   •

 ال  

 من‌اعداد‌الطالبتين‌حسب‌المعطيات‌‌‌‌2توضيحي‌رسم
  ت.ا لمعطيا لبتين حسب  الطاد  اعدامن  

   لرقمية: امة  العات  ا قلعلاا  أهداف-الثثا

 
 

‌ ،37لعدد ا د،ابغدمعة اج  مي،علالااحث الب امجلة  ،العراقيةاستخدامات العلاقات العامة الرقمية في عمل الجامعات  محمد،ور أن ح ا صب 1
 .75ص  2017

البحث العلمي والدراسات  ‌  ‌  ‌ 

يةالالكترون  ‌    

الالكتروني‌التخطيط ‌  ‌   

‌  ‌  
‌  

‌الالكتروني‌الإنتاج

الاعلامية‌للمواد  ‌   

 ‌ الالكتروني الاتصال ‌

 تقويم ‌ الاعمال ‌

   الالكترونية ‌
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ل اعي في مج ا جتملاام  علالا ائل  اترنت ووسنلأالذي تلعبه  المحوري  الدور  الرقمي و  البيئي  ام  النظاق  اع نطا تسامع  
ترنت و نلأا لمنظمة على اسمعة  إدارةعملية   أصبحت عية،  اجتم لاات المنصايد عدد مستخدمي ال، ومع تز اتصلاا
لم العات في  المنظم اغلب  اتت سمعة  مة ، حيث باالعات  اقلعلاام  ا لجوهري للمشتغلين بمهالهدف  ا  ا ظ عليهالحفا

ت الصفحاد كثيرة من  اعد اك  الويب ، فهنالمستمر على شبكة  التوسع  الكبير و  افس  المحك ، نتيجة للتناعلى  
ت و الشركا  دركت ا  ات ، لهذ المنظمالمرتبطة بعروض مختلف  ات  لا المجارية ، و  اخبلا ات  الشبكالكترونية ، و  لاا
  1لتخطيط. اعن طريق    استهاهير ،و ذلك برسم سيالجما  انذه أئدة في  السالكترونية  لا ا  اسمعته  إدارة  أهميةت  المنظما

   2 يلي:  الرقمية م امة  الع ات  اقلعلاا  التي تحققه ا  هداف لأا بين    ومن   

م علا لاائل  اعبر وس  وذلك   ،امنه  اجزء  ايكونو   أن في    دافر لااو لمستثمرين  الشركة ليرغب  اعن    إيجابيةنشر صورة   •
 لمؤثرة.  الكتروني  لاا
لجمهور اعلى    تأثيرلاتقدمه عبر    ا وملمؤسسة  ام عن  الع الوعي  ا  وخلق  ت،ا زملا افي    ا يتهاوحملمؤسسة  اتحسين صورة   •

صل  التو ا  قع اومو   رية،ا خبلاا   قع المو او   لكترونية،لاات  لمجلا ا  ت، لمدوناا  مثل:جدهم  اكن تو ا ما ل  لمستهدف من خلاا
مة العات  اقلعلاار  اعتببا  ،اجمهورهلشركة عند  اقية  امصد   وتنميةء  اتعمل على بن  ت،اقشالمنا  كن ا ماو   عي، اجتملاا
جد التو الجمهور ذو  اعلى    وتؤثرحيث تستهدف    خرى،لا ا  ت المؤسساو   لجمهور او لمؤسسة  الرقمية حلقة وصل بين  ا
   حة.امتت  المعلومافهي تسعى لجعل    لكبير، الكتروني  لاا
 وتجعللم  المؤسسة للع ار  اخبابنقل    وتختص  ل، اعملاالم  ا جدة في ع امتو   اوتجعله لمستهدف  الجمهور  الشركة من  اتقريب   •

   . اليهالوصول  السهل  امن  
لتي ترغب الهوية التركيز على صورة ا وتجعل  صلالتو ات اعبر منص ا لمؤسسة حيث تدير وجودهاسمعة وحماية  قبةامر  •

 .  الفرد في تنصيبها  اولمؤسسة  ا  اولشركة  ا
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 تعزيز الهوية. ا يتعلق بتحسين الصورة الذهنية و خاصة فيم تحقيق التفاعل المباشر مع الجمهور اتجاه المنظمات   •

  مة:  العات  ا قلعلاا  إستراتيجيات -ابعار 

ت التطور الرقمي و ا لتحول  ات في ظل  المؤسسا  التي توظفها  ستراتيجياتلإامة مجموعة من  الع ات  اقلعلااتضم    
   :ييل  ام   أبرزها لتي من  ارعة و المتسالتكنولوجية  ا

 ئقالحق او ت  ا لمعلوما  وتقديم  لمنظمة، الي لرؤية  ا تصلاا لمضمون  اعن    ستراتيجيةلإاتعبر هذه  م:  علالا ا  إستراتيجية  •
ه اتج ل بااتصلاا  افيه  ويكون  لمطروحة،ا  يالقض ا  هميةبأ   ت الحكوماو م  ا لعا  يالر او لجمهور  ام  اهتم ا  لإثارة  راخبلااو 
  اورير  ا لتقا  اولصحفية  ا  البيانات  مثل:صحفية متنوعة    أشكالا  تأخذ   ا م  دة اوع  لجمهور،ا  إلىلمنظمة  احد من  او 
 لرقمية.ا  ت لاالمق او لتلفزيونية  امج  البر ا
قعي يهدف ابشكل و   ت المعلوم او   تالتفسير او ئع  الوقامن    ا ط ا أنم  ستراتيجيةلإاتقدم هذه    لتثقيف: ا  إستراتيجية  •

لمنظمة ا  أهدافلتحقيق    ئي،اجر لااو لعقلي  التفسير  اتعتمد    إيجابيةت  اسلوكي  وتبني  لجمهور،اتوعية    إلى
  .اعلى سمعته  ظالحفاو 
في   لتغييراو   تأثير لاث  احد ا  إلى   وتسعى  شر،امبلجمهور بشكل  اع  ا قنلاا  إستراتيجيةتستهدف    : عا قن لاا  إستراتيجية  •

 لحججاو ئق الحقاتستخدم  وأحيانا كبير، طفية بشكل  ا لع ات لاا ستملااسلوب ا وتعتمد قف،المو او ت المعتقد او  راءلأا
 لنخبة. الجمهور  الية مؤثرة في عقول  اتص الة  اد رساعدافي   تائياحص لااو   هينالبر او 
هذه    ر:الحو ا  إستراتيجية  • ويكون اتجبال  اتصلاابين    ستراتيجيةلإاتجمع  فيهاتصلاالمضمون  ا  هين  معبر عن   الي 

مة على الع ات  اقلعلااتؤكد    ام  دةاوع  لطرفين،ات تعكس وجهة نظر  لادلا   وتحمل  لمنظمة،ارؤى    اوت  اتوجه
قف ام مو احتر المبنية على  ات  ار القر اصنع    وعملية  تار الحو او   تالندو او   ت اعاجتملا افي  لجمهور  اركة  اضرورة مش

 م. العاي  الر ا
 ف،اطر لا الح بين  المصرض با اك تع ايكون هن  ا هين عندماتج ل بااتصلاا تستخدم عملية    ع: ا جملااء  ابن  إستراتيجية  •

 وينتج  رجي،الخاو خلي  الد الجمهور  ات مع  اقء علاالبن  وتوظف  خر،لاا لطرف  اكل طرف في وجوده على    ويعتمد 
شرة لتكون امل جذب بصورة غير مبا كع  ميزانيتهالمؤسسة تظهر  ا  أنف  وبذلك   لمؤسسة، اسة  اتطوير لسي  اعنه

 لذهنية للمؤسسة. الصورة ا  ءاوبنرة  الصد افي    ائماد
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 لجمهور،او لمنظمة  ابين    هداف لأافق في  اك تو ايكون هن  ا عندم  ستراتيجية لإاتستخدم هذه    ن:او لتعا  إستراتيجية  •
ت الخدم ا  وتطويرلغرض تقديم    او  لطرفين، ايخص    افي تحديد موضوع م   للأخر جة  ا ه بح أن  ا منهم  يشعر كل   ا وحينم

 لتغلب او ن  او لتعالتي تسهم في  ادقة  الصا  ئقالحق او ت  المعلوم الطرفين في ضوء  المشترك بين  اس  احس لااعن طريق خلق  
 لمنظمة. او   لجمهور اجه  اتو لتي  ا  ت ازملا او ت  المعوقاعلى  

عن   ا ههاتجالطيبة  اعر  المش اتدعيم    او  للمنظمة،   إيجابيةتعتمد على تكوين صورة    لذهنية: الصورة  ا  إستراتيجية  •
 هداف لأ او م  المها  وتنفيذ على عرض    التأكيد مع    هيته،ارف  وتحققلمجتمع  التي تخدم  ا  ت المنجز او ل  اعملااطريق نشر  

 دارةلإا   التي ترغب بهالية  المثالذهنية  الصورة  اتعزيز    اوء  افي بن  وتسهم  ،اوجمهوره  لمنظمة امصلحة  لتي تصب في  ا
 .العليا
ت لحث الخدما  أفضلبتقديم    لوعوداو   لتحفيزية،ات  ار ا لعباتقديم    ستراتيجيةلإاتتضمن هذه    لترغيب: ا  إستراتيجية  •

  .تانجاز لإ ادم من  القا  إنتظار و عل  اللتف   وتدفعه لمنظمة اسلوك ترغب به    او  على فعل لجمهور  ا
ت طيبة ا قء علاات في بنا لمؤسساخل امة دا لعات اقلعلااجهزة اهم اتس حيثعية: ا جتم لاالمسؤولية ا إستراتيجية  •

ت لمشكلاافي حل    عدتهاومس   ته،اه اتجاو ته  ام اهتمافي مختلف    ركتهاومش منه    لتقرباو   لمجتمع،ا  تاوجهد  افر امع جميع  
 1. أفضلة ابيده نحو حي   خذ لاا و   وتوعيتهمن  لااية  افي حم  همةا لمساو   جهه،التي تو ا  ت ازملااو 
ت الفرص للفئاحة  تااد و  افر لااركة  اهو تعزيز مش  ستراتيجيةلإاس  هذه  اسا  أنذ  إ:لمجتمعية  اركة  المشا  إستراتيجية  •

لمؤثرة  و ذلك لدعم ات  ار القر ارية و  الجاث  احد لاابي في  ا يجام بدور  القياركة و  المجتمع و تحفي زهم للمشلمحرومة باا
لتخفيف من المجتمعية على  اكة  ر المشالمجتمعي ، حيث تعمل  ا  ا و بين محيطه  امل بينها لتكالمؤسسة و تحقيق  اجهود  
و   ا لهاستكمالعمل على  اتهم و  اجاحتياتنطلق من    انهلأء  الفقر المجتمع  اد  افر اصة بين  السلبية و خاعر  المشاحدة  

لمسؤولة ات  الجها  مساندة صة و  الخاجهودهم    ل  لسيئة من خلاادية  اقتصلاالهم  ا حو ادتهم في تغيير  ار اتعبر عن  
   2لمجتمع . با

 
 

  مي، علالااحث  ا لبامجلة    ،اتركي قيين في  العر اجئين  للاا   إدارةلرقمية في  ا مة  ا لعا ت  اقلعلاا  إستراتيجيات  بي،ا لعق ا رش  اسم ط اج  حسن،ظم  ارمزي ك 1
   .89/90ص  2023 ،62لعدد ان  15لمجلد ا ق.العر اد امعة بغدا ج مة،ا لعات اق لعلااقسم  م،علالااكلية 

لمجلد ا  ،ان سو أمعة  اج   عية،اجتملاالخدمة  اكلية    عية،اجتم لاالعلمية للخدمة  ا   لمجلةاجستير،  ا مبحث    ،لمجتمعيةاركة  المشا  ،الله محمد عبد  اللهحمد حلبي عبد  ا 2
  .08ص ،2018يوليو  ،1لعدد ا ،1
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 لمجتمعية اركة  المشا  إستراتيجية   : الثانيلمبحث  ا

 لمجتمعية اركة  المشا: تعريف  لااو 

  ية او ز حـث مـن  كـل با  ركـزي  حيـث ت، التخصص ـاو ت  اه ـاتجلا ابتعـدد    اوهـذ   لمجتمعيةاركة  المشـا  ريف اتعتعـددت    

 لوقـوف ال  مـن خـلا   ـهيلاسـوف نتطـرق    امـ  اخـر وهـذ ا   بان جدون   ب انجلمفهـوم علـى ا  ا هـذ  قتصـريولـم   تخصصـه

 لمجتمعية: اركة  المشا  تعريف   على

وجـوه  ان في  او لتعا  اوهمة  المسا:"  انهبأ  عية اجتم لاالعلوم  امعجم    عرفها • مـن  وجه  و النشـاي   اهـذ   سـتخدميط، 
 على  ـدليف  سيالسيال  ا لمجافي    ا مالمشروع،  ا  إدارةفي    او ح  ربالا افي    ركةالمشال:  افيقد،  اقتصلاافي    اكثير   حصطلالاا
 1.ةيبايلنا لس المجـافـي    ـثلهميممـن   راختيا  طريقعـن  اوشـرة  امب قـةيمـة بطر الع امـور  لا اقشـة  افـي من  طنينالمو اك  اشـر ا
 وهذه   ق، النطاسعة  اركة و اموجهة على مش  ملةاومتك  وموجهة"عملية مقصودة    انهبأ   عثمانسوسن    اعرفته  ا كم •

لمختلفة ادين  الميالمختلفة في  اتهم  اء بتخصصالخبر افة  افر جهود كاتض   وتتطلب  ومتنوعةد متعددة  ابع ات  ات ذالعمليا
 هدافلأا  إنجازدة فرص  لزي  الحومية تحقيقاجهزة  لاانية مع  او لتعاقة  لعلااحد مع ضرورة تدعيم  اكفريق و   وعملهم

 2لمطلوبة."ا
 ،افيه  تأثير لاو   ،دارةلإا ن مع  او لتعال  اطنون في مجالمو ا  التي يقوم بهالجهود  المجتمعية على  ا ركة  المحدد للمشالمفهوم  ا  ويركز •

 وتحقيق   حية،نا من    تهماوتطلعتهم  اجاحتيالتي تحقق  ا  تاسالسياو ت  ار القر ا  ذاتخاو لخطط  افي وضع    امعه   علالتفاو 
ناالعالح  الصا تعد  ا  ابهذ   وهي  خرى،احية  م من  مز   أجلللعمل من    اعياجتما  سلوبا المعنى  للفرد   ياتحقيق  عدية 
 3ر.اجبا  اودون قهر    راختيلا او لرغبة  ائم على  القالشعبي  العمل  ابة تطبيق علمي لمفهوم  اتصبح بمث  ثم،  ومن  لمجتمع،او 

 
 

،  1لعددا  ،7لمجلد  ا  سية،اوسي  ونيةانقث  ابح ا، مجلة  -لابد اسة في مشروع كادر -ئر الجز المحلية في  التنمية  المجتمعية في تفعيل  اركة المشادور    بلعيفة،مين  ا  عبنون،  انفرح‌ 1
 455، ص2022أنجو 

‌11سكندرية، صلا ا  ،ستراتيجيةلإ او لمستقبلية  ات  اس الدولي للدر المركز  ا‌‌،لعلمية للمعرفة(اسس  لااهيم  ا لمجتمعية )مفاركة  المشالبحيري،  اء علي  ولا  2

 11- 10بق، ص  السالرجع  انفس   3
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دورا في الحياة السياسية والاجتماعية لمجتمعه وتكون له فرصة ان يشارك في هي العملية التي يلعب الفرد من خلالها   •
 1الأهداف. هذه   إنجازوضع الأهداف العامة لذلك المجتمع وكذلك أفضل الوسائل لتحقيق و 

بأنها الانخراط النشط للأفراد في القرارات التي تؤثر على المشاركة المجتمعية    برنامج الأمم المتحدة الإنمائييعرف   •
 حياتهم.

المشاركة المجتمعية بانها "اشراك افراد المجتمع في المشاريع لحل مشكلاتهم بأنفسهم،   الباحثة سوزان ريفكين تعرف   •
 2ويمكن ان تشمل مشاركتهم التخطيط واتخاذ القرار والتنفيذ والتقييم."

 لمجتمعية اركة  المشا  أهميةو   أهداف:  ثانيا

 لمجتمعية:اركة  المشا  أهداف-1

أهدافها  بين  فمن  المجتمع ومؤسساته  بين  الشراكة  مبدأ  وترسيخ  المواطن  دور  لتعزيز  فعالة  آلية  المجتمعية  المشاركة  تعد 
 الأساسية نجد: 

 لفريق. ابروح    لعمل او عي  الجما  لعمل او لتطوعي  العمل  المجتمع على  اد  افر ا  وتدريبتعليم  -

ت المشروع ادفع    أجل من    ا ملهار وتكادو لااغم  الرسمية وكيفية تنالرسمية وغير  اجهزة  لاابين    أثرلتاو   تأثير لاخلق روح  -
 3.ستراتيجيةلإالتنموية و ا

ل خلامن  د  افر لااذ يتمكن  ا   ر،القر اركة في صنع  المشلذين يرغبون با المجتمع  اد  افر المختلفة من  النظر  ات  ا جمع وجه  -
 . تهماجاحتيوتلبية لا  شمولا   أكثرت  ار اهمة في خلق قر المسالي  الترهم، وباافكاو   أراءهملتعبير عن  اركة من  المشاهذه  

 لمحلية. ات  ا جاحتيلاا ت دقيقة ومعبرة عن  اتوليد معلوم-

 
 

‌6احمد حلبي عبد اللاه محمد عبد الله، مرجع سابق، ص 1
2, , Paradigms lost: Toward a new understanding of community participation in health programmesRifkin BSusan  

http//: ScienceDirect.com, visit at 18:38 ,9/5/2025, p55  
، 1لعددا،  1لمجلد  ا،  ان سو أمعة  اعية، جاجتملاالخدمة  اعية، كلية  اجتم لاالعلمية للخدمة  المجلة  ا،  لمجتمعية اركة  المشا،  اللهه محمد عبد  للا احمد حلبي عبدا 3
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 .طنين المو ات  اجاحتياسب مع  ايتن  ا لحكومية بمامج  البر اتطبيق  -

 .مةالعات  اسالسيا  ي ات حول قضاطنين بمعلومالمو اتزويد  -

 ر. القر اع  ا صن  إلىطنين  المو امن    أفضل ت ال تقديم معلوم من خلاالمنظمة ت  ار اتحسين قر -

 مة. الع اة  الحياركتهم في  اطنين، ومشالمو ادة ثقة  استعمة وذلك باا لعاة  الحياتحسين صورة  -

 1لتنمية.امج  افي بر  ركةالمشاو   لمختلفة،اعية  ا جتملاا ت  ا عالجما  إلى لوصول  اعدة مؤسسية لتقليل تكلفة  اخلق ق-

وتحديد   هداف لأ اعد على رسم  ا لذي يسامر  لا اهير  الجما  اجههالتي تو اكل  ا لمشاضح ومحدد بطبيعة  اتقديم تصور و   -
 . ت بدقةلويو لاا

 م. ا لعال  المام و العالجهد  ام  احتر صة با الخالقيم  اوتؤكد على    ا هير بنفسهالجماثقة    يزتعز -

 لمختلفة. ارية  ادلإ ات  لمستويالتخطيط في  ا  تآهيلتنسيق بين  ا  أ مبد  زيزرية وتعادلاا  طية البيروقر امن  لتقليل  ا-

 لمجتمعية: اركة  المشا  أهمية-2

 لية، اتكلااو لسلبية  اهر  ا على مظ  يوتقض  ء اتمنلابا   لقوميالشعور  اكبرى حيث تعمل على تنمية    أهميةلمجتمعية  اركة  اللمش
 : ليةالتاط  النقافي    اهميتهانوضح    أن، ويمكن يالمز الكثير من  ايحقق    ا عياجتم ا  اونهج  ا تهـاعية في ذاجتماقيمة    فهي

س من النالمجتمع، حيث تجمع  اد  افر ان بين  او لتعابط و الرو اركة  المش ا: تعزز  عيةاجتم لاابط  الرو امن و التضاتعزيز   •
 2فل. ابط ومتكاء مجتمع متر اهم في بنايس  امشتركة مم  أهدافتحقيق    أجلمن    ات للعمل مع افالثقات و الخلفيامختلف  

ركة في المشال  تهم، من خلاات جديدة وتنمية قدر ار التعلم مه  للأفراد  ا : حيث توفر فرصتالقدر ات و ار المهاتطوير   •
 لمهنية. الشخصية و اتهم  اعدهم في حيالتي تسالقيمة  ات  ار المهاتعلم    للأفرادلتطوعي، حيث يمكن  العمل  اشطة  أن

 
 

هرة، كلية الق ا معة  ا ه جا لة دكتور ارس  ،عيليةاسملا افظة  الة محاسة حالمحلية في مصر مع در التنمية  المجتمعية في تفعيل  ا ركة  المشادور    ،دامر لرحيم  اهيلين عبد   1
 31ص ، 2011سية،السي ا لعلوماو د اقتصلاا

  ء، البيض امعة اج ة، مجل-فظة صعدةالة محاسة حادر - ليمنيةالجمهورية مة باالمستد التنمية المجتمعية في تحقيق اركة المشادور  قفلة،للطيف محمد امحمد عبد  2
 6ص ،2024بريلا، 1لعددا، 6لمجلدا
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ت المشروعال  من خلا  للعيش،   أفضل  مكانا  اوجعلهلمحلية  البيئة  اركة في تحسين  المشاهم  ا: تسليةلمحالبيئة  اتحسين   •
 .اهمة فيهالمسا  للأفرادلتي يمكن  المجتمعية  ا  مجالبر او 

 عية عن طريقاجتملااته  مشكلا  وحللمجتمع  ا  ي امل مع قضاركة وسيلة للتع المشاتعتبر    :عيةاجتم لاات  لمشكلا احل   •
 لحلول. اد  ايج افي    اهمو ايس  أن  للأفرادت، حيث يمكن ار الحو ات و اقشالمناركة في  المشالتطوعي و العمل  افي    الانخراط

طية ا لديمقر احقوقهم    ارسو ا ويم  ايتعلمو   أن   للأفرادركة يمكن  المشاعن طريق    سية: السياركة  المشاطية و الديمقر اتعزيز   •
و السياركة  المشاو  حيات  ار القر اذ  اتخاسية  في  تؤثر  خلااة  التي  من  في  المشال  لجميع  في المشاو   الانتخاباتركة  ركة 
 لمعنية.ات  الجهاصل مع التو امة و العات  اشالنقا
 لمؤثرة. ات  ار القر او رية  الجاث  احد لا ابي في  ا يجام بدور  ا يلقاركة و المجتمع للمشلمحرومة باات  الفرصة للفئاحة  تاإ •
 تهم.اجاحتياس للتعبير عن  الناسب  أنرهم  اعتبلمحليين باا  للسكانت  ا لخدمائمة  ملا لعمل علىا •
لحكومية ات  المؤسساقد تعجز بعض    ائد ار   اتؤدي دور   أنلحكومية  ات غير  الهيئال  لمجتمعية من خلااركة  ايمكن للمش •

 تؤديه.   أن ت  لمستويافي بعض  
لذي يشكل اعي  ا جتملااقعهم  الو   اكبير   اس فهمالنا  الهعملية يكتسب من خلا   وهيلوعي  اء  اركة في بنالمشاتسهم   •

يكون   ليا لتوبا  لتفكيراو لعمل  اعل بين  التفا  المستمر يتم فيهالوعي للتعلم  ا  ءاوبنقع  الو ا  اعلى تغيير هذ   وقدرتهم تهم  احي
 1رجية. ادون تدخل من سلطة خ  هداف لأا   ويحققت  ي الغايدرك    امنتظم اتحرك هدافلأ المجتمع نحو تحقيق  اتحرك  

 
 
 
 
 
 

 
 

‌بتصرف  8 لمرجع، صا نفس  ،اللهه محمد عبد للاا حمد عبد ا 1



 الإطار النظري ----------------------------------------------------------------: الفصل الثاني

 

45 
 

 لمجتمعية اركة  المش ات  ات ومعوقامقوم  :الثثا

 لمجتمعية: اركة  المشات  امقوم-1

 لي: ا لتاوهي ك  ا ز عليهارتكلا اللمجتمع    ا لهلتي يتسنى من خلااسية  اس لاات  المرتكز المجتمعية في  اركة  المشات  اتتمثل مقوم

 . لمجتمعيةات  الخدم افة  ازم لتقديم ك للاالتمويل  اتوفير  -

 . اجهتهامختلفة لمو   إستراتيجياتلمجتمع وتوفير  ا  امنه يعاني لتي  ات  لمشكلااسة  ادر -

 لمجتمعية. اف  اطر لاابين جميع    ا لمجتمعية ضرورة حتمية يجب تفعيلهاركة  المشا  نعة بأالقنا-

 1لمختلفة. المجتمع  ائف  التطوعي بين طو العمل  افة  المجتمعية، ونشر ثقاركة  المشالتي تعوق تفعيل  ات  ار القر او   القوانينتعديل  -

 شعري لـة الحالمجتمـع، وفـي هـذه  اه  ا تجـاخدمـة    اودي  اعـون م ـ  تقديم  او  ئهمار آ   ءبدالإ  لمجتمعيةات  الفئامختلف    تجنيد  -
 صنعهم. لمحققة من  ات  المشروع ا  أن طن  المو ا

 لمجتمعية: اركة  المشات  امعوق  -2

 2لمحلية مثل: ات  ا لمجتمعاخل  اد  اتحول دون تفعيلهلتي  ات  المعوقات و لصعوباامن    المجتمعية كثير اركة  المشاجه  اتو 

 ئدة. السافة  الثقا-

 ريين. ادلااسة و السامة  او مق-

 سية.السياب  احز لا اضعف دور  -

 مة. الع ات  الهيئاخل  اركة بين ودالمشات للتحفيز على  اليآب اغي-

 
 

، 4لمجلدا  لموهبة،او قة  اع لاالعربية لعلوم  المجلة  ا،  تهماجودة حي  وتحقيقصة  الخات  اجاحتيلاالمجتمعية مدخل لتمكين ذوي  اركة  المشا  تربي،لاامحمود    اهويد 1
  10http://academia-arabia.com-9، ص2020، نوفمبر 14لعددا
‌ بتصرف‌30بق، صا مرجع س لبحيري،اء علي ولا‌‌2
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 ركة.ا ه طرف غير مقبول للمشنطن بأالمو اس لدى  احسلاا سيطرة  -

 لتعليم.امستوى   ضا فانخ و لمعرفة  اب  اغي-

 ركين. الحكومة للمشابة  استجالثقة في  اد  افتقإ-

 مة للحكومة. ا لعات  اسام ذو قيمة للسياسهاطنين على تقديم  المو الحكومة للثقة في قدرة وخبرة  اد  افتقإ-

 ركة. المشا  تاومؤسس ت  اضعف قنو -

 دي. اقتص لإاق  النطالمجتمعي وذلك بسبب محدودية  العمل  احل  احدى مر إ همة في  افية لمسالكالفرصة  احة  تاإعدم -

 لمجتمعية اركة  المشات  امتطلب:  رابعا

 امتهاستد او   ا حها لتي تضمن نجاسية  اسلااصر  العناجملة من    لحكوميةا  تا لمؤسسالة في  ا لفعالمجتمعية  اركة  المشاتتطلب  
 ت: المتطلباهذه    أبرز ومن 

، ودمج العليارية  ادلاات  الجهامن قبل    ا فعلي  ا مالتز المجتمعية  اركة  المشا: يتطلب تفعيل  ريادلاالمؤسسي و الدعم  ا .1
لمجتمعية اركة  المشابتعزيز    ا لعليادة  القيام  التز اللمؤسسة و   ستراتيجيةلإالخطط  ات و اسالسياركة ضمن  المشات  ارسامم

 . اريتهاستمر او   ا حهانج   لضمان
 إلى  بالإضافة   ركة، المشا ت  اعملي  إدارةعلى   ومدربة در مؤهلة ايشمل ذلك وجود كو :  لبشريةاو دية  المارد  المو اتوفير   .2

 لية.ا لمارد  المو اتوفير  
لة، املة وفع ا ركة مجتمعية شامش  لضمان سية  اساعلية وسيلة  التفات  القنو ا: تعد  لةالفعاصل  التو ال و اتصلاات  اقنو  .3

لرقمية، ات  المنص المختلفة و ام  علالاا ئل  ام وساستخد ا ي و الر ات  اعستطلاالمفتوحة و ات  اءاللقاويشمل ذلك تنظيم  
 لمجتمع. ات  افة فئاك كاشر ايضمن    ام   اوهذ 

توفير  :  لتقنيةالتحتية  البنية  ا .4 فعات  اومنص  أدواتضرورة  من  الكترونية  تمكن  مرنة اد  افر اك  اشر الة  بطرق  لمجتمع 
ت ذكية تسهل وصول اقع مؤسسية وتطبيقاومو علية  ا لكترونية تفاظمة  أنلتحتية في توفير  البنية  اومتنوعة، وتتمثل  

 ركة. المشات  اقنو   إلىد  افر لاا
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 إلىضحة،  امج زمنية و ا وبر   إستراتيجيةد خطط اعد اركة  المشا: يتطلب تفعيل  لمؤسسيالتنسيق  المسبق و التخطيط  ا .5
 ر. ادو لاافي    ملا ايحقق تك ا لمجتمعية، ممالحكومية و ات  الجهالتنسيق بين مختلف  ا  جانب 

لمجتمع اركة  امش  أهمية ر حول  القر اع  ا لموظفين وصنالوعي بين  ال نشر  من خلا   لمؤسسة: اخل  اركة دالمشافة  اتعزيز ثق .6
 لمجتمعية. اكة  ا لشر احول   إيجابيةت اه اتجاء  ات وبنا لخدمات وتقديم  اسالسيافي صنع  

ركية وتحفظ حقوق التشالعملية  اضحة تنظم  ات و اوجود تشريع  إلىلمجتمعية  اج  ا : حيث تحتلتنظيمياو   القانوني  الإطار .7
 ركتهم. ائج مشاركين وتفعيل نتالمشاية  الحم   قانونية  ضماناتلتعبير، وتوفر  اطنين في  المو ا

 اوتوظيفه  ، ائجهانت  بعةاومتلمجتمعية  اركة  المشالية  التقييم فع  يير اومعت  اتتمثل في تطوير مؤشر :  بعةالمتالتقييم و ات  اليآ .8
 لمستقبلية. ات  ار القر ا  ذاتخ او لمؤسسي  ا  الأداءفي تحسين  
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  :الفصلخلاصة  

إذ تعتمد على   الاتصالية، تبين من خلال هذا الفصل أن العلاقات العامة الرقمية تمثل نقطة نوعية في ممارسة الأنشطة  
إلا   المفهوم، تعددت تعريفات هذا    وجمهورها، وقدالتفاعلي لتعزيز العلاقة بين المؤسسة    والاتصال تكنولوجيا المعلومات  

كما استعرض الفصل أبرز وظائف   الإلكترونية.السمعة في البيئة    وإدارة  والحوار المتبادل،   التفاعل،أنها جميعا أكدت على  
تدعم المؤسسة في تحقيق   وكلها  وغيرها،الإعلان الرقمي    الإلكتروني، التخطيط    البحث،  مثل: العلاقات العامة الرقمية  

 لتحقيقها، أهم الأهداف الاستراتيجية التي تسعى هذه الممارسة    إلى ذلك تم التطرق    إلى  الإتصالية، بالإضافة أهدافها  
الفصل بتسليط   ويختتم  الجماهير.علاقة مستدامة مع    وبناء  الأزمات، إدارة    الثقة،تعزيز    الذهنية،مثل تحسين الصورة  

 المتسارعة. باتت ضرورة لمواكبة التحولات التكنولوجية    والتي   المجال،الضوء على الاستراتيجيات المعتمدة في هذا  
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 التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية وأثره على المشاركة المجتمعية  الفصل الثالث: 

  .الحكوميةدور التحول الرقمي في تطوير استراتيجيات العلاقات العامة في المؤسسات    الأول: المبحث  

  .العامةتأثير الأدوات الرقمية على أساليب وأدوار العلاقات    أولا:

عليها   الرقمية أصبحتا من الركائز الأساسية التي تعتمد   والبياناتالمتسارعة أن التكنولوجيا    والتحولاتأظهرت الأحداث  
و قد دفع هذا الواقع   ، بفعاليةمعها    والتفاعل لمواكبة المتغيرات المتجددة    سواء،الأعمال على حد    المؤسسات ومنشآت

إعادة تقييم خططهم و تصوراتهم المستقبلية ، حيث باتت تكنولوجيات المعلومات  إلىالجديد قادة الدول و المؤسسات  
بناء استراتيجيات حديثة   العامة  و لا سيما ،و الاتصال أداة محورية في  العلاقات  و في هذا السياق ، شهد مجال 

استخدامات مستحدثة تفرضها   إلى العلاقات العامة الرقمية ، توسعا في أساليبه و أدواره ، متجاوزا الوظائف التقليدية  
   :1 البيئة الرقمية المعاصرة كمايلي 

التقليدية        الأساليب  تفرضها  التي كان  العزلة  قيود  بعض  تجاوز  على  العامة  العلاقات  الرقمية  الأدوات  ساعدت 
الحوارات   التقليدي،  والاتصال العامة من خلال  العلاقات  فيها  تمارس  إفتراضية  مجتمعات  خلق  أصبح بالإمكان  إذ 
  .لوجهاللقاءات وجها    إلىمع الجمهور دون الحاجة    وفعالا ما أتاح تواصلا مباشرا    الإلكترونية،  والمحادثات

ذلك   ويشمل الأنترنت،العلاقات العامة الرقمية اليوم تعتمد بشكل رسمي أو شبه كلي على إنشاء وجود قوي عبر       
التواصل   التواجد على منصات  للشركات   سمحت  وقد   ،إن(لينكد    انستغرام،  تويتر،  )فايسبوك،إدارة  المنصات  هذه 

 ومن   ،هتماماتهإ الذي يتناسب مع    والمحتوىتحديدا من خلال استهداف الإعلانات    وأكثرجمهور أكبر    إلىبالوصول  
حيث أحدثت   الرقمية،  والمنصاتالاجتماعي  التقنيات الحديثة التي غيرت صناعة العلاقات العامة نجد وسائل التواصل  
  .التقليديةمن الطرق   وأوسع هذه الوسائل ثورة في طريقة تفاعل المؤسسات مع جمهورها بشكل أكبر  

واحد        طرف  من  ترسل  الرسائل  تعد  لم  حيث  الإتجاه  ثنائي  بالردود   فقط، التفاعل  يشارك  الجمهور  أصبح  بل 
  .المفتوحما يعزز الحوار    والتعليقات،

 
 

‌.21:23على  20/05/2025في  https://prdmt.comالتكنولوجي، الإبتكار  إلىالتقليدية  الرقمي منتحولات العلاقات العامة في العصر .‌ 1
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 والوصول الرقمية لزيدة التأثير    والمقالاتالبودكاست    ،كالإنفو غرافي   الفيديوهات،إنتاج محتوى رقمي متنوع مثل        
 ولعددتقديم خدمات إدارية مختلفة على نطاق جغرافي واسع    ت والمطبوعاورقي مثل الإعلانات    و ما هبعيدا عن كل  

  .والتواصلما يدعم سهولة الاتصال    وهو كبير من الجماهير في نفس اللحظة  

تكوين رأي   إلى ما يؤدي    وهو  العامة، الأفكار المرادة من طرف ممارسو العلاقات    وتأييد  بالتعبئة،القدرة على القيام       
  .معينفي وقت   والقضاي  والأفراد  المواقف،عام نحو  

 وإبداعية مهنية    تقنية، من خلال إكسابه مهارات    العامة، أسهم التحول الرقمي في تطوير كفاءات ممارس العلاقات       
كما أصبحت المؤسسات   الرقمي.متقدمة إذ بات من الضروري أن يمتلك القدرة على التفاعل بفعالية ضمن الفضاء  

  .متغيرةضمن بيئة رقمية    وإدارتها مستوى عال من الكفاءة في التعامل مع المعلومات   إلىتتطلع  

في العلاقات العامة وسيلة مبتكرة لتقديم  (AR) المعزز   والواقع  (VR) أصبح استخدام تقنيات الواقع الافتراضي     
هذه التقنيات تساعد الشركات في تقديم عروض تفاعلية تجذب الجمهور بطريقة لم تكن في   للجمهور،تجارب غامرة  

  .المختلفةالسابق أي قبل توفر الأدوات الرقمية  

فرضت فيه الرقمنة أدى ادماج الذكاء الاصطناعي كوسيلة رقمية حديثة في العلاقات العامة   والذيفي عالم اليوم        
لتحليل البيانات الضخمة المجمعة من منصات التواصل المختلفة حيث يمكن لهذه التقنية التنبؤ باتجاهات الرأي العام 

مما يعزز من فعالية الحملات الاتصالية للعلاقات العامة   الجمهور،المحتوى بما يتناسب مع احتياجات    وتخصيص  بسهولة،
 1وعمقا. دورا استراتيجيا أكثر دقة    ويمنحها

 :العامةتحديات تطبيق التحول الرقمي في العلاقات    :ثانيا

أصبحت إدارة العلاقات العامة مطالبة   الحديثة،في ظل التحول الرقمي الذي تشهده المؤسسات في العلاقات العامة  
أدوات   مع  أمام    جديدة،   وتقنيات بالتكيف  معقدة  تحديت  فرض  فقط   ممارسيها. مما  تتعلق  لا  التحديت  هذه 

 
 

‌ 21:53على الساعة  https://prdmt.comمرجع سبق ذكره  1
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 وأدوار ما يتطلب إعادة التفكير في آليات العمل    والاستراتيجية،  والاتصالية الجوانب التنظيمية    إلىبل تمتد    بالتكنولوجيا، 
  :1 يليالمتخصصة هذه التحديت كما    والمصادر لخصت بعض الدراسات    وقد ،  العاملين

مما يصعب تقييم الأداء   الجهود،أن العلاقات العامة لا تمتلك نظاما دقيقا لقياس مدى نجاح    القياس ذلك صعوبة  -1
 .بموضوعية

ضعف التحكم في عملية النشر أي أن العلاقات العامة الرقمية تعتمد بشكل كبير على الأطراف الخارجية كوسائل -2
 وتوقيت مما يقلل من قدرة المؤسسة على التحكم المباشر في مضمون الرسائل    الاتصالية، نشر الرسائل    مثلا في الاعلام  
  .ونجاحهاما قد يؤثر سلبا على فاعلية الحملات الاتصالية    وهو   انتشارها،  ومدىنشرها  

   .المؤسسةبمقاومة التغيير من طرف بعض الإدارات التقليدية داخل    وذلك التحديت التنظيمية  -3

  .الرقميةخاصة من الناحية    توجه جهود العلاقات العامة   ومدروسة   ومتكاملة واضحة   استراتيجيات رقميةغياب  -4

 .متكامل ضعف التنسيق بين الأقسام داخل المؤسسة الواحدة في تطبيق أدوات التحول الرقمي بشكل  -5

عنها من مخاطر خاصة من ناحية  موما ينجأي إحتمال التعرض لإنتهاك الخصوصية   والمهنية:التحديت الأخلاقية -6
 .للجمهورانتهاك حقوق البيانات الرقمية 

  .المهنيةاحتمالات الوقوع في ممارسات غير شفافة تفتقر للمسؤولية  -7

 .للجميع   وفعالةتوجيه رسائل موحدة   وصعوبةتنوع ثقافات الجمهور الرقمي المستهدف -8

 .المستهدفةصعوبة القياس في أثر أنشطة العلاقات العامة الرقمية على الجماهير  - 9

 .العامةعدم توفير التدريبات الرقمية الكافية من طرف الإدارة للمسؤولين خاصة مسؤولي قسم العلاقات   - 10

 
 

العدد الثالث  والإعلان،العلمية لبحوث العلاقات العامة  ، المجلةالرقميأخلاقيات ممارسة العلاقات العامة في ضوء التحول  ،خليلإنجي محمد أبو سريع  1
 .188ص  2022جامعة القاهرة سنة  الإعلام،كلية   والعشرين،
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من الفئات العمرية الكبيرة أو الفئات ذات المستوى التعليمي الضعيف مما قد يصعب عليهم   ومتعاملينوجود زبائن  - 11
 .بفاعليتهاالجديدة أو الثقة    والتكنولوجياتالتعامل بالرقمنة  

صعوبة التخلي عن المعاملات الورقية في بعض الممارسات الإدارية مثل استخدام الملفات الورقية في الاجتماعات -12
 .1  الرسمية  والمداولات 

أن المدونات أدوات فعالة لجذب الجمهور خصوصا في ظل التنافس المتزايد على كسب   والإداراتبعض المنظمات    وتجد  
حيث لا يعتبر ممارسو العلاقات العامة فيها أن الدفع للمدونين إنتهاكا لأخلاقيات المهنة طالما أن المدونين   المتلقين،ثقة  

  .للخطريقدمون معلومات حقيقية شفافة عن المنظمة ولا حاجة لاستخدام الادوات الرقمية التي قد تعرض مؤسستهم  

العامة للباحث القطري محروس رسلان فقد تجلت معوقات أو تحديت تطبيق الرقمنة في العلاقات    الدكتوراه رسالة    وفي
  :2 فياختلاف المؤسسات    على

 .الأعمالمقاومة التغيير في الوقت الذي يتطلب حدوث تغييرات كبيرة في الثقافة التنظيمية و كيفية أداء   *   

الاستثمار في تدريب و تطوير  إلى نقص المهارات و القدرات التي تعتبر عائقا كبير لتطبيق هذه التقنيات مما يوجه  *   
 .المشروعمهارات الموظفين لضمان نجاح هذا  

المؤسسات من الانظمة القديمة   تعاني بعض أما التحدي الرابع فيكمن في قصور البنية التحتية التكنولوجية ، حيث    *  
أو الغير ملائمة لدعم التقنيات الحديثة ، الأمر الذي يستلزم تحديثا شاملا يتطلب الوقت و الجهد و استثمارات كبيرة 

 .لتحديثها

 .الاستراتيجيةمواجهة العديد من المؤسسات الصعوبة في إدارة البيانات بكفاءة و استخدامها لاتخاذ القرارات   *   

 .الرقميتعقيد العمليات و صعوبة تحقيق الفوائد المرجوة من التحول    إلى ضعف التكامل بين الأنظمة مما يؤدي   *  

 
 

 . 188المرجع السابق ص  خليل،إنجي محمد أبو سريع     1
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تنفيذ غير كامل للمشاريع و بالتالي   إلى أن يِؤدي    التمويل يمكن التمويل و الاستثمار الغير الكافي ذلك لأن نقص     *  
 .الأهداففشلها في تحقيق  

التكيف مع الاحتياجات   قادرة علىأن تكون مرنة و    إلى حيث تحتاج المؤسسات    الاحتياجات: عدم التكيف مع    *  
 .العملاءالمتغيرة للسوق و  

السيبيرانية     التعرض للتهديدات  القلق من  الرقمية ذلك أن   والقرصنة* زيدة  التكنولوجيات  مع زيدة الإعتماد على 
 إختراق معلوماتها أو التعرض للاحتيال الالكتروني.    إلى الإدارات دائما تكون لديها مخاوف من التعرض 

 . في المؤسسات الحكوميةتعزيز المشاركة المجتمعية دور التحول الرقمي في    : ثاني المبحث

 دور المنصات الرقمية التفاعلية في تحسين تفاعل المواطنين:‌لا:او 

تحسين جودة   إلى تعتبر المنصات الرقمية التفاعلية من أبرز أدوات التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية، والتي تهدف  
الخدمات وتعزيز الشفافية وتسهيل التواصل بين الإدارة والمواطنين، تعتمد هذه المنصات بشكل كبير على تكنولوجيا 

تبسيط الإجراءات الإدارية   إلىالمعلومات والاتصال وذلك بغية تمكين التفاعل المباشر وتقديم الخدمات عن بعد بالإضافة  
 في المؤسسات. 

 أنواع المنصات الرقمية التفاعلية: -1

 أهمها:   للمنصات الرقمية التفاعلية العديد من الأنواع من 

 développement platforms :منصات التطوير )المنصات الإبداعية( -أ

الجماعات بالتعبير عن أفكارهم وتطوير مشاريعهم ومشاركة ابداعاتهم مع   اوهي أدوات رقمية متطورة تسمح للأفراد  
 وتشجيع التفاعل والمشاركة. الإبداعي لكترونيا والهدف منها هو تحفيز التفكير  إالاخرين  

 ومن بين هذه المنصات نجد: 

o GDG Algeria :مختصة في توفير الورشات التقنية. منصة 
o GitHub :  بين المطورين.  ن او منصة مختصة في إدارة المشاريع البرمجية ،تسمح بالتع 
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o Stach Overflow :  اكبر مجتمع للمطورين ، تتوفر فيه الحلول لكل مشاكل البرمجيات.  تعتبر 

 Transactional platformمنصات المعاملات  -ب

الشركات وهي   اوتطبيقات رقمية تستخدم عادة لتنفيذ العمليات التجارية وتسهيلها بين الافراد    اوهي بمثابة أنظمة  
 منها:تضم مجموعة من المنصات  

o لكتروني  منصات الدفع الإpyment platforms 
o   منصات التجارة الالكترونيةcommerce Platforms -E 
o   أسواق الخدماتServices marketplace 
o   أسواق المنتجاتproducts marketplace 

 Communication Platformsمنصات التواصل-ج

 بالاتصال،القائمين    تربط بينة التاي  تتمتع بالعديد من الميزات في مجال الاتصال حيث توفر العديد من الأدوات المختلف
 ومن بين هذه المنصات نجد: مختلفة   وبطرق  وسريع حيث تمكنهم من تبادل المعلومات والاخبار بشكل سهل  

o LinkedIn ()للتواصل المهني 
o WhatsApp 

o Instagram 

o Twitter(X ) 

 Social Networking Platforms الاجتماعية:المنصات  -د

 العلاقات والتفاعلات المتبادلة من بينهاتوفر فضاءات لإنشاء جماعات رقمية تربط بينها مجموعة من  

o إنستغرام Instagram 
o تويتر Twitter 
o فايسبوك Facebook 
o فليكر Flicker 

 والتي تعتبر شبكة تواصل اجتماعية يتواصل الافراد من خلالها ويتفاعلون فيما بينهم.
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 كما نجد أنواع أخرى موضحة في الشكل التالي: 

 

 من‌اعداد‌الطالبتين‌‌‌3توضيحي‌رسم
 من اعداد الطالبتين 

 ومن خصائص هذه المنصات: 

سهولة التكيف مع الأجهزة   الصفر، إعادة بنائها من   إلىوظائفها دون الحاجة  اورونة: حيث يمكن تغيير محتواها الم-1
 الدردشة الآلية.   او أنظمة أخرى مثل الذكاء الاصطناعي   اوإمكانية دمجها مع تقنيات    إلى المختلفة بالإضافة  

التفاعلية: تعد من اهم خصائصها حيث تمكن من خلق بيئة اتصال ناجحة بين الطرفين من خلال أدوات متنوعة -2
مثل النماذج الالكترونية والتعليقات، التقييمات، الدردشات الفورية والهدف من التفاعلية هو تعزيز الشفافية ومنح الافراد 

 الشعور بالمشاركة والتأثير. 

أنواع‌المنصات‌الرقمية‌التفاعلية

منصات‌التعليم‌
الالكتروني

-moodle

-google 
classroom

-Edmodo

منصات‌التواصل‌
الاجتماعي

-facebook

-instagram

-twiter

منصات‌
الاجتماعات‌
الافتراضية

-zoom

-Microsoft team

-Google meet

منصات‌التجارة‌
الالكترونية

-Amazon

-Jumia

-Etsy

المنتديات‌و‌
المجتمعات‌الرقمية

-Reddit

-Quora
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عتماد على عدة لإعرض محتويت رقمية مختلفة غنية با  إلىالتنوع في عرض المحتوى: حيث تسعى المنصات الرقمية  -3
كالصور والفيديوهات والرسوم التوضيحية، كما يتجلى هذا التنوع أيضا في اللغات المتاحة وأساليب العرض   طرق للعرض
 الفئة المستهدفة وهذا ما يجعل المعلومات المقدمة أكثر وضوحا لمختلف الأطراف.   إلىوذلك راجع  

حيث يتيح للمؤسسات القدرة على إقامة علاقات   التفاعلية،التواصل: يعد أحد الركائز الأساسية في المنصات الرقمية  -4
 وتعزيز الالكتروني التي تمكنهم على التعبير عن أراءهم    والبريد مباشرة مع جماهيرها من خلال أدوات مثل المحادثات الفورية  

 . والانتماءالشعور بالمشاركة  

 المنصات الرقمية التفاعلية:   أهمية-2

 . مكاني  اوتدربين دون قيد زماني  لدى الم  والمعارفالمحتويت الرقمية لتطوير القدرات    إلى سهولة الوصول -

 ن المستمر.او تنسيق بينهم لضمان التبادل المعرفي والتع  وإحداثوالمؤسسة  لمواطنين  والتواصل بين اإتاحة فرص التفاعل  -

 اوتعتبر مصادر مفتوحة لنشر المعرفة من خلال انتهاج أساليب البيانات المفتوحة والمتاحة للجميع سواء معرفة فنية  -
 1معرفية.

 .كافية لمستخدميها قصد النقد والتعليق والمشاركة والتفاعليةوفرت المنصات الرقمية التفاعلية مساحة  -

 رفع مستوى المشاركة المجتمعية وتشجيع المواطنين والمستخدمين على التفاعل واتخاذ القرارات خاصة في المؤسسات -

 مواكبتها للتطورات التكنولوجية وتقلل من الإجراءات الورقية التقليدية.دعم التحول الرقمي من خلال  ت-

 واقع استخدام المنصات الرقمية التفاعلية في المؤسسات الحكومية:   -3

يشكل استخدام المنصات الرقمية التفاعلية في المؤسسات الحكومية الجزائرية محورا استراتيجيا في سياق التحول 
تشهد تطورا الرقمي  الذي تتبناه كوسيلة لتحديث الإدارة و تحسين العلاقات مع المواطنين و الجماهير الأخرى التي  

تطوير خدماتها وتسهيل   إلى  التي بدورها تسعى و    ،  متسارعا في ظل تبني  هذه المؤسسات لسياسات التحول الرقمي
 

 

، مجلة  نموذجا 2جامعة بليدة  مودل: تطبيقات المنصات الرقمية بمؤسسات التعليم العالي منصة  ورهاناتتحديات  سمية،د. بارة فتيحة، د. بوخاري  1
‌.‌‌680، ص2022ديسمبر  ،2، العدد 5المجلد  الاعمال، وإدارةدراسات في الاقتصاد 
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تسهل تفاعل المواطنين تصالية حديثة  و أدوات إتواصلها مع جماهيرها الداخلية والخارجية من خلال الاعتماد على وسائل  
الوقت،   وإختصار تعمل على تسهيل الإجراءات    شفافية، كما بكل    وأفكارهم آراءهم    وإيصال مع المؤسسة بشكل مباشر  

و قد كانت بداية استخدام المؤسسات الحكومية الجزائرية لمختلف المنصات الرقمية و تعزيز مبدأ الانفتاح على المواطنين ،
في اطار الإصلاحات الحكومية التي   2016، الا ان الاستخدام الفعلي لها كان سنة    2010سنة    إلى التفاعلية تعود  

اقرت بضرورة تعزيز الحكومة الالكترونية و تطوير الإدارة الرقمية ، أما التحول الكلي و الأبرز نحو الرقمنة التفاعلية كان 
التي كشفت عن ضرورة التحول الرقمي في مختلف و ذلك بسبب جائحة كورونا    2020في ظل الحكومة الجديدة سنة 

الشفافية و المساءلة و أيضا تعزيز إشراك المواطنين في صياغة القرارات و التي من خلالها  تم ترسيخ مبادئ القطاعات ،
المواقع   ، الاجتماعي  التواصل  مواقع  و  الالكتروني  التصويت  مثل  الحديثة  الأدوات  و  التفاعلية  الرقمية  المنصات  عبر 

و رغم كل   كثر لاستخدام المنصات الرقمية ،  أ صبح يميل  أ فالمواطن الجزائري اليوم    الالكترونية الرسمية الخاصة بالمؤسسة
الثقافة الرقمية لدى فئة يظل الاستخدام الفعلي لها محدود نوعا ما نتيجة لعدة تحديت من بينها ضعف  الإيجابيات  هذه  

محدودية   إلى ت البنية التحتية بين الولايت ، بالإضافة  او من المواطنين ، مشاكل تقنية مرتبطة  بجودة تدفق الانترنت و تف
و بالتالي فإن واقع استخدام المنصات و نقص التأهيل الفني و غيرها من التحديت    التكوين الرقمي داخل الإدارات  

الرقمية التفاعلية في المؤسسات الحكومية الجزائرية لا يزال يواجه مجموعة من التحديت التي تحد من فاعليته و تأثيره على 
نين عبر هذه المنصات لا يزال محدودا لعدة أسباب منها غياب التكوين و التدريب الكافيين الأداء من بينها تفاعل المواط 

 إلىاستخدام هذه الوسائل الحديثة ، و عليه فأن تطبيقها بشكل كامل يحتاج    هميةللتحول الرقمي و ضعف الوعي بأ
و تكوين الكوادر البشرية ، إضافة اطار قانوني و تنظيمي يواكب تعزيز الاستخدام الفعلي    أجلمزيد من الجهود من  

  هذه التطورات . 

 دور المنصات الرقمية التفاعلية في تحسين تفاعل المواطنين:  -4

في ظل التحول الرقمي المتسارع أصبحت المنصات الرقمية التفاعلية وسيلة فعالة لتعزيز العلاقة بين المواطنين والمؤسسات، 
 هم أدوار المنصات فيما يلي: أحيث لعبت دورا محوري في تسهيل التواصل ورفع مستوى المشاركة وتتمثل 

 تشجع على التفاعل المجتمعي مما يعزز الشعور بالانتماء والمسؤولية الاجتماعية لدى المواطنين.-
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 1لتفاعل المواطنين وتبادل الآراء عن طريق عرض المحتوى الرقمي.  صتوفر فضاء لتنظيم المؤتمرات عن بعد واتاحة فر   -

عالمي، حيث بإمكان كل شخص التفاعل معها ما إذا كانت لديه إمكانية الوصول لديها قدرة التوسع على نطاق    -
 الانترنت.   إلى

زيدة الشفافية والمشاركة المجتمعية التي تعد من المبادئ الأساسية لتعزيز فعالية المؤسسات وتساهم في بناء الثقة مع   -
 2الجمهور. 

توفر المنصات الرقمية قنوات اتصال وخدمات أكثر سهولة للوصول اليها من طرف الفئات التي تواجه صعوبة في -
 الاجتماعية.  اوالجغرافية    اوالتفاعل لعدة أسباب منها الجسدية  

المدني  - الوعي  القضاي   وتنشر  الاجتماعية،  والمسؤولية تعزز  المعلومات حول  نشر  العامة من خلال  الوعي بالقضاي 
 على اتخاذ القرارات.  وتشجيعهم الاجتماعية مما يزيد من وعي المواطنين  

تسهل المنصات الرقمية التواصل بين الافراد من مختلف الخلفيات والمناطق، مما يسهم في بناء مجتمعات افتراضية وتوسيع -
 شبكات العلاقات الاجتماعية.

 تساهم في سرعة تداول المعلومات مما يتيح للمواطنين فرص الاطلاع الدائم عليها والتفاعل معها. -

 تساهم في بناء مجتمع مدني قوي يسمح بتفاعل المواطنين وتشكيل مجموعات للعمل على القضاي المجتمعية. -

 الاجتماعية.تعزز الوعي بالقضاي  -

 ثانيا: مقترحات لتعزيز التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية 

تباع استراتيجية محكمة تشمل وضع رؤية واضحة إ  إلىلتحقيق تحول رقمي ناجح تحتاج المؤسسات الحكومية  
 وذلك من خلال: تعزيز الوعي و   تحقيق الأهداف  أجل وخطة استراتيجية للتحول الرقمي من  

 
 

‌680مرجع سابق، ص: بوخاري،د.  فتيحة،د. بارة  1

، مجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات العلمية، ، أثر التحول الرقمي على الشؤون الإدارية في البلديات الفرص والتحدياتيوسف علي محمود الحايك‌ 2
 jaspss.com. www، متوفرة عبر الرابط: 535، ص:2024، سبتمبر 69رقم الإصدار 
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ضروري، حيث يعد تدريب الموظفين في مختلف المؤسسات الحكومية أمرا  على التقنيات الرقمية  تدريب الكوادر البشرية  -
برامج تدريبية متخصصة لضمان ان يكون الكادر البشري قادر على التعامل مع متطلبات   طريق توفيرذلك عن    ويتم

 صحيح. بشكل    وتطبيقهاالتحول الرقمي 

الأجهزة والتقنيات اللازمة لتوفير الخدمات الالكترونية بشكل تحسين البنية التحتية التقنية للمؤسسة من خلال توفير  -
 سريع وفعال. 

 زيدة درجة الجاهزية للتغيير وذلك من خلال تطوير مستوى المؤسسات. -

تقييم الأداء الخاص بالتحول الرقمي في المؤسسات الحكومية من خلال اجراء تقييم دوري للمشاريع وقياس النتائج -
 المتوصل لها والتحسينات التي يمكن اجراؤها. 

بكل ما يتعلق بالتحول الرقمي وتكون مرتبطة بالمسؤول الأول وتشرف على تنفيذ خطة التحول تكوين لجنة مختصة  -
 الرقمي الحكومي. 

 ومقترحات التطوير.  نجاز مراجعة خطط التحول الرقمي في المؤسسة بشكل دوري واعداد تقارير الإ -

 1الدعم للفرق المختلفة.   وتقديمتوظيف خبراء للتحكم في العملية الرقمية داخل المؤسسة    -

التكنولوجيات    - استخدام  ترقية  لاستراتيجية  الكبرى  المعالم  رقمي    الرقمية،تحديد  تطور  ببروز  يسمح   والنهوضمما 
 2بالمؤسسات. 

بتكار والاستثمار في مجال التحول الرقمي من خلال تقديم التحفيزات والتسهيلات المناسبة للمستثمرين  تشجيع الإ  -
3في هذا المجال. 

 
 

‌.20/05/2025، 22:51ساعة الزيرة  ، http: //sympaweb.comالتحول الرقمي في المؤسسات الحكومية،  1
، المجلة الجزائرية للمالية دور التحول الرقمي في تعزيز التفاعل بين الحكومة والمواطنين ونحسين جودة الخدمات العموميةزينات أسماء، زيبوش محمد،  2

 .272، ص2025(، سنة 01، العدد )15العامة، المجلد 
‌.272ص سابق،مرجع  محمد،زينات أسماء، زيبوش  3
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 لتطبيقي: ا الإطار  :لثالثالفصل ا  

 تمهيد: 

لوصل اذ تعد حلقة  ا  لموضوعية،او قية  المصد اسية تمنحه  ا سالعلمي ركيزة  البحث  افي    يةانلميد ا  اولتطبيقية  المرحلة  اتمثل  
ت بحثية اوفق منهجي  ا وتحليله  يةانلميد ات  ا لمعطياف  استكشالمرحلة  اتتيح هذه    لعملية.ا  لتجربةاو لنظري  ا  طيرألتابين  

 م ا سجانر مدى  اختبا حث من  الباتمكن    اكم   لمطروحة،ات  الفرضياصحة    ويدعم ئج  النتايعزز دقة    ا مم  متقدمة، 
لمتحصل ا وتلك  لمستخلصة نظريا البياناتلمحتملة بين الفروق التحقق من اعبر  لعملي،اقع الو النظري مع ا الإطار 

لمعرفي الحقل  البحث في تقديم رؤى علمية موثوقة تثري  اويسهم    لمنهجية،ات  الخطو ال هذه  خلا  ومنا،  يانميد   اعليه
 لبحثية.  ا  تالمخرج او ت  التوصياعلية  امن ف  وتعزز 

 :-قالمة-سونلغاز المؤسسة  تعريف  -1  

على   والغازأنشطة توزيع الكهرباء    وتنظيمتتولى تسيير   )سونلغاز(، هي وحدة إقليمية ولائية تابعة للمجموعة الوطنية  
حلقة أساسية في تنفيذ مهام سونلغاز   ويعدالشركة الأم    وإستراتيجيات تعمل في إطار توجيهات    الولاية،مستوى إقليم  
 .والغازلضمان توفير خدمة عمومية ذات جودة عالية في مجالي الكهرباء    المحلي،على الصعيد  

 :وتطورهانشأتها  -2

تم تحويل تسيير المؤسسات   1002-47رقم    1947جوان    5انشاء المؤسسة بموجب مرسوم    1947تم في سنة  
ذات  " E G A " المؤسسة العمومية " كهرباء وغاز الجزائر " المعروفة باختصار   إلىلكهرباء والغاز المؤممة في الجزائر  

حاولت   1969– 1962الطابع الصناعي والتجاري والتي تضم المؤسسات السابقة للإنتاج والتوزيع، بعد الاستقلال 
 69-59وبمقتضى الامر رقم    1969المؤسسة مواصلة التنمية الاقتصادية والاجتماعية على المستوى الوطني، وفي سنة  

مؤسسة وطنية لكهرباء وغاز "سونلغاز"   إلى الجزائر وتحويلها    تم حل مؤسسة كهرباء وغاز   7/1969/   28الموافق لتاريخ  
سنة  تم اعادة هيكلة المؤسسة واصبحت كل مؤسسات الاشغال تصنع العتاد مؤسسات مستقلة  1983سنة    ،وفي

المتعلق بتمييز الصيغة القانونية للمؤسسة   1991/ 14/12بتاريخ    475-91وبواسطة المرسوم التنفيذي رقم  1991
الكهرباء والغاز   2002حيث اصبحت تسميتها مؤسسة ذات طابع صناعي وتجاري، وفي سنة   صدر قانون توزيع 

 أسهممؤسسة قابضة ذات    إلى جاري والصناعي  بواسطة قنوات ثم تم تحويلها من للمؤسسة العمومية ذات الطابع الت
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مؤسسات   ثلاثقامت سونلغاز بإنشاء    2004وفي    ،2002فيفري    5ش، ذ، أ" في   "sonelgaz SPA"المختصرة في
من اجل   2005، في   "SPE. GRTE. GRTG " نقل الغاز  الكهرباء، نقل    الكهرباء،للأنشطة القاعدية " انتاج  

تم ظهور اربع شركات   2006تحضير فروع للتوزيع تم انشاء اربع مديريت عامة وجهوية للتوزيع تتمتع بالاستقلالية، وفي
  لتوزيع الكهرباء والغاز 

 SDA شركة توزيع جزائر العاصمة •

 SDEشركة توزيع شرق •

 SDC شركة توزيع وسط •

  SDO شركة توزيع غرب •

مع إبقاء  " SADG " ثم تم تكتيل هذه الشركات في شركة واحدة تحت اسم الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز 
  "ناحيتين جديدتين " ناحية بشار، ناحية ورقلة  إلىجميع المهام والصلاحيات اضافة  

مؤسسة للنشاطات   33مؤسسة فرعية    39خلالها خلق  تم انهاء عملية الهيكلة وتم من    2009وفي سنة    
  منها مؤسسات تساهمية مباشرة  6القاعدية و

صدر ميثاق رمز يحدد الهوية المرتبة لكل الفروع وتم تحديد من خلالها تسمية للمؤسسة   2009خلال شهر ماي   
 1وبالتالي منع اي استعمال عشوائي قد يكون مجال التباس. 

 :مهامها- 3

ضمان توفير الطاقة   إلىتهدف    وإداريةبعدة وظائف تقنية    –قالمة    –تضطلع مديرية سونلغاز    الأساسية،في إطار مهامها  
 :يلي  فيما أبرز هذه المهام    وتتمثل  المحلية،في التنمية   والمساهمةاحتياجات الزبائن    وتلبية  ومنتظم،بشكل امن  

 .ولايةالطبيعي عبر تراب    والغازتوزيع الكهرباء  -
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 .الأعطالفي حالات   والتدخل  والغاز  ء صيانة شبكات الكهربا-

 .الطاقةالخدمة العمومية في مجال    واستمراريةضمان جودة  -

 .والعملاءبانشغالات الزبائن   والتكفل  الشكاوى استقبال  -

 .الجديدة  والربط الاشراف على تنفيذ مشاريع التوسعة  -

 .المحليعلى المستوى   والماليةتسيير الموارد البشرية  -

 .والبيئة  والأمن احترام معايير السلامة  -

 :أهدافها-4

 .عاليةلتلبية احتياجات الزبائن في كامل أرجاء الولاية بكفاءة    والصيانة تحسين جودة خدمات التوزيع  .1

 .الجديدة  والصناعيةعبر توفير الطاقة للمشاريع العمرانية   والاجتماعيةدعم التنمية الاقتصادية  .2

 .الولايةالشبكات لتغطية كافة مناطق    وتوسيع تطوير البنية التحتية للطاقة .3

 .لشكاويهم والاستجابةرفع مستوى رضا الزبائن من خلال تحسين خدمات الدعم  .4

  .المستدامةفي تحقيق أهداف التنمية   والمساهمةتطبيق السياسات الوطنية المتعلقة بالطاقة  .5

     1والأعطال. للحد من الحوادث    والصيانة في عمليات التوصيل    والأمن .تعزيز السلامة  6
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 عرض وتحليل نتائج الدراسة: -5

 . -قالمة- أولا: تحليل نتائج استمارة الاستبيان الموجهة للمواطنين المتعاملين مع مؤسسة سونلغاز

 متغير الجنس: -1

 

 توزيع‌افراد‌العينة‌حسب‌الجنس‌‌‌‌4توضيحي‌رسم

الجنس للمتعاملين   متغيرلأفراد العينة بناء على    االتوزيع المتحصل عليهنسب    1رقم    النسبية    نلاحظ من خلال الدائرة  
مفردة   116أي    ％54  و قدرت ب  الذكور   فئة    إلىتعود    نسبةنجد ان اكبر  حيث    ، -قالمة-مع مؤسسة سونلغاز  

 سونلغاز، طبيعة التعامل مع مؤسسة    إلى راجع    وهذا مفردة    98  أي   ％46ب    فقدرت أما نسبة الإناث    الأغلبية،  وتمثل
 المؤسسة، المقدمة من طرف  المرتبطة بالخدمات    والإداريةحيث تعتبر فئة الذكور في الغالب الاكثر توليا للمسؤوليات التقنية  

مع ذلك فإن النسبة و   ،على عكس الاناث  الذكورللمؤسسة يجذب تفاعلا أكبر من    والتقني  اتي كما أن الطابع الخدم
، و هذا التوزيع يدل على  للمؤسساتالمعتبرة للإناث تعكس بدورها إهتماما متزايدا من المرأة إتجاه المشاركة المجتمعية  

أدوات التحول الرقمي مثل المنصات الرقمية و التطبيقات التفاعلية التي   إلى اختلاف نظرة كل من الذكور و الاناث  
جميع   إلى  تعتمد عليها المؤسسات الحكومية و التقارب بين النسبتين يدل على ان التحول الرقمي وسيلة فعالة للوصول

  شرائح المجتمع لتعزيز الشفافية و المشاركة الفعالة. 

الذكور
54%

الاناث
46%

الجنستوزيع افراد العينة حسب :01الشكل رقم 
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: العمرية ةالفئ-2

 

 توزيع‌افراد‌العينة‌حسب‌الفئة‌العمرية‌‌‌‌5توضيحي‌رسم
أن   إلى تشير النتائج    حيثيمثل الجدول الموضح أعلاه نسبة المشاركين المتعاملين مع المؤسسة حسب الفئة العمرية ،  

 ، وذلك%  25سنة بنسبة   25دون الشباب    فئة  الأقل سنا أي   يه  بقالمة   الأكثر تعاملا مع مؤسسة سونلغاز  الشريحة
، بباقي الفئاتمقارنة  كما تعد الأكثر استخداما للوسائط الرقمية  ،    غيرها نتيجة اصطدامنا بهذه الفئة العمرية أكثر من  

التي غالبا ما تكون الأكثر توليا لإدارة الشؤون المنزلية بما في ذلك و هي  %  22سنة بنسبة    40إلى   31ثم  تليها فئة من  
سنة   50  إلى   41الفئة من    جاءت بعدها دفع الفواتير و متابعة الخدمات ما يجعلها نشطة في التعامل مع المؤسسة ،  ثم  

 مواطنينأما النسبة الأضعف فكانت لل% ،  17سنة بنسبة  30 إلى  25الأكثر من   المواطنينفئة  ثم % ،  21بنسبة 
وتيرة تفاعلهم المباشر مع   ، إذ تكون   كبر سنهمو هو أمر متوقع نظرا  ل  ％  15سنة بنسبة    50الـ      الذين تجاوزوا

هذه تفويض مثل    إلى ، مما يدفعهم    تعاملات التقليدية ال  إلى بدرجة أكبر    كما أنهم يميلون  كثافة  لأق  الخدمات العامة 
 . سنا  أصغربناء أو لأشخاص للأمور  الأ

 

  

 

سنة 25أقل من 
25%

سنة 30الى 25من 
17%

سنة 40الى 31من 
22%

سنة 50الى 41من 
21%

سنة50اكثر من 
15%

الفئة العمريةتوزيع افراد العينة حسب : 02الشكل رقم 
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 لتعليمي: ى االمستو -3

 

 توزيع‌افراد‌العينة‌حسب‌المستوى‌التعليمي‌‌‌6توضيحي‌رسم
 

مستوى ثم أخيرا  %  37يليها مستوى ثانوي بنسبة  ثم    %44العينة لديهم مستوى جامعي بنسبة  افراد    غلبية  أن  أ نلاحظ  
كثر فئة أ م  أنه  إلى وعليه نستنتج ان أكبر نسبة تمثلت في الفئة الجامعية  وذلك راجع  %،  19الأقل من ثانوي بنسبة  

و الاجتماعي  التواصل  وسائل  و  الرقمية  المنصات  مع  الاجتماعيةا  تفاعلا  بالقضاي  وعيا  فالمؤسسات لأكثر  ومنه   ،
الحكومية تستهدف بشكل كبير هذه الفئة من خلال حملات العلاقات العامة الرقمية و المحتوى الرقمي التفاعلي ، أما 

 لضمان المشاركة المجتمعية و محتوى رقمي مبسط و مباشر    إلىالفئة الثانوية قد تكون لها مهارات رقمية متوسطة تحتاج  
ما فئة الأقل من أللوصول للمعلومات و الخدمات التي تقوم بها مؤسسة سونلغاز بما في ذلك الأنشطة و المبادرات ،  

مثل قلة الوعي بالمنصات الرقمية التفاعلية و اللغة   الخدمات الرقمية    إلىد تكون تواجه تحديت للوصول  ثانوي فهي ق
و عليه وجب على المؤسسة  ضمان الشمولية من خلال  توفير  قنوات تواصل   المخاوف الأمنية   إلى المعقدة بالإضافة  

( و تصميم محتوى سهل الفهم و بناء الثقة المباشرة ، الإعلانات الورقيةاللقاءات  )فراد هذه الفئة مثل  أبديلة للتواصل مع  
 .و ذلك لضمان و تعزيز عملية المشاركة المجتمعية مع كافة شرائح المجتمع من الرقمي  و توضيح إجراءات الأ

 

أقل من ثانوي
19%

ثانوي
37%

جامعي
44%

المستوى التعليميتوزيع افراد العينة حسب : 03الشكل رقم 
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 الوضع المهن:-4

 

 توزيع‌افراد‌العينة‌حسب‌الوضع‌المهني‌‌‌‌7توضيحي‌رسم
أن أغلبية المشاركين في الدراسة   إلى يشير    % مما 42شريحة الموظفين بنسبة    نلاحظ أن الوضع المهني الغالب يتمثل في 

هم أكثر تفاعلا الأجهزة الذكية استخداما يوميا مما يجعل  يستخدمون  والخاص الذينمن الافراد العاملين في القطاعين العام  
و غالبا ما يكونون على دراية ببعض جوانب   الحكومية   والتطبيقات التواصل الاجتماعي    ووسائلالرقمية    مع المنصات 

بنسبة الطلاب    الفئة التي تليها تتمثل في  ما أ ،  التحول الرقمي في بيئة عملهم  مما يجعلهم مصادر معلومات قيمة للدراسة  
بالدرجة الأولى حيث يمتلكون مهارات رقمية متقدمة في استخدام الانترنت ومختلف بإعتبارهم مواطنون رقميون % 25

المنصات الرقمية التفاعلية و وسائل التواصل الاجتماعي للتفاعل و تقديم الآراء ، و عادة ما يكون الطلاب الشريحة 
يجعلهم قوة دافعة للمشاركة المجتمعية نظرا لكفاءتهم التكنولوجية و وعيهم   الأكثر وعيا بالقضاي الاجتماعية و هذا ما 

قنوات تفاعلية رقمية ذات محتوى   إلى ، لذا يتطلب من المؤسسات الحكومية تجاوز قنوات التواصل السطحي  الاجتماعي  
% 20فئة غير العاملين قدرت  بنسبة    ا أمو تفاعل الطلاب معها رقميا،  جل تحسين خدمة العملاء الرقمية  أ جذاب من  

ى العاطلين عن العمل  بالمعنى الضيق  بل يمكن ان تشمل الباحثين عن فرص العمل و المتخرجين حديثا علو لا تقتصر  
و كبار السن و ربات البيوت الذين في بعض الأحيان يواجهون تحديت في المشاركة المجتمعية و تتمثل في عدم وجود 

ا التفاعل الاجتماعي ،كذلك نقص  يقلل من فرص  يومي مما  المجتمعية روتين عمل  للمشاركة  المتاحة  لوعي بالفرص 

غير عامل
20%

موظف
42%

متقاعد
13%

طالب 
25%

الوضع المهنتوزيع افراد العينة حسب :04الشكل رقم 
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العمل و غيرها بالإضافة   التطوعية و ورش  الرقمية   إلى كالبرامج  افتقارهم للمهارات لاستخدام الانترنت و المنصات 
% و رغم انها اقل نسبة لكن لا 13و أخيرا فئة المتقاعدين بنسبة    التفاعلية خاصة اذا كانوا من فئة اقل من ثانوي ،

معرفتهم للمهارات الرقمية و فئة مجتمعية قيمة رغم نقص  يمكن تجاهل انهم يمتلكون خبرة عملية طويلة حيث يمثلون  
تبسيط  لذلك وجب على مؤسسة سونلغاز  التقليدية ،  المعاملات  التغيير في بعض الأحيان و يفضلون  خوفهم من 
 الإجراءات الرقمية و دعمها بالمحتوى المرئي و الصوتي لتحسين تواصلها مع جماهيرها بمختلف الفئات و الأوضاع المهنية.

 مستوى الوعي بالتحول الرقمي في مؤسسة سونلغاز المحور الأول:  

 استخدام المنصات الرقمية التي توفرها مؤسسة سونلغاز -1

 استخدام المنصات الرقمية الخاصة بالمؤسسة :  01الجدول رقم
 استخدام‌المنصات‌الرقمية‌الخاصة‌بالمؤسسة‌‌‌‌1جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار 

 %26.6 57 نعم 

 %23.4 50 حد ما  إلى

 %50 107 لا

 

أن   بقالمة   يظهر من خلال الجدول أعلاه الذي يوضح عدد مستخدمين المنصات الرقمية التي توفرها مؤسسة سونلغاز 
،  ما يدل نصف المبحوثين  التي تمثل  الأكبر و  % لا يستخدمون هذه التطبيقات إطلاقا ، و هي النسبة    50نسبة  

بأن نقص  هذا ال  سبب  و يمكن تفسير  من طرف المؤسسة ،   الخدمات الرقميةعلى وجود ضعف ملحوظ في انتشار  
شريحة واسعة من المستجوبين لا يعلمون أصلا بوجود هذه المنصات و التطبيقات و لا مدى فائدتها و من بينهم كبار 
السن أو من ليس لديهم دراية كافية بالتقنيات الحديثة ، مما يبرر النسبة المرتفعة لغير المستخدمين ، بينما اقتصر استخدام 

ضعف   إلى ضعيفة مقارنة بإجمالي العينة و تشير   تعتبر  و هي نسبة  ط فق  ％26,6هذه التطبيقات بشكل منتظم على  
الثقة في كفاءة الخدمات الرقمية أي قد تكون تجارب بعض المواطنين غير مرضية ما يدفعهم للتعامل بالطرق التقليدية 
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 بحيث  %، 23,4ب  مع المؤسسة . بينما جاءت نسبة المستخدمين الذين استعملوا المنصات أو التطبيقات "أحيانا"  
نقص الوعي   إلى ذلك    ويعودبين المواطنين    واستخدامها في إنتشارها    وصعوباتوجود ضعف    إلى تشير هذه النتائج  

 استخدامها.   وكيفية   التطبيقات،الكافية بوجود هذه    والمعرفة

 للحصول على معلومات حول خدمات مؤسسة سونلغاز المصدر المعتمد عليه  -2

 المنصات المعتمدة للحصول على خدمات مؤسسة سونلغاز   :02الجدول رقم  
 سونلغاز‌مؤسسة‌خدمات‌‌على‌‌للحصول‌المعتمدة‌المنصات‌‌‌2جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار المصدر 

 %60.7 130 مواقع التواصل الاجتماعي 
 %37.9 81 موقع المؤسسة الرسمي 

 %5.6 12 تطبيق خاص بالمؤسسة 

 %5,6 12 أخرى
 

أن أغلبية المشاركين يعتمدون على مواقع التواصل الإجتماعي كمصدر رئيسي للحصول على المعلومات   إلىيشير الجدول  
ما يعكس التدريجي في سلوك المواطن نحو الوسائط الرقمية السريعة   %،60,7المتعلقة بخدمات مؤسسة سونلغاز بنسبة  

يعني أن الأفراد اليوم أصبحوا أكثر تعاملا بمواقع التواصل الاجتماعي مقارنة   وهذا  المعلومة،  إلى في الوصول    والبسيطة
أما الموقع الرسمي للمؤسسة فجاء في  المرتبة    ،المعلومات  وتداول  ونشرفي إيصال    وسرعتهنظرا لسهولته    الوسائط،بباقي  

ن يتمتع % و هي نسبة لا يستهان بها لكنها أقل من مواقع التواصل الاجتماعي ، رغم ما يفترض أ37,9الثانية بنسبة  
عدة عوامل من بينها ضعف الترويج له من طرف   إلىبه الموقع من مصداقية و موثوقية أكبر ، حيث يرجع هذا التفاوت  

تفضيل المنصات   إلى ما يدفع المستخدمين    وهذا  مسؤولي المؤسسة و غياب التفاعل و التحديث المستمر للمحتوى ،
 فهي   كما أن طبيعة الموقع الرسمي التي قد تكون أكثر رسمية و أقل  جاذبية،  الاجتماعية لكونها أكثر حركية و تفاعلية

 لا تستجيب لتوقعات المستخدم الذي يبحث عن المعلومة بسرعة و بتنسيق سهل ، عكس ما توفره منصات التواصل
إعتماد المستجوبين المقابل نجد أن    في   ، و مثل " فايسبوك " أو " إنستغرام " التي أصبحت أداة إتصال يومية    الاجتماعي  
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% فقط ، و هي نسبة ضعيفة 5,6على التطبيقات الخاصة بالمؤسسة  للحصول على المعلومات لم يحظى إلا بنسبة  
جدا مقارنة بالوسائط الأخرى المستخدمة ، و هي نسبة تعكس محدودية إستخدام هذه الأداة ، و يرجع هذا الضعف 

 إلى عدة عوامل أهمها عدم الوعي بوجود تطبيقات خاصة بالمؤسسة لدى شريحة واسعة من المواطنين ، بالإضافة    إلى
بعدم وجود أية مخاطر محتملة  كما   طمأنتهمحملات إعلامية أو توجيهية تعرف الجمهور بطريقة إستخدامه و مزايه و  

ار  خي  ا اختارو الذين    أما المواطنينتطوير التطبيق و تحسين تجربة المستخدم فيه  ،    أهمية يجب على المؤسسة أن تركز على  
غير مذكورة   تقليدية  بدائلنفسها تعتمد على  وجدت   عن شريحة  يعبرون  م% فه5,6نسبة  لذين يمثلون  " أخرى "، و ا

و يمكن أن يكون ذلك مرتبط بعوامل فردية أو ظرفية كالإعتماد على غياب   ،   المحلية  عةالورقية و الإذا  الإعلانات مثل  
 . ثقافة التواصل و التعاملات الرقمية  

 وضوح المعلومات المقدمة عبر القنوات الرقمية -3

 وضوح المعلومات المقدمة عبر القنوات الرقمية   :03الجدول رقم  
 الرقمية‌‌القنوات‌‌عبر‌المقدمة‌‌المعلومات‌وضوح‌‌‌3جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار 

 %24.3 52 نعم 

 %53.3 114 حد ما  إلى

 %22.4 48 لا

 

هذا الجدول معني بقياس درجة و مدى وضوح المعلومات المقدمة عبر الوسائل الرقمية  مثل الموقع الالكتروني ، التطبيقات 
هذا ، إذ أن  % أي أكثر من نصف المدروسين  53,3  ـحد ما" ب   إلى"   ـالأكبر للإجابة ب..إلخ حيث كانت النسبة  

أن معرفتهم    إلى أشاروا    حيثالمؤشر يعكس حالة من الغموض أو عدم الفهم الكامل للمعلومات الرقمية المقدمة ،  
بالمهارات الرقمية جزئية و أن هذا قد يعكس قلة الخبرة في التعامل مع المنصات الرقمية أو صعوبة المصطلحات في المحتوى  
المقدم  إلكترونيا مما يتطلب التدريب أو التوعية الكافية في هذا المجال ، تليها مباشرة الإجابة ب " نعم " و قدرت 
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وجود فئة من المشاركين ترى أن المعلومات المقدمة عبر الوسائط الرقمية للمؤسسة واضحة   إلى % و هو ما يشير  24,3ـب
يمكن تفسير ذلك بأن بعض المستخدمين يمتلكون مهارات رقمية جيدة ، و حتى قد يكون لديهم   وو سهلة الفهم ،  

التعرض   إلىمستوى تعليمي مقبول أي من ثانوي   جامعي ، مما يسهل عليهم عملية فهم و استيعاب محتواها دون 
في أما  ة في إيصال المعلومات بشكل أوضح ،  أداء المؤسسفي    للصعوبات ، كما قد يدل ذلك على بداية تحسن نسبي 

 ما يظهر تقاربا ملحوظا مع نسبة من يرون أن المعلومات   %  22,4المرتبة الثالثة جاءت الإجابة ب " لا " و المقدرة ب
وجود فئة من المشاركين ترى أن المعلومات المقدمة عبر الوسائط الرقمية غير واضحة   نواضحة ، و تعبر هذه النسبة ع

ضعف في المهارات الرقمية و حتى التعليمية لهذه   إلىقصور في أساليب التواصل الرقمي المعتمدة ، أو    إلىا يشير  مم تماما   
تطوير المحتوى الرقمي ليكون   الفئة ، مما يجعلهم غير قادرين على فهم المعلومات المتوفرة بسهولة وهو ما يدفع لضرورة دعم 

 أكثر بساطة ووضوحا و تكيفا مع مختلف شرائح المستخدمين . 

 على المساعدة والتوجيه للتعرف على الأدوات الرقمية  حصول المواطنين-4

 توجيه المواطنين على التوجيه للتعرف على الأدوات الرقمية   04الجدول رقم :
 الرقمية‌‌الأدوات‌على‌‌للتعرف‌التوجيه‌على‌المواطنين‌توجيه‌‌‌4جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار 

 %9.3 20 نعم 

 %22.9 49 حد ما  إلى

 %67.8 145 لا

 

من المواطنين المتعاملين مع مؤسسة سونلغاز لم يتلقوا أي مساعدات او توجيهات نسبة    أكبر ن  أ  إلى ل  تشير بيانات الجدو 
تعزيز   إلىقد يؤدي    % وهذا67.8ب    نسبتهم    قدرت  المعتمدة من طرف المؤسسة والتيللتعرف على الأدوات الرقمية  

خاصة   مام الجمهور أ ويخلق حواجز كبيرة    كتساب المعرفة الرقميةإ يعيق    والتدريب ن نقص التوجيه  أ الفجوة المعرفية حيث  
 إلى و من بين الأسباب التي أدت   الرقمية،و كبار السن الذين يفتقرون أساسا للمهارات أ بالنسبة للفئات الأقل تعليما 
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نقص تفاعل المواطنين مع المؤسسة رقميا هو عدم وضوح المعلومات الرقمية و غياب فعالية ردود الأفعال عبر قنواتها 
استخدام المصطلحات التقنية المتخصصة عبر اعلاناتها أيضا الاتصالية للرد على الآراء و الشكاوي المقدمة إلكترونيا و 

عدم فهمها، إضافة   إلى خدمة سحابية،" دون تقديم شرح مبسط لها مما يؤدي  " بروتوكول ،    ات مثل مصطلحالرقمية  
تتيح سرعة التي   chatbotذلك عدم اعتماد المؤسسة في منصاتها الرقمية على التقنيات الذكية مثل الدردشة الآلية   إلى

اما ات الرقمية ،الاستجابة و الرد الفوري على استفسارات العملاء كما تساعد على توجيه المستخدمين عبر الإجراء
% تعود على المواطنين الذين تلقوا التوجيهات للتعرف على الأدوات الرقمية 22.9النسبة التي تليها  و التي قدرت ب

الرقمية   الأدوات  استخدام  من  يمكنهم  الذي  الفعال  و  الكافي  الدعم  يتلقوا  لم  و لكن  المعلومات  طريق  عن  و كان 
تمثل نسبة المواطنين % التي  9.3الارشادات المقدمة عبر مواقع التواصل الاجتماعي "فيسبوك"، و في المقابل هناك نسبة  

تعتبر فئة صغيرة لكنها مهمة في سياق التحول الرقمي و الذين أجابوا ب"نعم"  لتلقيهم المساعدة و التوجيه، رغم انها  
المقدمة واضحة و مفهومة و ،فبالنسبة لهذه الفئة  قد كانت المعلومات و الارشادات  العلاقات العامة لمؤسسة سونلغاز  

كانت الإجراءات مبسطة و مشروحة بشكل كاف و مفهوم ، و منه وجب على المؤسسات الحكومية بما في ذلك 
مؤسسة سونلغاز تحليل هذه النسب بشكل معمق و العمل على سد الفجوة الرقمية و تعزيز المشاركة المجتمعية عبر 

 التحول الرقمي. 

 المعاملات الرقمية للجهد مقارنة بالمعاملات التقليدية توفير  -5

 توفير المعاملات الرقمية للجهد مقارنة بالمعاملات التقليدية   :05الجدول رقم  
 التقليدية‌بالمعاملات‌مقارنة‌‌للجهد‌الرقمية‌‌المعاملات‌‌توفير‌‌‌5جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار 

 %36.9 79 نعم 

 %38.3 82 حد ما  إلى

 %24.8 53 لا
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% و التي تشير 38.3حد ما" بنسبة    إلىطنين الذين اجابوا ب"االمو   إلىأن النسبة الأكبر تعود  تشير بيانات الجدول  
بية المواطنين يرون ان المعاملات الرقمية توفر الجهد مقابل المعاملات التقليدية لكن ليس بشكل كامل و هذا اغلان    إلى

و تعمل على تسهيل الإجراءات مقارنة بالمعاملات   الرقمنة في بعض الخدماتى ان المؤسسة أصبحت تعتمد على  عليدل  
لميزات  تضمن بعض النقاط المعقدة التي تستهلك جهد المواطن، كما ان نقص وعي المواطنين با ت  تزال  لاها  لكن  التقليدية  

قد يؤثر على مدى توفير تلك المنصات للجهد ، و منه فالمعاملات الرقمية في التي توفرها المنصات الرقمية لتقليل الجهد  
ا ان  حين  في   ، بشكل كلي  ليس  لكن  الجهد  توفر  و  للمعلومات  الوصول  تسهل  تليها  لنظرهم  التي  قدرت نسبة 

الذين يرون ان المعاملات الرقمية حققت توفيرا ملموسا في الجهد مقارنة % و تعود على الذين اجابوا ب"نعم"  36.9ب
فير الجهد بشكل كلي ، و و بالمعاملات التقليدية ، بالنسبة لهذه الفئة فإن المؤسسة نجحت في تسهيل الإجراءات و ت 

و توفير في الوقت في الإجراءات    ا تقدمه من تسهيلات  لمبالتالي إن مستوى رضاهم على المعاملات الرقمية عال نتيجة  
% تشمل من 24.8اما النسبة الأخيرة قدرت ب  ،  و تقليل التكاليف و بناء الثقة و تعزيز المشاركة المجتمعية  و الجهد 

التقليدية في توفير الجهد و ذلك راجع   الرقمية و المعاملات  المعاملات  انه لا يوجد فرق بين  عدم وضوح    إلى يرون 
المعلومات المتعلقة بكيفية استخدام هذه المعاملات بشكل صحيح و كذلك بالنسبة للمواطنين الذين لم يتلقوا المساعدة 

 بطء في سرعة توجيههم و ضعف خدمة الرد الفوري على استفساراتهم . و التوجيه يجدون صعوبة في فهم الإجراءات و  

 المحور الثاني: استراتيجية المشاركة المجتمعية التي تتبناها مؤسسة سونلغاز 

 المواطنين وأخذها بعين الاعتبار   آراء  استماع المؤسسة   -1

 المواطنين من طرف المؤسسة استماع اراء  :  06دول رقم  لجا
 المؤسسة‌‌طرف‌‌من‌المواطنين‌‌اراء‌استماع‌‌‌‌6جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار    
 %22.0 47 نعم 

 %55.1 118 حد ما  إلى
 %22.9 49 لا
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ة  أن النسب  إلىيمثل هذا الجدول بيانات حول استماع المؤسسة لقرارات المواطنين و أخذها بعين الإعتبار ، حيث يشير  
مشاركا ، و هو ما يعكس تصورا عاما   118% أي  55,1حد ما بنسبة  إلى   ـالأكبر من المشاركين إختاروا الإجابة ب

أراء المواطنين و مقترحاتهم ، مع ذلك يبقى غير كاف أو غير فعال بالشكل   إلى بأن المؤسسة تبذل جهدا معينا للإستماع  
المطلوب ، حيث أن النتيجة توحي بوجود أليات أولية للمشاركة ، إلا أنها قد تعاني من ضعف في التأثير أو التطبيق 

راء و الشكاوي كقرارات ملموسة ، ما يتطلب من المؤسسة تعزيز هذه القنوات و تطويرها لسد الفجوة بين الفعلي لل 
أن   إلىمشاركا    49% أي ما يعادل    22,9من جهة أخرى أشارت نسبة  .  الإنصات و اتخاذ الإجراءات اللازمة

يهم المقدمة على مستوى المؤسسة حتى أنهم علقوا على ذلك بأنها لا تعيرهم المؤسسة لا تستمع إطلاقا لأرائهم أو شكاو 
أي إهتمام، و هو ما يمثل مؤشرا مقلقا يجب التوقف عنده ، إذ يكشف عن حالة من التجاهل و عدم الإهتمام  أو ما 

لأقل  في الأسبوع نسميها باللامبالاة لذا  كان من المستحسن أن تخصص المؤسسة فريق متخصص  و يوم واحد على ا 
فقد عبرت   اركا مش   47أي    ％22للاستماع لشكاوي المواطنين و محاولة أخذها بعين الإعتبار ، أما النسبة المتبقية  

بعين الإعتبار ، و على الرغم من قلة هذه النسبة   أراءهم عن رضاها ، مؤكدة أن المؤسسة تستمع فعلا للمواطنين و تأخذ  
ينبغي دراسته و تحليله ، إذ يمكن للمؤسسة الإستفادة منها لكسب ثقة الجمهور و تحقيق  إلا أنها تعكس جانبا إيجابيا 

 مشاركة أكثر فاعلية . 

 للتواصل مع جماهيرهاكافية  توفير سونلغاز لقنوات  -2

 المؤسسة قنوات اتصال مع جماهيرها  توفير   :07الجدول رقم  
 جماهيرها‌مع‌‌اتصال‌قنوات‌‌المؤسسة‌‌توفير‌‌‌7جدول‌

 النسبة المئوية التكرار   
 % 23.8  51 نعم 
 % 47.7 102 حد ما  إلى
 % 28.5 61 لا 

 

تم من خلال هذا الجدول قياس مدى حرص المؤسسات على توفير قنوات للتواصل مع الجمهور إذ يتبين من خلال 
أن مؤسسة سونلغاز بقالمة توفر قنوات إتصال   إلى% أشاروا  47,7  والبالغة المعطيات أن النسبة الأكبر من المشاركين  
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إتصال    إلىكافية “ اتصال   وهذا  الجماهير،غير منتظم مع    وتواصلحد ما " مما يعكس وجود  يعكس غياب رؤية 
من المستخدمين الذين أكدوا  % 28,5تليها نسبة    المطلوب،الانفتاح    ويحقق مؤسسي مستقر يعزز العلاقة مع المواطنين  

 ويضعفعلى الإطلاق في المؤسسة وهو ما قد يمثل مشكلا عميقا في البنية الاتصالية    تواصل كافيةعدم وجود قنوات  
 والبالغةأما النسبة الأقل    والشفافية.في بناء الثقة    ساهموي  الجمهور،   وتطلعاتمع احتياجات  ل  قدرة المؤسسة على التفاع

مما يعكس وعيا جماهيري   وبشكل منتظم،  تواصل كافيةتوفر قنوات    المؤسسة أفاد أصحابها بأن    فقط،   ％  23,8نسبة  
 . وجمهورهاالإتصال كعنصر جوهري في العلاقة بين المؤسسة    هميةبأ
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 القنوات التي تستخدمها المؤسسة بشكل كبير للتواصل مع المجتمع -3

 

 القنوات‌الاكثر‌استخداما‌من‌طرف‌المؤسسة‌‌‌‌8توضيحي‌رسم
 

تعرض الأعمدة الموضحة أعلاه القنوات الاتصالية الأكثر استخداما من طرف مؤسسة سونلغاز بقالمة  للتواصل مع 
أن المؤسسة لا تزال تعتمد بشكل كبير   إلى % ما يشير    62,1جماهيرها حيث تتصدر مراكز الإتصال القائمة بنسبة  

على هذا النمط التقليدي للتواصل المباشر ، و تقديم الاستفسارات و الشكاوي  و هو ما يعكس أيضا تفضيل شريحة 
واسعة من المواطنين لهذا النوع من التواصل لسهولته و عدم حاجته لمهارات رقمية متقدمة أو معقدة  لا سيما لدى فئة 

يا متزايدا  %، و هو ما يعكس وع18,2، من ثم تليها التطبيقات و الخدمات الرقمية في المرتبة الثانية  بنسبة  كبار السن  
و بداية تحول نحو تبني الوسائل الرقمية  الحديثة من طرف المؤسسة بهدف تسهيل المعاملات على المواطنين و عرضها 

إلا أن إنخفاض   عليهم خاصة الشباب ذلك أنهم الفئة الأكثر تعرضا و استخداما للأدوات الرقمية و التكنولوجية ، 
وجود عوائق تتعلق بضعف الوعي الرقمي ، أو وجود صعوبات في الاستخدام   إلىالنسبة مقارنة بمراكز الإتصال تشير  

في أما  .    استخدام المؤسسة للوسائل الداخلية و الموظفين  إلىو قد يكون أيضا السبب راجع    لدى بعض فئات الجمهور
المواطنين و تقييم % أي  تعكس اهتمام المؤسسة بجمع أراء  16,8جاءت استطلاعات الرأي بنسبة    فالمرتبة الثالثة  

قلة المبادرات   إلىاحتياجاتهم رغم ذلك فإن استخدام هذه الأداة لا يتم على نطاق واسع ، و ربما أن يكون ذلك نتيجة  
 إلى% ، ما يشير  7أخرى "  فقد سجل نسبة    على هذا النوع من التفاعل التقييمي ، أما خيار  "   المعتمدةالمؤسسية  
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، حتى   الإذاعة، الموظفين   ، ،  الملصقات  المهنيوجود قنوات إتصالية بديلة تعتمدها المؤسسة ألا و هي رقم الهاتف  
د المؤسسة على هذه م قد تعتو   .الإعلانات المحلية في بعض المناطق ، خاصة تلك التي تعاني من ضعف شبكة الانترنت  

 الجمهور.   إلى  الوصول الفعالالأدوات كحلول بديلة أو مكملة في الحالات التي لا تنجح فيها القنوات الأساسية في  
ما يظهر ضعفا في توظيف هذه الأداة المهمة لتقييم   وهو  %،   4,2تأتي الاستبيانات في المرتبة الأخيرة بنسبة    وأخيرا

المؤسسي لسونلغاز   بتصميم    إلىيكون هذا راجعا    وقد   الزبائن،رضا    وقياسالأداء  التكوين الخاص   وتحليلنقص في 
جهة أخرى فإن المواطنين أنفسهم قد لا   ومن   المؤسسة،غياب سياسة تقييم دورية معمقة داخل    إلىأو    الاستبيانات،

  .واقعية  تحسينات   إلى ر أو تترجم  تؤخذ بعين الإعتبا  أراءهمكبيرة لهذه الأداة خصوصا إذا لم يشعروا بأن    أهميةيولون  

 مشاركة المواطنين في المبادرات التي تقوم بها المؤسسة -4

 مشاركة المواطنين في المبادرات المجتمعية   :08الجدول رقم
 المجتمعية‌المبادرات‌في‌‌المواطنين‌مشاركة‌‌‌8جدول‌

 النسبة المئوية التكرار   

 % 19.2 41 نعم 

 % 80.8 173 لا 

 

.% 80الذين لا يشاركون في المبادرات التي تطلقها المؤسسة قدرت ب  نلاحظ من بيانات الجدول ان نسبة المواطنين  
هذا راجع و،  لمشاركة المجتمعية الفعلية للمواطنينل   المنخفض   ستوى الممن مجموع افراد العينة، هذا يقيس بشكل مباشر  

ترويج هذه القنوات للمبادرات الذي يؤكد ان    ضعف الدعم و التوجيه الرقمي و الاعتماد المحدود للقنوات الرقمية    إلى
مثل الموقع الرسمي للمؤسسة و مواقع التواصل لا يصل بفعالية كبيرة للجماهير بأنواعها ) مواطنين، مؤسسات ، وكالات(  

التي يجب ان   ،و   الاجتماعي التي تعتبر من بين اهم المصادر التي يحصل من خلالها الجمهور على المعلومات و الخدمات
تعمل على تسهيل عملية المشاركة الرقمية من خلال جعل المبادرات عبر الانترنت سهلة و مرفوقة بصور و فيديوهات  

درات تعتبر ضئيلة % من المشاركين في المبا19.2و على الرغم من ان نسبة  توضيحية و بأقل عدد ممكن من الخطوات ،  
يتفاعلون مع مبادراتها   ينشطون و  المتعاملين مع مؤسسة سونلغاز  فئة من  توجد  انه  قد يكون راجع  إلا   إلى و هذا 

 امتلاكهم للمهارات الرقمية الأساسية و الوعي و الاهتمام بالمبادرات التي تطلقها مؤسسة سونلغاز. 
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 المواطنين تقييم طريقة تواصل سونلغاز مع  -5

 

 تقييم‌طريقة‌تواصل‌المؤسسة‌مع‌المواطنين‌‌‌9توضيحي‌رسم
نسبة   ان  الشكل  من  سونلغاز    % من44.9نلاحظ  مؤسسة  تواصل  تقيم  المبحوثين  بأنه معهم كمواطنين  إجابات 

لا سيما في سياق التحول الرقمي الذي قد المؤسسة مع جماهيرها  غالبا ما يعكس واقع التواصل في    وهذا"متوسط"  
مع جماهيرها   فعال ولتواصلها بشكل    وتطبيقهاستفادة المؤسسة من التحول الرقمي    وأيضا ضعف يكون في مراحله الأولى  

وصف   إلىهذا ما دفعهم    معها، السريعة لاستفسارات المتعاملين    والاستجابةتقنية التحديث المستمر    إلى او افتقارها  
و التي ترى ان المجهودات المقدمة من طرف  % 37.4اما الفئة التي تليها كانت بنسبة   متوسطة،طريقة تواصلهم بأنها 

او  الرقمية  الثقافة  المؤسسة مقبولة لكنها ليست كافية لتحقيق رضا واسع نظرا للتحديت التي تواجهها مثل ضعف 
% هذا يعكس 12.1ل في تدفق الانترنت التي تعرقل تفاعل المؤسسة مع جماهيرها ، و نسبة جيد جدا قدرت بمشاك

التجارب الفردية كما يمكن   إلى وجود شريحة صغيرة من المواطنين الراضين تماما عن تواصل المؤسسة و قد يكون راجع  
ربطها بمستواهم التعليمي و وضعهم المهني كعامل ثانوي ، و في الأخير نجد نسبة ضئيلة من المواطنين قيموا تواصل  

ان بعض المواطنين قد يعانون من تأخر المؤسسة  إلى % و ذلك راجع 5.6و قدرت ب المؤسسة معهم بأنه " ضعيف" 
 النقص في توصيل  إلىفي الرد على استفساراتهم المقدمة عبر مختلف القنوات الرقمية منها والتقليدية، كما قد يعود السبب  

 المعلومات المتعلقة بالخدمات او الإجراءات الإدارية مما يشعر المواطنين بالتجاهل. 
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 المحور الثالث: كيفية تطبيق التحول الرقمي في المشاركة المجتمعية 

 استجابة المؤسسة للطلبات المقدمة إلكترونيا من طرف المواطنين -1

 استجابة المؤسسة لطلبات المواطنين المقدمة الكترونيا    :09الجدول رقم  
 الكترونيا‌‌المقدمة‌المواطنين‌لطلبات‌‌المؤسسة‌استجابة‌‌‌9جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار 
 %20.1 43 نعم 
 %56.5 121 حد ما  إلى
 %23.4 50 لا

 % 100 214 المجموع 
 

حد ما " ما يجعلنا   إلى ب "    أجابوا  ％  56,5ب    والمقدرة أن النسبة الأكبر من المدروسين    إلى تشير نتائج الجدول  
مما يعكس إدراكا عاما بوجود جهود مبدئية في محاولة المؤسسة     متوسط، المؤسسة تستجيب لطلباتهم بشكل    نعتبر أن 

للطلبات   غير كافية    لكنها   ، الإلكترونية  والتفاعلاتالاستجابة  أفاد   ،التوقعاتمستوى    إلىترقى    ولا تظل  بالمقابل 
 المشاركة الرقميةوقد يكون سببها وجود خلل ما في فعالية قنوات    استجابة،من المدروسين بعدم تلقيهم لأي    23,4％
استجابة كاملة فهي نسبة منخفضة   إلى % التي أشارت    20,1أما نسبة    التواصل.إعادة هيكلتها لضمان شمولية    وضرورة 

عدم الوعي التام لدى فئة كبيرة من الجماهير بكيفية   إلىأن يكون ذلك راجع    ويمكننوعا ما مقارنة مع النسب الأخرى  
 .التجربةالذين لم يسبق لهم أن سمعوا عن هذه    وحتى الشباب والأميينكبار السن    إلكترونيا خاصة عند   الشكاوىتقديم  
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 المعلومات المجتمعية   إلىمدى سهولة الوصول  -2

 

 مدى‌سهولة‌الوصول‌الى‌المعلومات‌المجتمعية‌‌‌‌10توضيحي‌رسم

% ، و هي   65,4حد ما " بنسبة    إلى المعلومات " سهل   إلىأن أغلبية المواطنين يرون أن الوصول   إلىتشير النتائج     
الرقمية للمؤسسة ملحوظ في الخدمات المعلوماتية    إيجابي   نسبي   على أن هناك تحسن لا يستهان بها ، حيث تدل  نسبة  

،   للعملاء و المواطنين تطور في جهود التحول الرقمي و العمل على تحسينه و تسهيله أكثر  أن هناك   إلىمما يشير  ،  
أعطال في  أو مثل ضعف سرعة التصفح تقنيةكانت    سواءوجود بعض العراقيل    غير أن هذا التحسن لا يخفي استمرار

، و هو ما يتطلب من المؤسسة مواصلة  مثل تعقيد بعض المسارات للحصول على المعلومة  إجرائية  بعض الأنظمة، أو 
% ، ما يعكس 18,7تليها فئة " سهلة جدا  " بنسبة   ثم  ،  أكثر فأكثر  تحسين البنية الرقمية و تبسيط الإجراءات  

المعلومات بسلاسة دون العناء ، و هو ما يمكن ربطه   إلى وجود شريحة أقل من المواطنين الذين تمكنوا من الوصول  
% من المستجوبين   13,6، بالمقابل نجد أن نسبة  لديهم  بتوفر المهارات الرقمية لديهم أو بفعالية القنوات المعتمدة  

وجود فئة  إلىهي نسبة قليلة لكنها في ذات الوقت مقلقة تشير    المعلومات  " صعب جدا  " و  إلىاعتبروا أن الوصول  
نقص الإلمام بالمعلومات التكنولوجية مع غياب بذلك  تعاني من عدم الفهم للوسائل الالكترونية أو الرقمية و قد يرتبط  

و من الجدير ستوى التعليمي و المعرفي لفئة من المواطنين  لم مرتبطة با   أيضا  و ممكن أن تكون الدعم المؤسسي الكافي ،  
السن قد يكون عاملا مؤثرا أيضا ، إذ أن الفئات الأكبر سنا قد تواجه صعوبة أكبر في التعامل مع الوسائل   بالذكر أن

 إلىأما الفئة الأقل تمثيلا على الإطلاق هنا هي الفئة التي إختارت الإجابة ب " صعب    الرقمية مقارنة بالفئات الشابة.
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وجود بعض  إلىيرجع ذلك    وقدنسبة ضعيفة جدا مقارنة بالنسب التي سبقتها   وهي   %،2,3حد ما " بنسبة  
 المواطنين. لكنها تظل قائمة لدى فئة محدودة من    المستعصية والقصوى،مستوى الصعوبات   إلىالتحديت التي لم ترقى  

 تأثير التحول الرقمي على شفافية المؤسسة ومبادراتها في المجتمع حسب رأي المواطنين-3

 تأثير التحول الرقمي على شفافية المؤسسة ومبادراتها المجتمعية   :10الجدول رقم
 المجتمعية‌ومبادراتها‌‌المؤسسة‌شفافية‌على‌الرقمي‌‌التحول‌‌تأثير‌‌‌10جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار 
 %46.3 99 نعم 
 %45.3 97 حد ما  إلى
 %8.4 18 لا
 

 المؤسسة،  ومصداقيةيعرض أراء المواطنين حول تأثير الرقمنة على شفافية    والذيبناءا على الجدول الإحصائي المقدم  
إذ تظهر الفئة الأكبر من المبحوثين   متفاوتة، بدرجات    وإنتظهر النتائج ميولا واضحا نحو التقدير الإيجابي لهذا التحول  

الرقمي ساهم بشكل مباشر    99% أي ما يعادل  46,3بنسبة   التحول  قناعة تامة بأن  تعزيز في    وفعال فردا على 
 إلى من بينها أن الرقمنة سهلت الوصول    عوامل،تفسير هذا التوجه بعدة    ويمكن  المؤسسة.داخل    والمصداقية  الشفافية

كما أتاحت المنصات الرقمية إمكانيات أوفر للتواصل مع المؤسسة بشكل   وشفاف،بشكل لحظي    والبياناتالمعلومات  
ذلك فإن توظيف الأدوات الرقمية في تتبع   إلىإضافة    الحالية،مما يرفع ثقة المواطن في طريقة سير الإجراءات    مباشر،

مما يعزز الشعور العام بالشفافية    المعاملات، الغموض في    وتقليلتحسين الرقابة الداخلية    إلىالمساءلة أدى    وتعزيزالمعاملات  
أن تأثير   إلى فردا ممن أشاروا    97% أي ما يعادل  45,3في المقابل جاءت الفئة الثانية من حيث الحجم بنسبة    والنزاهة.

حد ما  " و هي نسبة لا بأس بها   إلىالتحول الرقمي موجود لكن بشكل متوسط و بسيط حيث كانت إجابتهم بـ "  
الكبير بين الفئتين الأولى و الثانية يعكس توافقا عاما على فائدة ملموسة للرقمنة ، و إن كانت متفاوتة   ، و هذا التقارب

و إن كانت صغيرة  الإدراكمن حيث التأثير ، و هذا التقارب يسلط الضوء على وجود بعض الفجوات في التطبيق أو 
يرجع ذلك   قد  التي  المواطنين ، كما أن   إلى، و  المؤسسة و  تفاعلا مشتركا بين  تتطلب  التي  طبيعة بعض الخدمات 

الفروقات في السن و المستوى التعليمي يلعب دورا في مدى استيعاب المواطن لمتطلبات التحول الرقمي ما يجعل مسؤولية 
ل ن لضمان شمولية أكبر و فعالية أفضالتحديت موزعة بين الطرفين ، و هو ما يستدعي تعزيز جهود التوعية و التكوي
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فردا ،  و هي نسبة قليلة جدا مقارنة   18% أي   8,4في تطبيق الحلول الرقمية ، أما الفئة الأقل تمثيلا فكانت بنسبة  
بالنسبتين الأولى و الثانية عبر فيها المشاركون عن عدم  اقتناعهم بوجود أي تأثير إيجابي للتحول الرقمي ، وقد يرجع 

عدة عوامل منها قلة المبادرات في محاولة تعريفه لعامة الشعب و المتعاملين من طرف المؤسسة ، أو حتى ضعف   إلى ذلك  
شبكة الانترنت في بعض المناطق ،  كما أن انخفاض المستوى التعليمي و تقدم السن لدى بعض أفراد هذه الفئة قد 

ف هذه النتائج أن تكش  عام،بشكل  . آليات استخدامها   يسهم في تقليل قدرتهم على التفاعل مع الأدوات الرقمية أو 
المؤسسة   196 شفافية  على  الرقمي  التحول  تأثير  عن  أو كليا  جزئيا  سواء كان  ايجابي  تصور  لديهم  المبحوثين  من 

 الرقمنة.ما يعد مؤشرا قوي على فعالية الاتجاه نحو    وهو  ومصداقيتها،

 جودة تفاعل المؤسسة مع المواطنين عبر مواقع التواصل الاجتماعي أو التطبيقات -4

 

 التطبيقات‌أو‌الاجتماعي‌التواصل‌‌مواقع‌عبر‌المواطنين‌مع‌المؤسسة‌تفاعل‌‌جودة‌‌‌11توضيحي‌رسم
% من مجموع افراد العينة يرون ان جودة تفاعل المؤسسة عبر مواقع 55.6أن المواطنين بنسبة  نلاحظ من خلال الشكل  

الذي يرقى  الكافي  و هذا يدل على ان التفاعل الرقمي متوفر لكنه غير فعال بالشكل    " مقبولة" التواصل الاجتماعي  
% 24.8ثم تليها نسبة  كالفايسبوك و الموقع الرسمي الخاص بها ،   التفاعلية    للمتعاملين مع المؤسسة عبر منصاتها الرقمية

ثل الأغلبية يمو لا  كذلك  للمبحوثين الذين اجابوا بأن جودة التفاعل "جيدة" حيث تعتبر مؤشرا إيجابيا لكنه غير كافي  
مع جماهير المؤسسة و التفاعل    للتواصل    الرقمية    العلاقات العامة   جهاز الجهود المبذولة من طرف    إلى رغم انها تشير  
الاستفسارات من خلال نشر الإعلانات و اجراء حملات التوعية و التحسيس و الرد على التعليقات و  بمختلف فئاتها  
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% من المواطنين قيموا التفاعل بأنه ضعيف و السبب يعود 17.8بدرجات متفاوتة من الفعالية ، في حين نجد نسبة  
، و عدم قدرة المواطنين حل تلقيهم الرد المتأخر عبر مواقع التواصل الاجتماعي او الموقع الرسمي الخاص بالمؤسسة     إلى

و آخر نسبة تمثل فئة الذين يرون ان الوكالة او الاتصال هاتفيا ،     إلى مشاكلهم عبر القناة الرقمية و حتمية اللجوء  
و على الرغم من كونها اصغر %  1.9تفاعل المؤسسة معهم عبر مواقع التواصل الاجتماعي ضعيفة جدا و قدرت ب 

ود اطلاقا ، و قد يكون سبب التقييم هو عدم تلقيهم لأي ردنسبة لكن يمكن ان تكون لها تداعيات سلبية عن المؤسسة  
 كما قد يواجه المستخدم للمنصات الخاصة بالمؤسسة بعض المشاكل التقنية التي تعرقل تفاعله مع المؤسسة إلكترونيا.

 التي تواجه المواطنين عند محاولة المشاركة المجتمعية عبر المنصات الرقمية الصعوبات  -5

 الصعوبات التي يواجهها المواطنين عند محاولة المشاركة المجتمعية عبر المنصات الرقمية   :11الجدول رقم
 الرقمية‌‌المنصات‌‌عبر‌المجتمعية‌المشاركة‌‌محاولة‌عند‌المواطنين‌‌يواجهها‌التي‌الصعوبات‌‌‌11جدول‌

 النسبة المئوية التكرار  الصعوبة 
 % 54.2 116 غياب خدمة الرد الفوري 

عدم تحديث المعلومات في الوقت 
 المناسب

50 23.4 % 

 % 19.2 41 غياب الاشعارات او التنبيهات
 % 53.7 115 ضعف شبكة الانترنت 

 

من خلال البيانات المقدمة في الجدول والتي تحدد أبرز الصعوبات التي يواجهها المواطنون عند محاولة المشاركة المجتمعية 
% و 54.2حيث أظهرت ان الصعوبتين الأكثر شيوعا هما "غياب خدمة الرد الفوري" بنسبة  عبر المنصات الرقمية  

بإعتبار ان التفاعل الآني ركيزة أساسية لجودة الخدمة الرقمية في المؤسسات    %  53.7"ضعف شبكة الانترنت " بنسبة  
و غيابه في المؤسسة يشكل العديد من التحديت ، اما بالنسبة لضعف شبكة الانترنت فقط يؤثر بشكل كبير على 

خلق   إلى  قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها في التحول الرقمي و تعرقل فرص تواصلها مع جماهيرها و هذا ما قد يؤدي
 % و 23.4"عدم تحديث المعلومات في الوقت المناسب " بنسبة  ، ثم تليها    بين المؤسسة و جمهورها    فجوة رقمية

% ،حيث  تؤثر هذه العوامل على جودة التفاعل عبر المنصات الرقمية 19.2"غياب الاشعارات و التنبيهات" بنسبة 
في وقتها المناسب يقلل من قيمتها و يفقد   و تقلل  من فرص المواطنين في المشاركة المجتمعية فعدم تحديث المعلومات  
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في   الجمهور او المستخدمين الاهتمام و الشفافية مما  يؤثر على مصداقية المؤسسة ، اما غياب الاشعارات و التنبيهات
بأنها ضعيفة لان استخدام تفاعلها معهم كمواطنين  تقييم جودة    إلى المنصات الرقمية الخاصة بالمؤسسة يدفع المتعاملين  

الحملات التوعوية و فرص المشاركة المجتمعية و   إلىالاشعارات لا يشمل فقط المعلومات الرقمية بل يشمل أيضا التنبيه  
عدم وجود استراتيجية واضحة لتحديد أنواع المعلومات التي يجب   إلىقد يكون راجع حتى استطلاعات الرأي و غيابها 

لى المؤسسة العمل على ارسالها كإشعارات او عدم توفر فرق عمل مسؤولة عن إدارة القنوات الرقمية ، و منه يجب ع
تطوير الأنظمة التكنولوجية  و تحديد الاشعارات او التهديدات ذات الأولوية وفق استراتيجية واضحة و محددة لضمان 

و العمل على تعزيز المشاركة المجتمعية في سياق التحول الرقمي الذي تشهده المؤسسات   يصالها للجمهور و التأثير عليه إ
 .الحكومية
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 . -قالمة-الاستبيان الموجهة للموظفين في مؤسسة سونلغاز  ثانيا: تحليل نتائج استمارة  

متغير السن: -1

 

 توزيع‌فراد‌العينة‌حسب‌السن‌‌‌‌12توضيحي‌رسم
فراد أ%من اجمالي  44.8سنة بنسبة    45من   أكثرنلاحظ من معطيات الشكل أعلاه ان الفئة العمرية الأكبر هي فئة  

ن اغلبية الموظفين المسؤولين يمتلكون خبرة واسعة و طويلة في العمل المؤسسي و بالتالي يمكن أ  إلىو هذا يشير    العينة  
و ينظر اليهم على انهم قيادات ذات  قدمة  مرجعا أساسيا و قيما في اتخاذ القرارات التي تخص الخدمات الم يكونوا  ان  

بأنهم يساهمون بشكل كما يتميزون عن باقي الموظفين    ،  سنوات خدمتهم  عدد  إلى وهذا راجع ممكن  خبرة و موثوقية  
و تمثل الفئة العمرية %34.5اما النسبة التي تليها قدرت ب ،كبير في ضمان انسيابية تدفق المعلومات داخل المؤسسة  

الجيل الذي يجمع بين الخبرة و القدرة على التكيف مع متغيرات العصر و غالبا ما تكون  أي  سنة   45و  35ما بين 
تتوفر فيهم طاقة كبيرة للمبادرات الجديدة بما في ذلك مشاريع  كماهذه الفئة الأكثر نشاطا و إنتاجية في المؤسسة ،  

و يساهمون بشكل فعال في تحديث طرق التواصل الرقمية    إلى التحول الرقمي و التحولات في نظام الخدمات من التقليدية  
و تبسيط تدفق المعلومات الرقمية سواء داخليا او خارجيا مما يجعل وجودهم ضمن مسؤولي المؤسسة عامل استقرار و 

سنة،   35  إلى   25% و هي تعود على الذين تتراوح أعمارهم بين  20.7، وآخر نسبة قدرت بتجديد مهم للمؤسسة  
الا انها تعد عنصرا فعالا في ديناميكية المؤسسة و توجهها نحو التحديث و الرقمنة ،اذ تتميز هذه الفئة بقدرات عالية 

ل كما تتميز بمرونة و سرعة في التفاعل مع المتغيرات الجديدة كما انها الأكثر في استخدام تكنولوجيات الاعلام و الاتصا
، و في الأخير نستنتج ان المؤسسة تعتمد على مزيج   قدرة على تبني أدوات التحول الرقمي و استعمالها لتبادل المعلومات

سنة35الى‌25من‌

سنة‌45الى‌35من‌

سنة45اكثر‌من‌

توزيع افراد العينة حسب السن : 9الشكل 

سنة35الى‌25من‌ سنة‌45الى‌35من‌ سنة45اكثر‌من‌
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متوازن من الكفاءات البشرية بمختلف اعمارها مما يخلق منظومة عمل متكاملة ، حيث توظف الخبرة لنقل المعرفة و 
 المعلومات.   إلىالرقمي و تعزز الرقمنة لتسهيل الوصول    إلىتستغل الحيوية و النشاط لتطوير العمل من التقليدي  

 : متغير الجنس-2

 

 توزيع‌افراد‌العينة‌حسب‌الجنس‌‌‌‌13توضيحي‌رسم
تتكون بنسبة كبيرة من الذكور    - قالمة   - قاعدة المتعاملين الموظفين في مؤسسة سونلغازن  أ الشكل  خلال    نلاحظ من  

% و هذا 46و في المقابل قدرت نسبة الموظفين الاناث ب ،فراد العينة  أ% من مجموع  54الذين قدرت نسبتهم ب
، و السبب في ارتفاع نسبة الموظفين   - قالمة-ؤولة في مؤسسة سونلغاز  س ى ان هناك تنوع مقبول في الكوادر الميشير لإ

جود خبرة عملية اكبر و الذكور على الاناث هو ان للذكور وجود تاريخي اكبر في المناصب القيادية و هذا يدل على  
يمكن الاستفادة منها في توجيه التحول الرقمي ، كما ان الموظفين الذكور قد تكون لهم علاقات أوسع مع الجهات 

 إلىالخارجية  مما يساهم في دعم مبادرات التحول الرقمي و تعزيز المشاركة المجتمعية مع مختلف الأطراف ، بالإضافة  
القيادة الذكورية على انها الأكثر حزما في   إلى، ففي اغلب المؤسسات الجزائرية ينظر  حازمةقرارات  قدرتهم على اتخاذ  

الاناث في المناصب المسؤولة داخل المؤسسة ميزة استراتيجية لنجاح التحول الرقمي و وجود  اتخاذ القرارات ، كما يمثل  
سين التواصل لأن الاناث يملكن مهارات عالية في التواصل و تعزيز استراتيجية المشاركة المجتمعية ، حيث يساهم في تح

نرى ان هذا  هبناء العلاقات العامة ، كما تساهم القيادات النسائية في بناء ثقافة مؤسسية اكثر شفافية و تعاون، و من

ذكر
65%

انثى
35%

توزيع افراد العينة حسب الجنس: 10الشكل 
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ات ؤسسالم يسهم في تعزيز العلاقات العامة و بناء ثقافة مؤسسية اكثر انفتاحا و شفافية مما يجعل  التنوع في التوزيع  
 اكثر استجابة و فعالية في تقديم الخدمات و التفاعل مع جماهيرها الداخلية و الخارجية.الحكومية  

المستوى الدراسي: -3

 

 المستوى‌الدراسي‌للموظفين‌‌‌14توضيحي‌رسم
 ％100توضح الدائرة النسبية أعلاه أن جميع مسؤولي مؤسسة سونلغاز بقالمة المشاركين في هذا الاستبيان يحملون بنسبة  

استراتيجي  تنظيمي  توجه  المعطيات دلالة إحصائية مهمة تكشف عن  تعليمية جامعية ، حيث تعد هذه  مؤهلات 
مدروس داخل المؤسسة ، يقوم على توظيف موارد بشرية ذات كفاءة أكاديمية عالية ، حيث  يعكس هذا التوجه إدراك 

العنصر البشري المؤهل في دعم جودة الأداء المهني ، خاصة في مؤسسة خدماتية ذات طابع تقني كثيف   هميةالإدارة لأ
كسونلغاز ، حيث يتطلب العمل معرفة متخصصة و قدرة على التعامل مع الأنظمة الرقمية و التقنيات الحديثة . فالتركيز 

 ضمان الانسجام بين   إلىستراتيجية مؤسساتية تهدف  على أصحاب المؤهلات الجامعية لا يبدو إعتباطيا ، بل يترجم ا
الكفاءات البشرية و المهام الوظيفية ذات الطابع المعقد أو المتخصص ، خصوصا في ظل التوجه نحو التحول الرقمي 
الذي يشكل أحد المحاور الجوهرية في تطوير خدمات المؤسسة ، كما أن غياب فئات تعليمية أدنى ) ثانوي أو أقل ( 

في التوظيف حتى في المناصب التي لا تتطلب بالضرورة تأهيلا   يمكن أن نفسره على أنه نتيجة لسياسة إنتقائية واضحة 
عاليا قد تكون مدفوعة برغبة في رفع جودة الخدمات المقدمة و تعزيز صورة المؤسسة كمزود عصري و متطور للطاقة و 

 الخدمات ذات الصلة بها . 

ثانوياقل من ثانوي

جامعي

المستوى الدراسي للموظفين: 11الشكل 
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: الخبرة المهنية-4

 

 الخبرة‌المهنية‌للموظفين‌‌‌15توضيحي‌رسم
سنوات فما فوق   10وجود هيمنة واضحة لفئة الموظفين ذوي الخبرة الطويلة ) من    إلىتشير النسب الموضحة في الدائرة  

%  ، هذه النسبة تعكس نضجا مهنيا عاليا داخل  75,9( ، و الذين يمثلون أكثر من ثلاث أرباع العينة أي بنسبة 
، و قد تكون مؤشرا على الاستقرار الوظيفي ، أو على أن طبيعة بعض -قالمة  ولاية  سونلغاز ب  -المؤسسة المدروسة   

 5الأقسام داخل المؤسسة تتطلب مهارات و خبرات متقدمة لا تتوفر عادة إلا بعد سنوات من الممارسة ، أما فئة من  
ل النسبة المتوسطة من حيث الخبرة ، و قد تكون في مرحلة  التطور تمث% إذ ت  20,7سنوات فتشغل نسبة    10  إلى 

التعلم  و التدريب على كيفية تولي مسؤوليات قيادية أو   إلىف من الكفاءة التشغيلية  المهني النشط ، حيث ينتقل الموظ 
ندرة   إلى % فقط ما يشير  3,4سنوات أقلية واضحة بنسبة    5تخصصية . في المقابل تشكل الفئة ذات خبرة أقل من  

سواء لأسباب متعلقة   الشابة،ما قد يدل على وجود عوائق أمام استقطاب المواهب    المبتدئين،في الموظفين الجدد أو  
 التوظيف. بجاذبية القطاع أو بتحديت  

 

 

 

 

سنوات 5اقل من 

10الى 5من 

فما فوق10من 

الخبرة المهنية للموظفين: 12الشكل 
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 المحور الأول: واقع الرقمنة في مؤسسة سونلغاز قالمة 

 مدى اعتماد المؤسسة على التحول الرقمي في أداء مهامها-1

 اعتماد المؤسسة على التحول الرقمي في أداء مهامها اليومية   :12الجدول رقم
 اليومية‌‌مهامها‌أداء‌‌في‌‌الرقمي‌التحول‌‌على‌المؤسسة‌‌اعتماد‌‌‌12جدول‌

 النسبة المئوية التكرار  
 % 55.2 16 بشكل كامل 

 % 41.4 12 متوسط 
 % 3.4 1 ضعيف

 "كامليوضح الجدول أن أغلبية الموظفين أجابوا أن اعتماد المؤسسة على التحول الرقمي في أداء مهامها يكون "بشكل  
% من إجمالي أفراد العينة و هي مؤشر قوي على أن جزءا مهما من موظفي مؤسسة سونلغاز 55.2و قدرت نسبتهم ب

يعتبرون أن التحول الرقمي أصبح عنصرا أساسيا في أداء المهام اليومية و ذلك يكون عن طريق الاستخدام   -قالمة -
آليات الاتصال المؤسسي مما يساهم في تسهيل العلاقات الفعلي للمنصات الرقمية في تقديم الخدمات ، و التطوير في  

تكوين الموظفين على العمل في بيئة رقمية ، أما النسبة التي تليها   إلى المعلومات  بالإضافة   إلى العامة و تبسيط الوصول  
ه لا % ففي نظرهم التحول الرقمي موجود و لكن41.4تعود على أن إعتمادهم يكون بشكل "متوسط و قدرت ب 

حد ما مثل الاتصال   إلىيشمل كل الأقسام  و بالتالي المؤسسة لا تزال تمارس التواصل و تؤدي المهام بطرق تقليدية  
نقص فاعليتها في تعاملها مع جماهيرها ، في حين أن أضعف   إلىالمباشر و التعامل بالوثائق الورقية و هذا قد يؤدي  

%و تعود على أن الإعتماد على التحول الرقمي "ضعيف"  و هذا يدل على ان هذه الفئة من 3.4نسبة قدرت ب
المستجوبين قد تكون تعمل ضمن وظائف ميدانية او يدوية او انها تواجه صعوبات في التأقلم مع الأدوات الرقمية ،  

على أن   تتبنى التحول الرقمي بشكل واسع في  أداء مهامها اليومية مما يدل -قالمة  -نستنج أن مؤسسة سونلغاز    منه
تبني التكنولوجيا الحديثة لتسهيل الأداء و تسهيل تواصلها مع جماهيرها عن طريق مختلف المنصات   إلى المؤسسة تسعى  

الرقمية ، إلا أننا نلاحظ وجود إختلاف بين تصورات بعض الموظفين حول الإعتماد الكامل للتحول الرقمي و بين 
ر  البشري  التدخل  تتطلب  التي لاتزال  العمليات  بعض  مثل   الفعلي  الرقمية مثل كالحملات الواقع  الأدوات  توفر  غم 

تتلقى  لا  المؤسسة  لكن  "فايسبوك"  موقع  عبر  للمؤسسة  الرسمية  الصفحات  عبر  تنشر  التي  التوعوية  و  التحسيسية 
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استجابات من المواطنين فتعمل على تطبيقها واقعيا ، و عليه على المؤسسة المواصلة في الجهود و محاولة توسيع نطاق 
 .التحول الرقمي ليشمل جميع جوانب الأداء

 الرقمنة   إلىسبب انتقال مؤسسة سونلغاز  -2

 الرقمنة   إلىسبب انتقال مؤسسة سونلغاز    :13الجدول رقم
 الرقمنة‌‌إلى‌سونلغاز‌مؤسسة‌انتقال‌سبب‌‌‌‌13جدول‌

 النسبة المئوية التكرار  السبب
 % 9.5 4 فشل الإدارة التقليدية 

 % 42.9 18 الوقت والجهد والتكلفة توفير  
 % 21.4 9 سهولة التسيير مع الجمهور الخارجي
 % 26.2 11 التكيف مع عصرنة إدارة المؤسسات

 

%  و تظهر هذه 42.9"توفير الوقت و الجهد و التكلفة" بنسبة    إلى توضح بيانات الجدول ان النسبة الأكبر تعود  
مثل تخفيض  الرقمنة   على  المؤسسة  اعتماد  الرئيسي نحو  الدافع  العملي هما  العامل  و  الاقتصادي  العامل  ان  النسبة 

تارت "التكيف التكاليف الورقية كالطباعة و تسهيل المهام الإدارية التي كانت تتطلب تدخلا بشري ، أما فئة أخرى اخ
بنسبة المؤسسات"  ينظرون  26.2مع عصرنة  الذين  الموظفين  الإدارة و   إلى % و هي تمثل  لتحديث  الرقمنة كضرورة 

تكييفها مع التحولات الرقمية و ضرورة مجاراة النماذج الإدارية الحديثة المستعملة عالميا و هذه الفئة تؤمن بأهمية الظهور 
المواطنين المتعاملين معها ، ثم تليها "سهولة التسيير مع الجمهور الخارجي" بنسبة   الحديث للمؤسسة امام الجمهور و

بأن الرقمنة تعزز العلاقة بين الإدارة و   -قالمة   - % و تعكس هذه النسبة مدى وعي موظفي مؤسسة سونلغاز21.4
، و منه نستنتج أن الدافع %  9.5المواطن ، في حين فئة قليلة إختارت "فشل الإدارة التقليدية" و قدرت نسبتهم ب

الأساسي للتحول الرقمي في مؤسسة سونلغاز هو دافع داخلي حيث يركزون على توفير الوقت و تحقيق إنتاجية أكبر و 
تقليل النفقات، فالرقمنة تعتبر حل استراتيجي لتسهيل إنجاز العمل و تقلل من العمليات التقليدية الروتينية و تعد ضرورة 

ؤسسة كمؤسسة حديثة و مبتكرة ، كما نستنتج  أن الرقمنة سهلت على المؤسسة تحسين التسيير مع لتحسين صورة الم
الجمهور الخارجي من خلال توفير خدمات أسرع  و أكثر ملاءمة مثل الدفع الالكتروني و كذلك تقديم الشكاوي عبر 
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المنصات الرقمية التفاعلية التي توفرها المؤسسة و هذا ما يؤكد دور العلاقات العامة الرقمية كجزء أساسي  من التحول 
 . الرقمنة    إلى أما بالنسبة لفشل الإدارة التقليدية فهم لا يعتبرونه سبب رئيسي لتحولهم 

 التغييرات التي أحدثها التحول الرقمي داخل المؤسسة -3

 التغيرات التي أحدثها التحول الرقمي في المؤسسة   :14الجدول رقم  
 المؤسسة‌‌في‌‌الرقمي‌التحول‌‌أحدثها‌التي‌التغيرات‌‌‌14جدول‌

 النسبة المئوية التكرار  التغييرات
 % 46.7 21 المهام وتحسين الكفاءة   إنجاز تسريع  

 % 40 18 تقليل المعاملات الورقية 
تعلم مهارات رقمية   إلى الحاجة 
 جديدة 

4 8.9 % 

زيدة الضغط بسبب التكيف مع 
 الأنظمة

2 4.4 % 

 

توضح بيانات الجدول ان أكبر تغيير احدثه التحول الرقمي داخل المؤسسة هو" تسريع انجاز المهام وتحسين الكفاءة "و 
% ، في حين ان اصغر 40% ، ثم تليها "تقليل المعاملات الورقية" بنسبة  46.7قدرت نسبة إجابات المبحوثين ب

% ثم تليها " زيدة الضغط بسبب 8.9تعلم مهارات رقمية جديدة "بنسبة  إلى الاقتراحين " الحاجة    إلى نسبة ترجع  
% ، من خلال هذه الأرقام نستنتج ان اهداف التحول الرقمي قد تحققت و ان 4.4التكيف مع الأنظمة" بنسبة  

زيدة سرعة انجاز   إلى التحول الرقمي لم يعد مجرد خيار بل اصبح عملية ذات اثر ملموس و إيجابي في المؤسسة فقد أدى  
عمال و تحسين الكفاءة داخل المؤسسة ، كما نستنتج ان التحول الرقمي نجح في تخفيض الاعتماد على الوثائق الا

الورقية داخل المؤسسة كما يعمل على تسريع إيصال المعلومات ، كما نرى ان بعض المبحوثين يملكون مهارات رقمية 
تعلم مهارات أخرى جديدة ، في حين هناك من يرى ان التحول الرقمي  إلى جيدة لكن مع هذا التطور فهم في حاجة  

مقاومة التغيير  إلى في المؤسسة زاد من مستوى الضغط بسبب التكيف مع الأنظمة المتطورة مما يؤدي في بعض الأحيان  
 من طرف الموظفين. 
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 الموظفين التدريبات للتأقلم مع الرقمنة تلقي  -4

 دريب الموظفين للتأقلم مع الرقمنة   :15الجدول رقم
 الرقمنة‌‌مع‌للتأقلم‌الموظفين‌دريب‌‌‌‌15جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار 
 %41.4 12 نعم 
 %20.7 6 حد ما  إلى
 %37.9 11 لا
 

% وتشير 41.4توضح بيانات الجدول أن أكبر عدد من الموظفين تلقوا تدريبات للتأقلم مع الرقمنة وقدرت نسبتهم بـ  
وجود جهد ملحوظ من قبل المؤسسة لتدريب موظفيها للاعتماد على الرقمنة ، ورغم أنها لا تمثل الأغلبية   إلى هذه النسبة  

لكن يمكن أن تشمل عدد كبير من الموظفين الذين يعملون في الأقسام الأكثر تأثرا بالتحول الرقمي بشكل مباشر مثل 
% و هي تعود على الموظفين الذين لم يستفيدوا 37.9ت بالتسويق الرقمي وخدمة العملاء، اما النسبة التي تليها قدر 

من العمال غير مهيئين   وجود شريحة كبيرة  إلى من أي تدريب متعلق بالرقمنة وهي نسبة تعتبر نوعا ما مرتفعة لأنها تشير  
نقص في التخطيط التكويني او غياب استراتيجية رقمية   إلى لمواكبة التحول الرقمي، و هذا غالبا ممكن أن يرجح هذا  

ضعف التنسيق بين الادارات او ضعف تحفيز الموظفين على   إلىواضحة و معتمدة داخل المؤسسة ، كما يمكن ارجاعها  
الموظفين الذين تلقوا تكوينا جزئيا و غير مكتمل في   إلى المشاركة في الدورات التدريبية ، في حين نجد اضعف نسبة تعود  

% ،حيث نلاحظ ان هذه الفئة من الموظفين قد تكون واجهت 20.7مجال الرقمنة و التحول الرقمي و قدرت نسبتهم بـ
اتهم العملية او ان المحتوى المقدم بسيطا و لا عوائق في المشاركة في الدورات التدريبية مثل عدم توافق البرنامج مع احتياج

  يكفي لتمكين و تدريب الموظفين من التأقلم الكامل مع الرقمنة.  
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 التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة تأثير  -5

 تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة   :16الجدول رقم  
 المقدمة‌‌الخدمات‌‌جودة‌على‌الرقمي‌‌التحول‌‌تأثير‌‌‌16جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار 
 %68.9 20 نعم 

 %24.1 7 حد ما  إلى
 %6.9 2 لا
 

ان اغلبية   -قالمة -أظهرت بيانات الجدول المتعلق بتأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات داخل مؤسسة سونلغاز 
% من 68،9الموظفين يرون ان التحول الرقمي كان له أثر إيجابي مباشر وواضح على الخدمات المقدمة وقدروا بنسبة  

ن الرقمنة أسهمت بشكل فعال في تحسين جودة الخدمة العمومية إجمالي أفراد العينة ، وهذه الفئة من الموظفين  ترى ا 
وتعزيز الابتكار داخل المؤسسة، سواءا من خلال تسريع الإجراءات الإدارية أو تقليص التجمع داخل المؤسسة أو تحسين 

ملات، بالإضافة التعامل مع شكاوي المواطنين عبر المنصات الرقمية  وتقليل التحول الرقمي من نسبة الأخطاء في المعا
تبنيها لعدة أدوات رقمية مثل المنصة الالكترونية الخاصة بالفوترة وتطبيقات الدفع عن بعد، اما النسبة التي تليها والتي   إلى

%فهي  تمثل نسبة معتبرة من المبحوثين الذين أقروا بوجود أثر للتحول الرقمي لكنه لا يزال محدود و غير 24.1قدرت بـ
و المناطق ، فضعف شبكة الانترنت في بعض المناطق الريفية قد يعرقل استفادة شامل و غير معمم على كافة الخدمات  

المواطنين من خدمات المؤسسة المقدمة عن بعد و بالتالي فإن هذه النسبة توحي بضرورة تعزيز جهود المؤسسة حول 
ي اثر إيجابي للتحول الرقمي تعميم الرقمنة لكي تشمل الجميع بنفس الدرجة ، و في المقابل نجد فئة الذين لم يلاحظوا أ 

و هذا قد  يكون ناتج عن رفض بعض الموظفين للتغيير او وجود مشاكل تقنية متكررة في النظام الرقمي مثل وجود 
خلل في بعض المنصات الرقمية أو نقص تفاعل الجماهير المتعاملين مع المؤسسة رقميا  و تفضيلهم للأدوات التقليدية 

او   المباشرة  القول أن المؤسسة كاللقاءات  المهنية الخاصة بالمؤسسة، وبناءا على ما سبق يمكننا  الاتصال عبر الأرقام 
أهمية  إلى حققت نتائج إيجابية في مسارها الرقمي الا انه لا يزال غير شامل عبر مختلف الخدمات و المناطق ، بالإضافة  

 ى تحسين التجربة الرقمية لكافة فئات المستخدمين. التقييم المستمر لفعالية الرقمنة من طرف المؤسسة و التركيز عل
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 كيفية تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة -6

 

 المؤسسة‌‌طرف‌‌من‌المقدمة‌الخدمات‌جودة‌‌‌على‌الرقمي‌‌‌التحول‌تأثير‌كيفية‌‌‌16توضيحي‌رسم
%، وهي تدل على أن أكبر عدد من المبحوثين يرون أن 38.5تشير معطيات الرسم البياني أن أكبر نسبة قدرت بـ  

ساهم بشكل مباشر وفعال في تسريع عملية تقديم الخدمات، وهذا راجع   - قالمة-التحول الرقمي في مؤسسة سونلغاز
التنقل وكذلك   إلىاعتماد المؤسسة على المنصات الرقمية التفاعلية لتسهيل طلب الخدمات بشكل رقمي دون الحاجة    إلى

رقمنة البيانات لتمكين الاستجابة السريعة للطلبات والاستفسارات، اما   إلىتقديم آراءهم وانشغالاتهم رقميا، بالإضافة  
لتحول الرقمي % وهي تمثل خيارين مختلفين ، الأول يعود على المبحوثين الذين يرون ان ا25النسبة التي تليها قدرت بـ  

لم يسهم بشكل كامل في تحسين التفاعل مع العملاء و رفع مستوى رضاهم و هذا ما   - قالمة-في مؤسسة سونلغاز  
يعكس نقصا في البعد التواصلي داخل المنصات الرقمية المعتمدة كالتأخر في الرد  ، بينما ترى الفئة الاخرى من المبحوثين 

على جمع البيانات و تحليلها ، و هو يعد مؤشرا إيجابيا لتطور الجانب التقني و ان الرقمنة حسنت من قدرة المؤسسة  
الوظيفي داخل المؤسسة ، فإعتماد المؤسسة على الأنظمة الرقمية مكنها من تطوير الأداء الداخلي للمؤسسة بدقة لكن 

وازن بين الأداء التقني و تحقيق رضا لاتزال المؤسسة مطالبة بتفعيل استراتيجيات للتقرب من المواطنين و ذلك لضمان الت
 .الزبائن
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لمقدمةكيفية تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات ا: 13الشكل 
سرعة‌تقديم‌الخدمات
رفع‌مستوى‌رضا‌العملاء‌و‌تحسين‌التواصل‌معهم‌
ظهور‌بعض‌التحديات‌التقنية‌
تحسين‌القدرة‌على‌جمع‌البيانات‌و‌تحليلها‌
لم‌نلاحظ‌أي‌تغيير‌حتى‌الان
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 - قالمة-المحور الثاني: أثر المشاركة المجتمعية داخل مؤسسة سونلغاز 

 الوسائط والأدوات الرقمية المعتمدة من طرف المؤسسة للتواصل مع الجمهور -1

 

 الجمهور‌‌مع‌‌للتواصل‌المؤسسة‌‌طرف‌‌من‌المعتمدة‌‌الرقمية‌والأدوات‌‌الوسائط‌‌‌17توضيحي‌رسم
يظهر الشكل البياني أراء الموظفين في مؤسسة سونلغاز بقالمة حول أكثر الوسائط و الأدوات المعتمدة من طرف المؤسسة 

% ، رغم أنها ليست    35.1للتواصل  مع الجمهور ، حيث جاء في المرتبة الأولى البريد الإلكتروني بنسبة تقدر ب  
فين لأهميته كوسيلة إتصال رسمية ، موثوقة ، و فعالة لنقل المعلومات بتلك النسبة الكافية  إلا أنها تعكس تصور الموظ

%  ذلك   28.1خاصة الحساسة أو ذات الطابع الإداري  ثم تأتي مواقع التواصل الإجتماعي في المرتبة الثانية بنسبة  
لعامة ، كما أنها تعتبر لأنها تحقق التفاعل السريع و الواسع مع الجمهور خاصة في حالات الطوارئ أو نشر التحديثات ا

 إلى% ، ما يشير  17.5أكثر الأدوات  إستعمالا من طرف الجماهير خاصة فئة الشباب ، ثم تليها البرمجيات بنسبة  
إستخدام داخلي متوسط للأنظمة الرقمية مثل إدارة علاقات الزبائن أو المحتوى ، و لكن دون أن تكون من الوسائل 
الأساسية في التواصل الخارجي ، مما قد يعكس تحديت في التكوين أو التبني المؤسسي . أما التطبيقات فجاءت في 

ر إما بضعف استخدام الموظفين لها في عملهم اليومي أو % وهو ما قد يفس  15.8المرتبة الرابعة حيث سجلت نسبة
في تحسين تجربة الزبائن.   بعدم تلقي التدريب الكافي حول فوائدها وطريقة إستعمالها دون أن ننسى كيفية إستغلالها

% فقط من طرف موظفي مؤسسة   3.5وأخيرا تظهر الفئة التي إختارت وسائط " أخرى " غير مذكورة تستخدم بنسبة  
، وهذا يعني أن الوسائط الرقمية البديلة التي لا تدخل ضمن الفئات الرئيسية والتي صرح بها المبحوثين -قالمة    -سونلغاز  
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البريد‌الالكتروني يمواقع‌التواصل‌الاجتماع البرمجيات‌ التطبيقات أخرى

الوسائط و الادوات الرقمية المعتمدة من طرف المؤسسة : 14الشكل 

البريد‌الالكتروني مواقع‌التواصل‌الاجتماعي البرمجيات‌ التطبيقات‌ أخرى
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وتتمثل في الإعلان عبر الإذاعة والملصقات، مراكز الاتصال، تطبيق تنسيق، وتطبيق الواتساب... ونادرا ما تستخدم 
 هذه الوسائط في التواصل مع جماهير المؤسسة. 

 تفاعل المؤسسة مع الجمهور عبر وسائل الاتصال الرقمية -2

 تفاعل المؤسسة مع جمهورها عبر وسائل التواصل الاجتماعي   :17  الجدول رقم
 الاجتماعي‌التواصل‌‌وسائل‌عبر‌جمهورها‌‌مع‌المؤسسة‌تفاعل‌‌‌17جدول‌

 النسبة المئوية التكرار  
 % 24.1 7 عال 

 % 48.3 14 متوسط 
 % 27.6 8 ضعيف

 

تظهر البيانات الموضحة في الجدول أعلاه أن النسبة الأكبر من المبحوثين قيموا جودة التفاعل في مستوى " متوسط " 
المستوى الأمثل من   إلى% وهو ما يدل على وجود قدر من الحضور الرقمي المتواصل، لكنه لا يصل    48,3بنسبة  

الفعالية والانخراط. بالمقابل تظهر نسبة معتبرة من الموظفين الذين قيموا جودة التفاعل على أنه " ضعيف " قدرت بـ 
% ما يعكس وجود قصور في بعض أليات الاتصال الرقمي سواء من حيث المحتوى، أو الاستجابة للجمهور،  27,6

% فبالرغم من 24,1ة، أما الفئة التي ترى أن مستوى التفاعل عال قدرت بنسبة  أو محدودية استخدام القنوات الرقمي
أنها أقلية إلا أنه يفهم من ذلك أن هناك ممارسات رقمية ناجحة يمكن البناء عليها وتوسيع نطاقها. وهذا التباين في 

غياب توحيد في الرؤية الداخلية بخصوص فاعلية الاتصال الرقمي، وقد يدل أيضا على تفاوت في   إلى التقييم يشير  
الإدراك بناءا على المواقع الوظيفية أو طبيعة المهام. فمن منظور إداري، يعد هذا المؤشر دافعا لتعزيز التكوين الداخلي في 

هور، بما يعكس صورة أكثر إحترافية للمؤسسة، ويقوي مجال الاتصال الرقمي، وتحسين أدوات وطرق التفاعل مع الجم
 بات التحول الرقمي. العلاقة مع المواطنين في ظل متطل

 نجاح المؤسسة في تفعيل النشاطات من خلال الرقمنة -3

 نجاح المؤسسة في تفعيل النشاطات الرقمية   :18الجدول رقم  
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 الرقمية‌‌النشاطات‌تفعيل‌في‌‌المؤسسة‌‌نجاح‌‌‌‌18جدول‌

 النسبة المئوية التكرار  
 % 48.3 14 نعم 
 % 48.3 14 حد ما  إلى
 % 3.4 1 لا 
 

هذا الجدول مستوى نجاح المؤسسة في رقمنة نشاطاتها المختلفة، حيث توزعت أراء المشاركين على ثلاث فئات يعرض  
أن المؤسسة نجحت   إلى% من المستجوبين    48,3حد ما "، " لا "، حيث أشار    إلىرئيسية كالتالي: " نعم "، “

بالكامل في تفعيل أنشطتها رقميا، مما يعكس مستوى عال من النضج الرقمي ويعد مؤشرا واضحا على توفر بنية تحتية 
الحكومية،   المؤسسات  داخل  الرقمي  للتحول  واضحة  استراتيجية  ورؤية  متطورة،  الإدارة   إلى تكنولوجية  إلتزام  جانب 

معرفة وكفاءة الموظفين وتأهيلهم الفعال للتعامل مع الأدوات الرقمية،   إلىودعمها للممارسات الرقمية. وقد يرجع هذا  
 إلى حد ما “، وهو ما يشير   إلى% آخرون "  48,3مما ساهم في تحقيق رقمنة كاملة لبعض الأنشطة. في المقابل أفاد 

 إلى لية المطلوبة بعد، وقد يعود ذلك  أن بعض النشاطات لا تزال قيد الرقمنة أو أن تنفيذها الرقمي لم يبلغ درجة الفعا
عدة أسباب محتملة منها: إختلاف طبيعة بعض الأنشطة التي تتطلب تفاعلا بشري لا يمكن استبداله رقميا، أو وجود 

إحتمال وجود مقاومة داخلية   إلى صعوبات في تكامل بعض الأنظمة الرقمية الجديدة مع الأنظمة التقليدية، إضافة  
 3,4للتغيير من طرف بعض المسؤولين أو ضعف في التكوين الرقمي الخاص ببعض الموظفين. فمن جهة أخرى سجل 

% فقط، وهي نسبة ضئيلة جدا ولا تحدث فرقا لكنها تؤخذ بعين الإعتبار، إذ قد تعكس تحدي تقنيا أو تنظيميا في 
بشكل عام   لكن  نشاط معين.  إيجابرقمنة  توجها  عليها  المتحصل  النتائج  داخل تعكس هذه  الرقمنة  يا واضحا نحو 

 المؤسسة، مما يؤكد على جدية المؤسسة في تبني التكنولوجيات الحديثة وتطبيقها في مختلف عملياتها. 

 

 أكثر موقع تواصل اجتماعي تستخدمه المؤسسة للنشر والتعامل مع الجمهور-4

 المنصة الأكثر استعمالا للنشر والتعامل مع الجمهور من طرف المؤسسة   :19الجدول رقم
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 المؤسسة‌‌طرف‌‌من‌الجمهور‌مع‌والتعامل‌‌للنشر‌استعمالا‌الأكثر‌المنصة‌‌‌‌19جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار 
 %86.2 25 فيسبوك 
 %3.44 1 انستغرام 

 % 10.34 3 تويتر
يبرز الجدول أعلاه توزع استخدام المؤسسة لمواقع التواصل الاجتماعي في سياق تفعيل استراتيجيتها الرقمية للتواصل مع 

%  وهي نسبة معتبرة ترجع 86,2الجمهور ، مما يكشف عن هيمنة واضحة لموقع " فايسبوك " الذي حاز على نسبة  
عدة عوامل متداخلة أبرزها الانتشار الواسع لهذا الموقع في الجزائر باعتباره المنصة الأكثر استخداما لدى مختلف فئات   إلى 

المجتمع ، ما يجعل منه أداة و وسيلة مثلى لضمان الوصول الجماهيري الواسع ، كما أنه يوفر إمكانيات متعددة في النشر 
غيرها ( ، فضلا عن فيديوهات ، بث مباشر ، استطلاعات ، تعليقات و    و التفاعل ) منشورات مكتوبة ، صور ، 

أدوات التحليل المدمجة التي تمكن المؤسسة من استهداف الجمهور بدقة ، حيث أن هذه العناصر تجعل من " فايسبوك 
" بيئة رقمية شاملة و مرنة تتناسب مع طبيعة المحتوى المؤسساتي الذي يتطلب أحيانا تفصيلا و شرحا لا توفره المنصات 

% أي أن المؤسسة 10,34في المرتبة الثانية فيتحصل موقع “تويتر" على نسبة قدرت بـ  الأخرى بنفس السهولة . أما  
للتواصل   السريعة، ما يجعله أكثر ملائمة  التحديثات  تركز على  التي  نظرا لطبيعته  إليه بشكل محدود ووظيفي،  تلجأ 

وسع، خاصة في السياق المحلي، حيث والتعامل الرسميين، إذ يحد في الوقت ذاته من فعاليته في تحقيق تفاعل جماهيري م 
لا يحظى تويتر بنفس الشعبية أو الانتشار داخل المجتمع الجزائري مقارنة بـمنصة " فايسبوك “. ومن جهة أخرى فقد 

% ما يدل على ضعف حضور   3,44تحصلت منصة "إنستغرام" على أقل نسبة مقارنة بالتطبيقات السابقة إذ قدرت بـ  
ة حيث يرتبط ذلك بطبيعتها البصرية التي تتطلب محتوى مرئيا جذابا، ما قد لا يتماشى مع الطابع المؤسسة في هذه المنص

الغالب على المحتوى المؤسساتي الذي يكون عادة معلوماتيا أو نصيا. كما أن منصة " إنستغرام " تستقطب فئات عمرية 
من خلال المعطيات السالف ذكرها يتضح أن توجه و   ،أصغر أي تستقطب الفئات الشبابية، مما يفسر قلة الاستثمار فيه

 المؤسسة نحو " فايسبوك " يمثل خيارا استراتيجيا مدروسا يتماشى مع حاجتها للتواصل الفعال والواسع.
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 وجود مشاركة فعلية للموظفين في أنشطة المسؤولية الاجتماعية -  5

 مشاركة الموظفين في أنشطة المسؤولية الاجتماعية   :20الجدول رقم
 الاجتماعية‌المسؤولية‌‌أنشطة‌في‌‌الموظفين‌مشاركة‌‌‌‌20جدول‌

 النسبة المئوية التكرار  
 % 31 9 نعم 
 % 58.6 17 حد ما  إلى
 % 10.3 3 لا 

يعرض هذا الجدول النتائج حول ما إذا كانت هناك مشاركة فعلية للموظفين في أنشطة المسؤولية الإجتماعية أم لا، 
حد ما " و " لا ". إذ تظهر النتائج أن أغلبية الموظفين   إلىثلاث مستويت:" نعم " و "    إلى حيث تم تصنيف الإجابات  

% أي أكثر من النصف، و هي نتيجة 58,6حد ما " أي بشكل متوسط بنسبة    إلىصرحوا بمشاركتهم في الأنشطة  "  
تعكس وجود مستوى متوسط من الاندماج و الإهتمام ، لكنه غير مكتمل و يمكن أن يكون هذا التردد في مستوى 

 ز المؤسسي، المشاركة ناتجا عن عوامل متعددة مثل غياب برامج واضحة و مستمرة للمسؤولية الاجتماعية أو نقص التحفي
إقتصار المشاركة على مناسبات محددة أو غير منتظمة مما يجعل الموظف   إلى ضعف التنسيق الداخلي الذي قد يؤدي  

يشارك بشكل لا يتسم بالاستدامة، أو حتى انعدام الرغبة في المشاركة من طرف البعض منهم. في المقابل بلغت نسبة  
%، وهي نسبة معتبرة تعكس 31مشاركتهم الكاملة كانت نسبتهم    إلى الموظفين الذين أجابوا بـ " نعم " أي أشاروا  

وجود شريحة من الموظفين تتميز بدرجة عالية من الإلتزام والتفاعل الإيجابي مع أدوارهم الإجتماعية داخل المؤسسة. فمن 
ح في المهام وتقدير وضو   المرجح أن يكون هؤلاء قد تلقوا تحفيزا مباشرا، أو انخرطوا في بيئات تنظيمية داعمة، حيث يتوفر

للمبادرات الإجتماعية، مما يعزز من روح الإنتماء ويحفز على الإسهام الفعال في هذه الأنشطة. وهذا يظهر أن المؤسسة 
تمتلك قاعدة قوية يمكن البناء عليها لتعزيز ثقافة المسؤولية الاجتماعية داخل بيئة العمل. أما الفئة الأقل نسبة هي التي 

الموظفين الذين أجابوا بـ " لا “، وهو ما يدل على وجود نسبة محدودة من الأفراد الذين لا يشاركون   % من10,3تمثل  
عدة أسباب منها نقص الوعي بأهمية هذه   إلىإطلاقا في أي نشاط ضمن إطار المسؤولية الإجتماعية. وقد يعود ذلك  

هام العمل اليومية التي لا تترك للموظف مساحة الأنشطة، شعور بعدم جدواها، غياب الحوافز أو الإنشغال الكامل بم
 للمساهمة في مثل هذه الأدوار. 

 المحور الثالث: أثر التحول الرقمي على المشاركة المجتمعية في مؤسسة سونلغاز 
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 دور التحول الرقمي في زيادة قدرة العلاقات العامة في إيصال رسائل المؤسسة -1

 ودوره في زيادة قدرة العلاقات العامة في إيصال رسائل المؤسسة : التحول الرقمي  21الجدول رقم  
 المؤسسة‌‌رسائل‌‌‌إيصال‌في‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌قدرة‌‌زيادة‌في‌‌ودوره‌‌الرقمي‌التحول‌‌‌21جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار 
 %58.6 17 نعم 
 %24.1 7 حد ما   إلى
 %17.2 5 لا 

 

 بـ “نعم % منهم    58,6حيث أجاب    المشاركين، أظهرت نتائج الجدول المقدم أن هناك تصورا إيجابيا عاما لدى أغلب  
ما   وهو  المؤسسية،" أي أن التحول الرقمي ساهم بشكل واضح في تعزيز قدرة العلاقات العامة على إيصال الرسائل  

تفسير هذا التصور الإيجابي   ويمكن  وفاعليته،يعكس وعيا متزايدا بأهمية الأدوات الرقمية في تحسين الإتصال المؤسسي  
 نية، الإلكترو   والمواقع   الإجتماعي، التواصل    ومنصات  التفاعلي،بمدى استفادة المؤسسة من تقنيات مثل البريد الإلكتروني  

كما   المستهدفة.الفئة    إلىفي الوصول    ودقة  الرسائل، في إيصال    ومرونة   التفاعل،التي أتاحت للعلاقات العامة سرعة في  
الداخلية  الإتصالية  الحملات  وتوظيفها في  واضحة،  رقمية  المؤسسة لاستراتيجيات  تبني  تعكس  قد  النتيجة  هذه  أن 

تأثير   إلى% من المشاركين    24,1والخارجية، ما ساعد على بناء صورة مؤسسية أكثر قربا من الجمهور. في المقابل أشار  
حد ما “، وهي نسبة لا يستهان بها تعكس تصورا مترددا تجاه مدى   إلى التحول الرقمي على العلاقات العامة يتحقق "  

الجمهور. إذ قد يرى هؤلاء   إلىمساهمة التحول الرقمي في تعزيز قدرة العلاقات العامة على إيصال رسائل المؤسسة  
الموظفين أن التحول الرقمي قد أتى ببعض التحسينات، لكن هذه التحسينات لا تزال جزئية أو غير مكتملة. إذ أن 
المؤسسة اعتمدت على بعض القنوات الرقمية لكنها لم تدمج هذه الأدوات ضمن استراتيجية اتصالية شاملة، أو أن 

إدراك بوجود الوسائل الرقمية لكن   حيث التفاعل أو الإنتشار. أي أن الموظفين على   استخدامها لا يزال محدودا من 
أثرها الفعلي على تفاعل المواطنين أو على تحسين إيصال الرسائل لا يزال ضعيفا، إما بسبب قلة التفاعل من الجمهور، 

فجوة بين الإمكانيات الرقمية، ما يجعل الحكم على   إلىأو لقلة المتابعة والرد من طرف المؤسسة. هذا التصور يشير  
% من المشاركين الذين أجابوا بـ " لا " فهي   17,2فاعليتها جزئيا أو غير حاسم. أما النسبة الأقل والتي تمثلت في  

الرفض تعكس توجه غير كاف تجاه أثر التحول الرقمي في تعزيز قدرة العلاقات العامة على إيصال رسائل المؤسسة، وهذا  
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قد ينبع من ملاحظتهم اليومية لضعف فعالية الوسائل الرقمية في تحقيق التواصل مع الجمهور، أو من خلال شعورهم 
أدوات أو استراتيجيات اتصالية ملموسة. من الممكن أن هؤلاء   إلىبأن التحول الرقمي في مؤسستهم لم يترجم فعليا  

الموظفين لم يلمسوا فرقا جوهري بين ما قبل الرقمنة وما بعدها، أو أنهم يعتبرون أن المشكلات الجوهرية في التواصل، أو 
نلاحظ أن الموظفين ضعف التنسيق، أو غياب المحتوى الجذاب، لا يمكن حلها بمجرد توفير أدوات رقمية. وفي الأخير  

الرسائل بشكل لا ينكرون وجود الرقمنة لكنهم يشككون في فاعليتها الحقيقية ما دامت لم تسهم في تحسين إيصال  
 مباشر أو ملموس. 

 نوع المحتوى الرقمي الذي اثبت فعالية أكبر لتعزيز تفاعل الجمهور مع المؤسسة -2

 

 المؤسسة‌‌مع‌الجمهور‌تفاعل‌لتعزيز‌‌أكبر‌فعالية‌‌اثبت‌‌الذي‌الرقمي‌المحتوى‌‌نوع‌‌‌18توضيحي‌رسم
أوضح الشكل البياني الموسوم بـ " نوع التحول الرقمي الذي أثبت فعالية أكبر لتعزيز تفاعل الجمهور مع المؤسسة “تفاوتا 
واضحا في فعالية الأنواع المختلفة من المحتوى الرقمي في تحفيز تفاعل الجمهور. وقد تصدرت الحملات الترويجية والتوعوية 

%، ما يعكس الدور البارز لهذا النوع من المحتوى 40المبحوثين حيث قدرت بنسبة  القائمة وذلك إنطلاقا من إجابات  
في إيصال رسائل المؤسسة بشكل مباشر ومنهجي. وتتميز الحملات الرقمية بقدرتها على دمج عناصر متعددة مثل 

ف محددة مثل النصوص والصور والعبارات التحفيزية ضمن استراتيجية تواصل متكاملة تصمم خصيصا لتحقيق أهدا
التوعية، التسويق أو تغيير السلوك. وهذا النوع من المحتوى غالبا ما يكون مبنيا على دراسة الجمهور المستهدف واهتماماته، 
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نوع التحول الرقمي الذي ساهم في تعزيز تفاعل : 15الشكل 
الجمهور مع المؤسسة 
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% وهي نسبة تعكس 30مما يفسر التفاعل الكبير الذي تحققه. في المرتبة الثانية، جاءت الفيديوهات بنسبة قاربت  
استمرار هيمنة المحتوى الرقمي، وتعد الفيديوهات من بين أكثر الوسائط جاذبية للجمهور نظرا لقدرتها على ايصال 

لفهم وتخلق نوعا من القرب العاطفي بين المؤسسة والمتلقي، المعلومات بشكل مختصر، بصري، ومؤثر، كما انها تسهل ا
خاصة إذا ما استخدمت فيها عناصر سردية أو قصص واقعية ذات بعد إنساني. أما الصور فقد سجلت نسبة تفاعل 

%، مما يدل على أنهم يرون بأن فعاليتها لا تزال معتبرة ولكنها محدودة مقارنة بالفيديوهات   20أقل بلغت حوالي  
أن تكون مدعومة بسياق أو رسالة   إلى والحملات، فالصور تعد وسيلة سريعة لجذب الانتباه، لكنها عادة ما تحتاج  

واضحة حتى تحدث تأثيرا فعليا. ففاعلية الصور ترتبط غالبا بجودتها البصرية ومدى ابتكارها، وقدرتها على إيصال رسالة 
واضحة في لمح البصر، خاصة في بيئة تعج بالمحتوى المرئي. في المقابل جاءت المنشورات والمقالات التفاعلية في آخر 

%، ويعكس هذا الإنخفاض الكبير للتحول الحاصل في ميولات الجمهور الرقمي،   10بنسبة تفاعلية لم تتجاوز  الترتيب  
كما أن المنشورات والذي في رأي بعض الموظفين المدروسين أصبح يفضل المحتوى السريع والمرئي على النصوص الطويلة.  

النصية حتى وإن كانت “تفاعلية " إلا أنها تتطلب جهدا في القراءة والتركيز، ما يجعل الجمهور الرقمي، خاصة على 
منصات التواصل الإجتماعي، أقل تفاعلا معها مقارنة بالمحتوى البصري خاصة إن كان معظم جماهير المؤسسة من كبار 

 السن.

 وجود آليات لرصد وقياس أثر الحملات الرقمية للعلاقات العامة على المشاركة المجتمعية -3

 

 المجتمعية‌المشاركة‌على‌‌العامة‌للعلاقات‌‌الرقمية‌‌‌الحملات‌أثر‌وقياس‌‌لرصد‌آليات‌وجود‌‌‌‌19توضيحي‌رسم

نعم‌
لا41%

59%

العامة توفر اليات رصد و تقييم اثر الحملات الرقمية  للعلاقات: 16الشكل 

نعم‌ لا
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% أجابوا بـ “لا “، مما يدل على وجود قصور 59تبرز الدائرة الموضحة أعلاه أن النسبة الأكبر من المبحوثين والبالغة  
واضح في اعتماد آليات منهجية داخل المؤسسة لقياس الأثر الحقيقي لحملاتها الرقمية على مستوى التفاعل والمشاركة 

في منظومة الإتصال الرقمي داخل مؤسسة سونلغاز بقالمة، إذ من المرجح  المجتمعية، وتعكس هذه النتيجة تحدي هيكليا
أن تكون هذه النسبة ناتجة عن غياب منظومة تقييم رقمي فعالة تعتمد على مؤشرات أداء واضحة ترصد مدى تجاوب 

لموظفين في مجالات نقص التكوين لدى ا  إلىالجمهور مع المحتوى المنشور عبر المنصات الرقمية. كما يمكن أن يرجع ذلك  
التحليل الرقمي وقياس الأداء أو غلبة الطابع التقليدي في إدارة الإتصال المؤسسي، بحيث لا يتم ربط الحملات الرقمية 

ذلك، قد تواجه المؤسسة صعوبات في التنسيق بين الفرق التقنية ووحدات   إلىبأهداف قابلة للقياس والتحليل. إضافة  
ضعف رصد البيانات وتحليلها، والاستفادة منها في تحسين الأداء الإتصالي وتعزيز المشاركة   إلى العلاقات العامة، مما يؤدي  

 إلى% من الموظفين المبحوثين 41الفعلية للجمهور في المبادرات المجتمعية التي تطلقها المؤسسة. في المقابل أشار حوالي 
وجود آليات لرصد وقياس أثر هذه الحملات داخل مؤسسة سونلغاز، وهي نسبة لا يستهان بها تعبر عن وجود وعي 
جزئي أو بداية توجه داخل بعض مديريت المؤسسة وأقسامها نحو ترسيخ ممارسات التقييم الرقمي، ومن المحتمل أن هذه 

اعتماد أدوات تحليل الأداء على مستوى منصات النسبة ترتبط بتج ارب محلية أو جهوية ضمن المؤسسة، حيث تم 
التواصل الإجتماعي أو المواقع الإلكترونية الرسمية، خاصة في الحملات المتعلقة بالسلامة الطاقوية، ترشيد الاستهلاك أو 

 أو الإطارات الذين يمتلكون تكوينا رقميا، مما تسوية الديون. كما قد ترتبط هذه النسبة بجهود فردية لبعض الموظفين 
 أتاح لهم توظيف بعض الاليات التحليلية المتاحة عبر الشبكات الإجتماعية أو عبر نظم إدارة المحتوى.
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 توفر فريق متخصص في خدمة الزبائن-4

 

 الزبائن‌خدمة‌‌‌في‌‌متخصص‌فريق‌توفر‌‌‌‌20توضيحي‌رسم
-تشير معطيات الدائرة النسبية أن أغلبية المبحوثين يقرون بوجود فريق مختص في خدمة المواطنين داخل مؤسسة سونلغاز

% و هذا يعكس وجود بنية مؤسساتية قوية  داعمة للتحول الرقمي، حيث أن وجود مثل 93و قدرت نسبتهم بـ  - قالمة
الرقمي كمواقع التواصل الاجتماعي و  الموقع الرسمي للمؤسسة  هذه الفرق يعتبر ضروري لضمان تفعيل قنوات التواصل  

لتواصلها مع زبائنها ، ويضمن  أيضا سرعة الاستجابة لاستفسارات وانشغالات العملاء  ، كما تعمل هذه الفرق على 
ستجابة الفورية التي تعزيز الشفافية و التفاعل و الا   إلى دعم  العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة و التي بدورها تهدف 

% و التي تمثل الأقلية لكن لها  دلالات 7تعتبر عناصر أساسية في عملية المشاركة المجتمعية  ،اما النسبة الثانية قدرت بـ
مهمة لا يجب تجاهلها في سياق دراستنا ، حيث ممكن أن نجد هناك نقص في التوعية أو الترويج لهذا الفريق داخل 

مدى وعي المواطنين بدور هذا   إلىيق شكليا دون فعالية واضحة في أداء مهامه كما يمكن ارجاعه  المؤسسة او وجود الفر 
تقييم أداء الموظفين المكلفين بخدمة  القول أن مؤسسة سونلغاز أن تعمل على  الفريق داخل المؤسسة، و هنا يمكننا 

 المواطنين خاصة من حيث الكفاءة الرقمية و مهارات التواصل.

 

 

نعم
93%

لا
7%

توفر فريق متخصص في خدمة الزبائن: 17الشكل 
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التحديات التي تواجه أنشطة العلاقات العامة في تحقيق الاستفادة الكاملة من التحول الرقمي لتعزيز المشاركة -5
 المجتمعية 

 التي تواجه أنشطة العلاقات العامة في تعزيز المشاركة المجتمعية   ت : التحديا22الجدول رقم
 المجتمعية‌المشاركة‌تعزيز‌في‌‌العامة‌العلاقات‌أنشطة‌‌تواجه‌التي‌التحديات‌‌‌22جدول‌

 النسبة المئوية  التكرار التحديات 
  % 30.6 11 ضعف الكفاءات التقنية 

 % 33.3 12 ضعف التفاعل الرقمي
المقاومة الداخلية وصعوبة التكيف 

 مع التغيرات 
10 27.8 % 

 % 8.3 3 أخرى 
 

التفاعل الرقمي"  هذه التحديت هون التحدي الذي يتصدر قائمة  أ   توضح بيانات الجدول  قدرت   ذي وال  "ضعف 
نشطة العلاقات العامة في سعيها للاستفادة من مواجهة لأ  شيوعا والأكثرتمثل العائق الأكثر    وهي%  33.3بـ  نسبته  

نقص الوعي   -قالمة -و من أسباب ضعف التفاعل الرقمي في مؤسسة سونلغاز   ،التحول الرقمي لتعزيز المشاركة المجتمعية
و ضعف جودة المحتوى الرقمي و عدم ملاءمته للجمهور أ و الاهتمام بالمنصات الرقمية من قبل الجمهور المستهدف  أ

نجد دلالات هذا التحدي    ومن   غياب استراتيجيات واضحة و فعالة لتعزيز التفاعل داخل المؤسسة ،    إلى بالإضافة  
الرقمية أو أن الجمهور يجد قنواتها  عبر  المتعاملين مع المؤسسة    إلى الرسائل و المبادرات الرقمية بفعالية    صعوبة وصول

% 30.6و في المقابل نجد " ضعف الكفاءات التقنية" بسنبة    للتفاعل، كافٍ لدفعه    وغيرجذاب    المقدم غير المحتوى  
حيث تأتي في المرتبة الثانية مما يعكس نقص في المعرفة الرقمية اللازمة لاستخدام الأدوات و المنصات الرقمية بفعالية 

نقص في التدريب و التوجيه و عدم توفير برامج تدريبية للمواطنين   إلىداخل المؤسسة و خارجها و يعود هذا الضعف  
مقاومة التغيير من طرف بعض الموظفين   إلىيعود  كما  حول كيفية استخدام التقنيات الرقمية الحديثة التابعة للمؤسسة ،  

تركيز بعض الموظفين   إلىو قد يكون راجعا  أيضا داخل المؤسسة خاصة الأكبر سنا و الموظفين ذوي الخبرة التقليدية ،  
استراتيجي لكيفية توظيفها لتنفيذ أنشطة العلاقات العامة بما في ذلك المشاركة المجتمعية   على الجوانب التقنية دون فهم

ويمكن ان % و هي تعود على "المقاومة الداخلية و صعوبة التكيف مع التغيرات" 27.8اما النسبة التي تليها قدرت ب ـ،
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و أن التحول الرقمي يقلل من نفوذهم  أ خوف بعض الموظفين او الإدارات من    إلى تكون أسباب هذه المقاومة تعود  
زيدة   إلىيؤدي    هذا ماغياب رؤية واضحة حول التحول الرقمي لدى الموظفين و   إلى نقص فهمهم لفوائده و ذلك راجع  

تباطئ في   إلىو هذا ما يؤدي    المعاملات الورقية    اعتمادهم على  تمسكهم بالأساليب التقليدية و   و كذلك المقاومة ،
تطبيق استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية في المؤسسة و يفقد المؤسسة فرصا تنافسية للمؤسسة مقارنة مع المؤسسات 

تعود على مجموعة من التحديت الأخرى الأقل شيوعا و الأخرى التي تعتمد على الرقمنة ، في حين نجد اقل نسبة  
بـ البيانات و الخصوصية ، مواجهة المؤسسة 8.3الأقل تحديدا و قدرت  المتعلقة ب أمن  التحديت  تتمثل في  % و 

 للاستثمار في التقنيات الرقمية. صعوبات في تخصيص الموارد المالية الكافية  
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 :نتائج الدراسة-6

-تعد مواقع التواصل الإجتماعي المصدر الأبرز لدى المواطنين للحصول على المعلومات المتعلقة بمؤسسة سونلغاز   -
في حين لا تزال التطبيقات الرسمية تعاني من ضعف الإنتشار نتيجة نقص الترويج و ضعف وعي المستخدمين   - المةق

  .بها

كوسيلة للتواصل مع مختلف   -قالمة    - البريد الإلكتروني أكثر الوسائل إعتمادا من طرف موظفي مؤسسة سونلغاز   -
  .الداخليةالجماهير  

يؤدي   امم،  دودية و غير واضحة نوعا ما  المحلا تزال المعلومات المقدمة عبر الوسائط الرقمية التابعة للمؤسسة تعاني من  -
 .المستخدمينصعوبة الفهم لدى أغلب    إلى

تركز جهود التحول الرقمي بشكل أكبر داخل بيئة العمل و بين موظفيها ،   - قالمة    - يتبين لنا أن مؤسسة سونلغاز  -
 . في حين أن تأثير هذا التحول على المستوى الخارجي لا يزال ضعيفا نوعا ما

بشكل ملموس في تسريع إنجاز المهام و تقليل المعاملات -قالمة  -ساهم التحول الرقمي داخل مؤسسة سونلغاز   -
 .التقليديةالورقية  

مجهودات ملحوظة و ملموسة في تدريب موظفيها على التحول الرقمي ، إلا أن هذه التدريبات تظل تبذل  المؤسسة  -
 .الاستمراريةغير كافية من حيث العمق و  

يدل على و هذا  ،  توفر المؤسسة قنوات للتواصل مع مختلف جماهيرها ، إلا أن استخدامها يتم بشكل غير منتظم   -
  .لهاغياب استراتيجية اتصالية واضحة تعمل المؤسسة وفقا  

محدودية   إلىيشير    و هذا  –قالمة    - سونلغاز    مؤسسةالتي تقوم بها    بادراتفي المسجل ضعف نسبي في مستوى المشاركة  -
فعالية القنوات الرقمية الحالية المعتمدة في جذب جمهور أوسع و تحفيزه على التفاعل و المساهمة بشكل فعال في أنشطة 

  .المؤسسة

الرقمية للتواصل مع تطبيق  في  تركز المؤسسة بشكل كبير على تطبيق " فايسبوك " كمنصة أساسية   - استراتيجياتها 
الجماهير ، مستفيدة من انتشاره الواسع و إمكانياته المتعددة في التفاعل و النشر ، ما يكشف عن توجه مؤسسي يفضل 

 .مباشر  لي المنصات التي تتيح محتوى تفصيلي و تفاع
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 إنخراط و مستوى إلتزام متوسط غير كافٍ وجود    - قالمة    -تشهد أنشطة المسؤولية الإجتماعية في مؤسسة سونلغاز   -
غياب برامج واضحة و آليات تحفيز فعالة ، مع وجود فئة ملتزمة يمكن البناء عليها   إلىمن قبل الموظفين ، مما يشير  

 .تماما مقابل أخرى غير منخرطة  

سونلغاز ، مما يعكس مؤسسة توفرها  المعلومات الرقمية التي  إلى وجود تحسن ملحوظ في قدرة المواطنين على الوصول  -
 .المؤسسةتطورا تدريجيا في فعالية التواصل الرقمي مع جماهير  

من أبرز الصعوبات التي تعيق مشاركة المواطنين المجتمعية عبر المنصات الرقمية ، غياب خدمة الرد الفوري و ضعف  -
  .الانترنتجودة شبكة  

وجود تصور إيجابي عام لدى الموظفين حول مساهمة التحول الرقمي في تعزيز فعالية أنشطة العلاقات العامة داخل  -
 .المؤسسة

حسب رأي أغلبية المواطنين ، فإن التحول الرقمي ساهم بشكل إيجابي في تعزيز شفافية المؤسسة و مصداقيتها ، من  -
 .فاعليةالمعلومات و توفير وسائل تواصل أكثر كفاءة و    إلىخلال تسهيل الوصول  

يعتبر مستوى تفاعل المؤسسة عبر مواقع التواصل الإجتماعي مقبولا ، لكنه لا يزال غير كاف لتحقيق تواصل فعال  -
    .الجمهورو مؤثر مع  

حين أن تبنيها للقنوات الرقمية الحديثة لا   ، فيعلى وسائل التواصل التقليدية    بقالمة تركزلا تزال مؤسسة سونلغاز   -
 .بعد نسبيا و لم يشهد تطورا ملموسا    يزال محدودا

جمهور المتعاملين   إلىأسهمت عملية الرقمنة في تعزيز قدرة جهاز العلاقات العامة على إيصال رسائل المؤسسة بفعالية   -
  .الإجتماعيو منصات التواصل    الإلكترونيو الزبائن و ذلك بفضل إعتماد أدوات رقمية فعالة مثل البريد  

تعد الحملات الرقمية الترويجية و التوعوية الرقمية من أبرز أنواع المحتويت فعالية في تعزيز تفاعل الجمهور مع مؤسسة  -
 .- قالمة-سونلغاز  

تعاني المؤسسة من غياب آليات منهجية محددة و واضحة لرصد و قياس أثر الحملات الرقمية للعلاقات العامة على  -
  .المجتمعيةمستوى المشاركة  
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طاقم مختص يعنى بخدمة الزبائن و تلبية احتياجاتهم ، إلا أن دوره غير واضح   -قالمة   -يتوفر لدى مؤسسة سونلغاز  -
و فعاليته نوعا ما ضعيفة ، حيث يبدي العديد من المواطنين عدم رضاهم عن مستوى الاستجابة و تفاعل الفريق مع 

  .انشغالاتهم

من أكثر التحديت التي تعيق أنشطة العلاقات العامة في تحقيق الاستفادة الكاملة من التحول الرقمي لتعزيز المشاركة   -
التقنية.جانب ضعف الكفاءات    إلى المجتمعية ضعف التفاعل الرقمي  
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 الخاتمة: 

العلاقات العامة في المؤسسات   في تعزيز المشاركة المجتمعية عبر  ودورهموضوع التحول الرقمي    إلىالتطرق    بعد 
فقد   متغيرات العصر في المجتمع،ا  تفرضهضرورة دائمة  و خيار مؤقت بل أصبح  ألم يعد مجرد توجه    هنتبين أ  الحكومية،

طرق التفاعل بين المؤسسة   وتحديث   عن طريق إعادة صياغة  التفاعل  وتعزيزثبت فعاليته في تحسين جودة الخدمات  أ
المعلومات والخدمات   إلىرقمية متعددة أكثر فاعلية تسهل الوصول    وقنواتمن خلال توفير وسائل  وذلك    والمواطنين،

 . على المتعاملين بها  وتقلل الجهد والوقت 

المؤسسات الحكومية بما     العامة في الرقمنة عبر العلاقات    على تطبيق قمنا بتسليط الضوء  من خلال دراستنا  و 
بدأت تعتمد بشكل تدريجي على تقنيات رقمية حديثة مثل لاحظنا أنها    حيث   - قالمة-مؤسسة سونلغاز  في ذلك  

المتعاملين  المواطنين وبينها العلاقة بين بغرض تسريع الإجراءات وتقويةالتواصل الاجتماعي  ومواقع المنصات الالكترونية  
المقدمة   والخدماتوصولهم للمعلومات    كما تسهل  ،لتعزيز مشاركتهم في مبادراتها الرقميةمعهم  التفاعل    وتسهيلمعها  

على   أثرله  في المؤسسات الحكومية    ن توظيف التحول الرقمي في العلاقات العامة  أ يدل على    وهذا  المؤسسة،من طرف  
 . في المجتمع   ها تقوية حضور 

قادر على تطوير في المؤسسات الحكومية    عبر  أنشطة العلاقات العامة    تقنيات التحول الرقميان توظيف  
بطريقة   اتصالها مع جماهيرها  العامة إمكانية تصميم أأساليب  الرقمنة للعلاقات  تفاعلية و فعالية ، فقد اتاحت  كثر 

تفعيل آليات التغذية   إلى حملات و مبادرات إعلامية رقمية موجهة للمواطنين ، و نشر الرسائل الاتصالية بسرعة إضافة  
و تطوير الخدمات الالكترونية   الراجعة كاستطلاعات الرأي الالكترونية و التعليقات عبر مواقع التواصل الاجتماعي ،  

المجتمعية لدى ذا  هو   المشاركة  ثقافة  ترسيخ  الشفافية و  المؤسسات الحكومية بشكل كبير في تحقيق  التوظيف ساعد 
 المتعاملين معها رقميا . 

قطعت اشواطا في هذا  - قالمة-المؤسسات الحكومية خاصة مؤسسة سونلغاز  أن  إلى و في الأخير تم التوصل  
الموقع الالكتروني" الفايسبوك و  "مثل  وسائل  الاتصال الحديثة    و التفاعلية  المنصات الرقمية  المجال من خلال الاعتماد على  

ن مستوى هذا التفاعل لا يزال ألا إ و  قد ساعدتها على توسيع دائرة التواصل و التفاعل مع جماهيرها بمختلف فئاتها ،  
نترنت و أيضا في بعض الأحيان في خانة المتوسط نظرا للتحديت و الصعوبات  التي تواجهها المؤسسة كضعف شبكة الأ
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بالإضافة ضعف التكوين الرقمي لدى   تواجه ضعف الكفاءات التقنية و نقص في المهارات الرقمية لدى بعض المواطنين  
عرقلة نجاح تطبيق التحول الرقمي بشكل كامل في مختلف جوانب العمل المؤسسي لا سيما   إلى مما يؤدي  بعض الموظفين  

ساهم في يطنين على حد سواء حيث  االا انه يحقق فرصا كثيرة لصالح المؤسسة و المو على مستوى العلاقات العامة ،  
تحسين آليات التفاعل مع انشغالات و استفسارات المواطنين و توفير فضاءات للتواصل و تقليص مدة معالجة الطلبات 

بناء إدارة رقمية حديثة تعتمد على التفاعل و   إلى يدفع المؤسسة    ، و هذا ما مما يضمن مشاركة مجتمعية فعالة    الفوري  
لمواطن في صلب العملية الاتصالية الشفافية و تضع ا
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 التوصيات والمقترحات: 

 . وضع استراتيجية تواصل رقمي واضحةمن خلال  التحتية الرقمية للمؤسسةتعزيز البنية  -

 تنظيم حملات توعوية حول القنوات الرقمية المتاحة وتعريف المواطنين بكيفية استخدامها بشكل فعال. -

 الرقمية كمواقع التواصل الاجتماعي والموقع الرسمي الخاص بها. تعزيز الوجود الرقمي للمؤسسة عبر منصاتها  -

التفاعلي بحيث    - الموقع الالكتروني  التحديث المستمر للمحتوى يعمل على توفير  تطوير  خدمات تواصل فعالة مع 
 والمعلومات. 

 تسهيل التواصل الرقمي بين المؤسسة والمواطنين المتعاملين معها.-

أثناء محاولتهم للمشاركة في المبادرات والحملات الرقمية من التجارب غير المرضية التي واجهها المواطنين  معالجة أسباب  -
 ضمان عدم تكرارها وتعزيز مشاركة مجتمعية فعالة. أجل  

 سهلة الاستخدام والفهم لكافة فئات المجتمع.  وجعلها  -قالمة-الخاصة بمؤسسة سونلغاز   تبسيط تطبيق المنصات الرقمية-

تحسين سرعة الاستجابة على استفسارات المواطنين ومحاولة الاستفادة من تقنيات الذكاء الاصطناعي خاصة الدردشة -
 لتقديم ردود سريعة.   -ChatBots-الآلية  

التركيز أكثر على تقييم مدى فعالية المنصات الرقمية التفاعلية ومعرفة مدى رضا المتعاملين على الخدمات المقدمة في -
 القنوات الاتصالية المعتمدة.هذه  

التفاعلات الرقمية والرد على على الحسابات الرسمية و   للإشرافداخل المؤسسة  متخصصة  تصال رقمي  إانشاء وحدة  -
 الآراء والشكاوى المقدمة من طرف العملاء. 

 أكبر للموظفين حول كيفية استعمال المنصات الرقمية التفاعلية لضمان فعالية    بشكل منتظمدورات تكوينية    تكثيف-
 في العمل. 

الطرق الحديثة   إلىطرق العمل التقليدية   من غرس الثقافة الرقمية داخل المؤسسة وتشجيع الموظفين على تقبل التحول  -
  التي تعتمد على الرقمنة.
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مباشرة تقديم محتوى متنوع عبر مواقع التواصل الاجتماعي كالصور والفيديوهات بحيث يكون بسيط وواضح وله صلة  -
 بإهتمامات المواطنين. 

 نشر معلومات حقيقية حول نشاطات المؤسسة لتعزيز مبدأ الشفافية وتقوية العلاقة مع الجمهور. تكثيف  -

 دقة الحملات الرقمية من أجل ضمان    وأثرالتفاعل  فعالية    لتقييم وقياس مدىحديثة  أدوات تحليل رقمية    استخدام-
  النتائج واستغلالها في تحسين الحملات المستقبلية.

 تدريب جهاز العلاقات العامة بشكل مستمر على مهارات الاتصال وكتابة المحتوى الإعلامي الموجه للمواطنين. -

  في مختلف جوانب العمل بهدف تسهيل عمليات الاتصال والتنسيق داخل المؤسسة وخارجها.  البرمجيات   ستخدام تعزيز ا-

 إشراك فريق عمل متخصص لتفعيل التحول الرقمي داخل المؤسسة ومحاولة إدراجه للتعامل به.-

 التعامل بشكل أوسع مع الوسائل الإعلامية باعتبارها الأكثر نشرا وترويجا للمبادرات المجتمعية التي تقوم بها المؤسسة. -

من أجل توسيع نطاق تأثيرها   لمبادرات المجتمعيةى ذات الصلة با الأخر والهيئات  المؤسسات  العمل على إشراك مختلف    -
 وتفاعل المواطنين معها. 

وتعزيز فعالية توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي في أنشطة العلاقات العامة من اجل تحسين التفاعل مع الجمهور  -
الحملات الإعلامية
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 - قالمة- الموظفين المسؤولين في مؤسسة سونلغاز    إلى استمارة استبيان موجهة    :01الملحق رقم

         
 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية  

 - قـالمة - 1945ماي    8جامعة            

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية            

 والاتصال وعلم المكتبات قسم علوم الاعلام                

 تخصص: اتصال وعلاقـات عامة                  

 استمارة استبيان:               

 موضوع الدراسة: 

 دور التحول الرقمي في تعزيز المشاركة المجتمعية عبر العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية 

  -دراسة على المنصات الرقمية لمؤسسة سونلغاز قالمة-                       
 

 

 روابح هديل                                                             تحت اشراف: د. روابحية مري  -من اعداد:  

 خيروني نسيمة  - 
   "أمام الاجابة المختارة  (xيرجى وضع اشارة ) " ❖

 البيانات الشخصية:  -1

  :السن-

                  45أكثر من                           45  إلى 35من                        35 إلى 25من           

 :الجنس-

شهادة‌الماستر،‌يشرفنا‌ان‌نقدم‌لكم‌هذا‌الاستبيان‌ونتمنى‌ان‌تجيبوا‌على‌هذه‌الأسئلة‌التي‌تسمح‌لنا‌‌في‌إطار‌التحضير‌لمذكرة‌نهاية‌السنة‌الدراسية‌للحصول‌على‌

.‌باستخلاص‌نتائج‌أكثر‌دقة‌للإشكالية‌المطروحة‌ونشكركم‌مسبقا‌على‌حسن‌تعاونكم  
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         أنثى                              ذكر           

 الدراسي المستوى -

      جامعي                             ثانوي                                     أقل من ثانوي    

 :المهنيةالخبرة  -

  فما فوق 10من                 سنوات 10 إلى  5من                       سنوات  5أقل من       

 بقالمة. واقع الرقمنة في مؤسسة سونلغاز    الاول:المحور  

 حتمية؟ تعتبرونه ضرورة  اليومية وهلالتحول الرقمي في أداء مهامها  مؤسستكم على أي مدى تعتمد  إلى -1

 بشكل كامل                             متوسط                                        ضعيف      

 : إلىالرقمنة راجع  إلى حسبٍ رأيك سبب انتقال مؤسسة سونلغاز بقالمة  -2

      سهولة التسيير مع جمهورها الخارجي                  التكلفة وحتى والجهدتوفير الوقت                         فشل الإدارة التقليدية  

      التكيف مع عصرنة إدارة المؤسسات   

 الرقمي؟ بسبب التحول داخل مؤسستكم ما هي أبرز التغيرات التي لاحظتها في بيئة العمل  -3

     الكفاءة  وتحسينتسريع إنجاز المهام              

 تقليل المعاملات الورقية               

   تعلم مهارات رقمية جديدة إلىالحاجة                

 مة. الأنظزيدة الضغط بسبب التكيف مع              

   أخرى             

 .............................................................................................................  أذكرها

 الرقمنة؟ هل تلقيتم التدريبات الكافية للتأقلم مع  -4

 حد ما   إلىنعم                                       لا                                                   

 مؤسستكم؟طرف  المقدمة من هل أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات  -5
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  لا   حد ما                                     إلى                              ‌‌نعم            

 كيف يؤثر التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسستكم؟  -6

 سرعة تقديم الخدمات              

 رفع مستوى رضا العملاء وتحسين التواصل معهم               

 ظهور بعض التحديت التقنية                           

 تحسين القدرة على جمع البيانات وتحليلها                     

 لم نلاحظ أي تغيير حتى الان                  

 

 المحور الثاني: أثر المشاركة المجتمعية داخل مؤسسة سونلغاز بقالمة. 

 جمهورها؟ ماهي الوسائط أو الأدوات الرقمية التي تستخدمها مؤسسة سونلغاز بقالمة للتواصل مع  -1

          وسائط أخرى               البرمجيات                التطبيقات               مواقع التواصل الإجتماعي               البريد الالكتروني 
  ...................................................................................  :أذكرها

 :الرقميةتفاعل مؤسستكم مع الجمهور عبر وسائل الاتصال -2

 ضعيف                                          متوسط                                       عال

  النشاطات من خلال الرقمنة؟ في تفعيل مؤسستكم  نجحت  هل-3

                                 لا                                      حد ما  إلىنعم                                         

 .الجماهيرأو   لعملاءمع ا للنشر والتعاملتستخدمه المؤسسة  اجتماعيأكثر موقع تواصل  -4

  تويتر                                انستغرام                          فايسبوك

  لماذا؟ 

             لأن الجماهير أكثر استخداما له                    لأنه أسهل                       لأنه يقدم خدمات أكثر 

 أنشطة المسؤولية الاجتماعية؟ هل هناك مشاركة فعلية للموظفين في  -2

 حد ما   إلىنعم                                      لا                                                
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 على المشاركة المجتمعية في مؤسسة سونلغاز قالمة  المحور الثالث: أثر التحول الرقمي 

  العلاقات العامة على إيصال رسائل مؤسستكم بوضوح للجمهور؟ هل ترى أن التحول الرقمي زاد من قدرة  -1

 حد ما            إلىنعم                                           لا                                                  

 ما هو نوع المحتوى الرقمي الذي أثبت فعالية أكبر في تعزيز تفاعل الجمهور مع المؤسسة   -2

 التوعوية     و الفيديوهات                   الصور                     المقالات والمنشورات التفاعلية             الحملات الترويجية   

 هل لديكم أليات محددة لرصد وقياس أثر الحملات الرقمية للعلاقات العامة على المشاركة المجتمعية؟  -3

 نعم                                                              لا          

 هل لديكم فريق أو شخص مختص لخدمة الزبائن والرد على الشكاوى وأراء المواطنين الموجهة لمؤسستكم؟  -4

 نعم                                                                 لا       

 ما هي أبرز التحديات التي تواجه أنشطة العلاقات العامة في تحقيق الاستفادة الكاملة من التحول الرقمي لتعزيز المشاركة المجتمعية؟   -5

 ضعف الكفاءات التقنية.            

 ضعف التفاعل الرقمي.           

 المقاومة الداخلية وصعوبة التكيف مع التغيرات           

  أخرى           
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 - قالمة-المواطنين المتعاملين مع مؤسسة سونلغاز    إلى الاستبيان الموجهة    ةاستمار   :02الملحق رقم  

 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية 

 - قالمة-1945ماي  8 جامعة

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 

 قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات 

 تخصص: اتصال وعلاقـات عامة 

 استمارة استبيان: 

 موضوع الدراسة: 

في المؤسسات الحكومية.   عبر العلاقات العامة دور التحول الرقمي في تعزيز المشاركة المجتمعية  

   - ؤسسة سونلغاز قالمةلم التفاعلية دراسة على المنصات الرقمية-

 

 

‌من‌اعداد:‌خيروني‌نسيمة‌‌

 روابح‌هديل‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 ×(‌في‌الخانة‌المناسبة.‌)يرجى‌وضع‌العلامة‌ ❖

 البيانات الشخصية: 

 الجنس:  -1

‌ذكر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌انثى

 الفئة العمرية: -2

‌سنة‌‌25أقٌل‌من‌‌‌‌‌‌

ذه‌الأسئلة‌التي‌تسمح‌لنا‌‌في‌إطار‌التحضير‌لمذكرة‌نهاية‌السنة‌الدراسية‌للحصول‌على‌شهادة‌الماستر،‌يشرفنا‌ان‌نقدم‌لكم‌هذا‌الاستبيان‌ونتمنى‌ان‌تجيبوا‌على‌ه

 باستخلاص‌نتائج‌أكثر‌دقة‌للإشكالية‌المطروحة‌ونشكركم‌مسبقا‌على‌حسن‌تعاونكم

‌. 
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‌سنة‌‌‌‌30إلى‌‌25من‌‌‌‌‌‌‌

‌سنة‌‌‌40إلى‌‌31من‌‌‌‌‌‌‌

‌سنة‌‌‌50إلى‌‌41من‌‌‌‌‌‌‌

‌سنة‌‌50أكثر‌من‌‌‌‌‌‌‌

 المستوى التعليمي: -3

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌جامعي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌     ثانوي‌‌‌‌‌‌                                        من‌ثانوي‌أقل      

 الوضع المهني:  -‌4

‌طالب‌‌‌‌‌‌‌

‌موظف‌‌‌‌‌‌‌‌

‌متقاعد‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 غير‌عامل‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌ز.مستوى‌الوعي‌بالتحول‌الرقمي‌في‌مؤسسة‌سونلغا: المحور الأول

‌‌‌‌‌سونلغاز؟‌استخدمت‌من‌قبل‌المنصات‌الرقمية‌التي‌توفرها‌مؤسسة‌هل‌-1

‌‌‌‌لا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌حد‌ما‌‌إلى‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌مؤسسة‌سونلغاز؟‌ماهو‌المصدر‌الذي‌تعتمد‌عليه‌عادة‌للحصول‌على‌معلومات‌حول‌خدمات‌‌-2 

‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌موقع‌المؤسسة‌الرسمي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌تطبيق‌خاص‌بالمؤسسة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌)اذكرها(‌ أخرى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

 رأيك‌هل‌المعلومات‌المقدمة‌عبر‌القنوات‌الرقمية‌واضحة‌ومفهومة؟‌‌حسب‌-3

‌حد‌ما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌إلى‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
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‌

‌

 ؟‌هل‌حصلت‌على‌المساعدة‌والتوجيه‌الكافيين‌للتعرف‌على‌أدوات‌التحول‌الرقمي‌-4

‌حد‌ما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌إلى‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌الجهد‌مقابل‌المعاملات‌التقليدية؟‌هل‌وفرت‌عليك‌المعاملات‌الرقمية‌-5

‌حد‌ما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌‌‌إلى‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌المشاركة‌المجتمعية‌التي‌تتبناها‌مؤسسة‌سونلغاز‌‌إستراتيجية‌‌المحور الثاني:

‌المواطنين‌وتأخذها‌بعين‌الاعتبار؟‌آراء‌هل‌تعتقد‌ان‌مؤسسة‌سونلغاز‌تستمع‌-1

‌‌‌‌‌‌حد‌ما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌إلىنعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 ان‌سونلغاز‌توفر‌قنوات‌كافية‌للتواصل‌مع‌جماهيرها؟‌‌رى‌هل‌ت -2

‌حد‌ما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌إلى‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌؟‌للتواصل‌مع‌المجتمعبشكل‌كبير‌القنوات‌التي‌تستخدمها‌المؤسسة‌‌‌حسب‌رأيك‌ماهي‌ -3

‌مراكز‌الاتصال‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌استطلاعات‌الرأي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌الاستبيانات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌التطبيقات‌والخدمات‌الرقمية‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أخرى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 هل‌سبق‌أن‌شاركت‌في‌أي‌مبادرة‌قامت‌بها‌المؤسسة؟‌ -4

‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌‌‌‌

‌
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‌

‌كيف‌تقيم‌طريقة‌تواصل‌سونلغاز‌معك‌كمواطن؟‌‌-5

‌جيدة‌جدا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌متوسطة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌ضعيفة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌جيدة‌‌‌‌‌‌‌

‌كيف‌يطبق‌التحول‌الرقمي‌في‌المشاركة‌المجتمعية‌المحور الثالث: 

‌هل‌تتلقى‌ردودا‌من‌طرف‌المؤسسة‌على‌طلباتك‌التي‌تقدمها‌إلكترونيا؟‌-1

‌حد‌ما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌إلى‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌المعلومات‌المجتمعية؟‌‌إلىسهولة‌الوصول‌‌ىما‌مد‌‌-2

‌حد‌ما‌إلىسهلة‌جدا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌صعبة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 حد‌ما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌صعبة‌جدا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌إلى‌سهلة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌بالنسبة‌لك‌هل‌التحول‌الرقمي‌زاد‌من‌شفافية‌المؤسسة‌ومبادراتها‌في‌المجتمع؟‌‌-3

‌‌‌‌حد‌ما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌إلى‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

مارأيك‌في‌جودة‌التفاعل‌الرقمي‌لمؤسسة‌سونلغاز‌مع‌المواطنين‌عبر‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌أو‌‌-4

‌التطبيقات؟‌

‌جيدة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ضعيفة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌مقبولة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ضعيفة‌جدا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌هل‌سبق‌ان‌استخدمت‌المنصات‌الرقمية‌للتواصل‌مع‌المؤسسة‌لتقديم‌رأي‌او‌شكوى؟‌-5

‌حد‌ما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌إلىنعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌ماهي‌الصعوبات‌التي‌تواجهك‌عند‌محاولة‌المشاركة‌المجتمعية‌عبر‌المنصات‌الرقمية؟‌-6

‌ت‌غياب‌الاشعارات‌أو‌التنبيها‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌غياب‌خدمة‌الرد‌الفوري‌‌
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‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ضعف‌شبكة‌الانترنت‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌عدم‌تحديث‌المعلومات‌في‌الوقت‌المناسب‌‌

     الهيكل التنظيمي الخاص بالمؤسسة  :03الملحق رقم  

 

  

 

 

 مديرية التوزيع  

 الامانة  

 قسم تقنيات الكهرباء  

 المصلحة القانونية  

 مساعد الامن الداخلي للمنشآت 

 قسم الموارد البشرية 

 قسم دراسات تنفيذ اشغال الكهرباء والغاز

 قسم التخطيط لشبكة الكهرباء والغاز 

 قسم استغلال انظمة الاعلام الالي  

 مكلف بالاتصال  

مهندس الامن والوقاية‌  

 قسم تقنيات الغاز 

 قسم العلاقات التجارية

الماليةقسم المحاسبة   

 قسم ادارة الصفقات  

 مصلحة الشؤون العامة 


