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  إهداء
  ��� ا���ّٰ� ا�����ن ا�����

  ��105رة ا����� ا����   " ... �� ا����ا ����ى ا���ّٰ� ������ ور���� وا������نو"

  ��ق ا���ّٰ� ا�����      

... و�� ���� ا����ة إ�� ����ك ... و�� ���� ا�����ت إ�� ���� ... إ��� �� ���� ا���� إ�� ����ك و�� ���� ا����ر إ�� ������ 

  .ا���� إ�� ��ؤ��� ا���ّٰ� �� �����و�� ���� 

  و��� ا���� إ�� ��� ا����� و��ر ا������� ... إ�� �� ��� ا������ وأدى ا������ 

  ����� ���� ��� ا���ّٰ� ���� و���

��  أر�� �� ا���ّٰ� أن ���ّ . إ�� �� أ��� ا��� ��� ا����ر. إ�� �� ����ّ� ا����ء ��ون ا����ر. إ�� �� ���� ا���ّٰ� ������� وا����ر

  ...���ك ���ى ���را �� ��ن ������ ��� ��ل ا����ر و����� ������ ���م ا���ي ��� ا���م و�� ا��� و��� ا���� 

  وا��ي ا�����

إ�� �� ��ن ����� �� و��ء و����� �� أ��ن . إ�� ���� ا����ة و�� ا����د. إ�� ����� �� ا����ة إ�� ���� ا��� وا����ن وا������

إ�� ��ة ���� إ�� ا���� ا������ إ�� ا���� ا��� أ���� . إ�� �� ������ ������� و���� �� در�� ����ع ����� .و����� �� ���ء

وا���ر ا��ي ���� �� ����ي ����ع ا����ن و��� ا����ن إ�� �� ��ن ����� �� ���ا إ�� �� ���ت ��� ا������ إ�� ��� د���ي 

  ����� ��ن د��ء�� �� ����� إ��� أ�� أ��� ا���

  .أ�� ا������

  إ�� �� ��� أ��� و���� أ���� إ�� �� ����د�� أ���� ��ة و���� �� ��ود ��� إ�� �� ���� ���� ا����ة 

  .���ء ا���� -إ���� ���ة  

  ����� ���� ���مأ���  د�� إ�� �� ا������� ور���� �����إ�� ��أم رو�� ور���� در�� إ�� ����� ا���� ا���� وا���ا�� ا���

  .���ةإ�� ا���� ا����� وا����� إ�� ا���� ا������ إ�� ر���ن ����� ���� ا������ أ��ل ا���ّٰ� �� ����� 

إ�� �� �� ���� ���� ا���ّٰ� �� ��ه ا����� أن ����ا ��� إ�� �� ا����ت ������ �� ����� و�� ��وا ���ة ����� ر�� ����� ا����� 

  .��ي ا����� ا���و�� ر���� ا���ّٰ� - ��� ا����� ����� - ���� ا������ ����� �� 

����� ا����ج و����� ا���اق أ��ي ��ا ا���� إ�� �� �� أ���� وأ�� ������� إ�� �� ��و�� ���� ��� ا����ة وأ��� 

ا�����ت إ�� ������ ور���� در�� إ�� ا��� ����� ا���ّٰ� أ��� �� إ�� �� ����� ������ ����ات ا���� إ�� �� را����� ���� 

  ء ����رب ���ة ����ة و�� ��ال ��ا���� أ��� و������ ا�����ة ا��را��� �������� و���� ��ت ا�

و����وا ������ء وا����ء إ�� ������ ا���ق ا����� إ�� �� ���� ���ت  ������ء�� ����� أ�� إ�� �� ����ا  إ�� أ��ا�� ا����

�� ا����ح وا����� إ�� �� ���� ��� أ���� ���ة ا����ة وا������ ��ت إ�� �� ����ا ��� ا�و������� �� دروب  �� ���

إ�� ا������  آ���إ�� ا��ا���  ���ةإ�� ا������  ������إ�� ا���د��  � ا�������� و������ أن �� أ����� إ�� أ�� ����ق �� ا����ن 

��  ر��بوا������ ��رة  ���ن، �����، ���إ�� �� ��  ��وىإ�� ا���� ، ����ن، ��ى، أ�� ا����د، ���ى، ����، أ���، إ

  .إ�� �� ذ���� ���� و�� ������ ���� �����، د���ة،

  �����ك و ��������و��� ��� وا���از أ��ي ���� ا����ا�� ��ا إ�� �� �� ����� 

  ���ك ���������     



  إهداء
  ��� ا���ّٰ� ا�����ن ا�����

  ��105رة ا����� ا����   " ... �� ا����ا ����ى ا���ّٰ� ������ ور���� وا������نو"

  ��ق ا���ّٰ� ا�����      

... و�� ���� ا����ة إ�� ����ك ... و�� ���� ا�����ت إ�� ���� ... إ��� �� ���� ا���� إ�� ����ك و�� ���� ا����ر إ�� ������ 

  .ا���� إ�� ��ؤ��� ا���ّٰ� �� �����و�� ���� 

  و��� ا���� إ�� ��� ا����� و��ر ا������� ... إ�� �� ��� ا������ وأدى ا������ 

  ����� ���� ��� ا���ّٰ� ���� و���

��  أر�� �� ا���ّٰ� أن ���ّ . إ�� �� أ��� ا��� ��� ا����ر. إ�� �� ����ّ� ا����ء ��ون ا����ر. إ�� �� ���� ا���ّٰ� ������� وا����ر

  ...���ك ���ى ���را �� ��ن ������ ��� ��ل ا����ر و����� ������ ���م ا���ي ��� ا���م و�� ا��� و��� ا���� 

  وا��ي ا�����

و������  إ�� �� ��ن د��ء�� �� �����. إ�� ���� ا����ة و�� ا����د. إ�� ����� �� ا����ة إ�� ���� ا��� وا����ن وا������

  ا������ أ��� ����� ��ا�� إ��

  .أ�� ا������

  إ�� �� ��� أ��� و���� أ���� إ�� �� ����د�� أ���� ��ة و���� �� ��ود ��� إ�� �� ���� ���� ا����ة 

  ���ء ا���� - ��� ا����  -����  - ���ر  - ����� إ����  

إ�� ����� ور��� در�� إ�� �� أرى ا����ؤل ����� وا����دة �� �����، و���� ا��� أز��ت أ���� و����� ��ا�� ا��� إ�� 

�� ����� ������ ����ات ا����، ��ه ا����ة ��و�� ����ء ��� أ��ن و��و�� ��� �� ��ء �� ����� ���اري أر�� أن 

  إ����مأ���ك ��� ��ا��� ا������ 

���� ���� ���� ����� إ�� �� ����� ������ د�� إ�� رو�� ور���� در�� إ�� ����� ا���� ا���� وا���ا�� ا���إ�� ��أم 

����ات ا���� إ�� �� را����� ���� ا�����ة ا��را��� �������� و���� ��ت ا��رب ���ة ����ة و�� ��ال ��ا���� أ��� 

  �����و������ 

����� ����� ��ا�� و��ة ���� ر����� ا���ّٰ���ا����ب ا�����ة ا������ وا��إ��    و����� ����� س ا������ إ�� ر

و�������  ا���ا�� �� ����� أ�� إ�� �� ���ّ� ������ء و����وا ������ء وا����ء إ�� ������ ا���ق إ�� �� ���� ���ت إ�� أ��ا�� 

�� ا��� �ح وا����� إ�� �� ���� ��� أ���� و������ أن �� دروب ا����ة ا����ة وا������ ��ت إ�� �� ����ا ��� ��� ��

���ن  -���د  -���  -����� �������  �� أ�����   ����� -إ

  آ��ء ا�����ن ������ إ�� ا�������� ا��ا���ا���� ا����� �����اءة إ�� �� ا� إ��
  

  ������� و���ط ������ا����ا�� ��ا إ�� ��ا أ��ي ���� و

  

  �������� ����ء����     



  شكر وتقدير 
  

  .��ن �� ����� ��� ������، ��ن �� ����� ���� ا�����ء ��ن �� ����� ��� ������.. �� ���� 

�� ���� ر��� ��� و��� وا����د ����� �����ز ��ا ا����، ���� ا���ّٰ� �� و�� ��� ���� ا��� �ّ� ��� ����� ��� ا�

ا��ي ����  "�� ���ي ��زوق"����، ��� �� ����� أن ��� ����� ���رات ا���� وا������ إ�� ا�����ر ا����ف ا�

������اف ����� و�� ���� ����� ��ر��دا�� و�������� ��ل ��ة ا���ز ا���� وا��� ����� �� ���وز ا�����ت و����� 

  .ا������ت، ���ل ا���ّٰ� ����� أن ����ه �� ���� و����

�� إ�� �� زر��ا ا����ؤل �� درو��� و����ا ��� ا������ات وا�������ت وا�������ت ���� ��� � �� ����م ������ ا���

�� ا���� وأ�� ���� ا�����ذة    "ا��� أ���� ���� و��� �� ������� أ���ء إ���ز ا����" ����ب ����� ا����اء��

  ا�����ة و���اء ��ا ا���� ا�����إ�� أ������� ا����ام ا���� أ����ا ��� ������ ��ه 

���� إ�� �� ��وا ��� �� ا���ن  إ�� ا���� ����ا ���� ��� �� ����� ��ا و��را ���ء ا����� ا��� ���� ��� أ����� �� ��

    .���اوي ���د و������ ���لا����� 

  أ����ة ��� ���م ا�����م وا�����لإ�� ����  

���� ا����م ا�������� (�رات ا���� وا�����ن إ�� ا������� ��� ����� ا����� ا����� ��� �� ���� أن ����م ��ر�� وأ��� ��

  .و�� ا������� ���) وا���������

  �� ���� أ���ء�� ���اً  �و��). دارة ا���������ع ا�(��� ����م ������ وا�����ن إ�� �� ���ل و���� ���� 

��� أن ���ل ر�� �� �� ���� ���� ����� وا��ا �� ا����ء  و��� ���� ���� ��ا ا���� وا��ي ����� و�� �� أ���ق ���

  .ا����� ���� و������

  

  � ا������� ����ت ����

  ��������� ����ء *****� �ك ����������
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  :مقدمة

تُعتبر الجماعات المحلیة تنظیمٌ إداري للهیئات المحلیة المركزیة واللامركزیة، حیث تبنته الجزائر منذ 

إذ اعتمدت الدولة  ،الاستقلال وعلى عدة مراحل مختلفة، تضمن وحدتین أساسیتین هما البلدیة والولایة

  . الجزائریة هذا النوع من التنظیم الإداري تماشیا مع توجه اغلب الدول التي تتبنى نظام الإدارة المحلیة

وبما أن الإدارة المحلیة نابعة من صمیم الشعب فهي وحدها التي تستطیع تأكید وحدة المجتمع 

ومن یة وإشراك المواطنین في الوصول إلى حل لها، باستثارة الرأي العام المحلي للاهتمام بالمشكلات الإنسان

  .لین الوسائلأثمة تفعیل التنمیة المحلیة ب

ر و إذ أن المساهمة الشعبیة هي روح الإدارة المحلیة والمحور الذي ترتكز علیه، ولقد أصبح من الأم

یدفعها الطموح أن إلا و  المؤكدة أن تلعب الإدارة دورا أساسیا في عملیة التنمیة الشاملة التي لا توحد دولة

  .تقطع أشواطا ملموسة على طریقها

یت مركزیة النظام على مستوى تثبالتنظیم الإداري أهمیة بالغة ل وعلیه أولت الجزائر من منطلق هذا

الجماعة المحلیة فاهتمت بتنظیمها على الوجه الذي یسمح بتوسیع مجال اختصاصها لیشمل إلى حد بعید 

  .المحلي كل الشؤون ذات الطابع

ولما كانت التطورات الزمنیة وظهور وسائل الإعلام والمبتكرات التكنولوجیة والعلمیة في مجال الإدارة 

والاتصال وغیرها حتمیة ساهمت في تطور العدید من المؤسسات والإدارات الوطنیة والمحلیة خدمة لتلبیة 

  .احتیاجات الأفراد والمجتمعات

یعمل بصورة مباشرة على تحقیق التفاهم مع الجماهیر  كان كذلك وجوب جهاز إداري مختص

هذا الجهاز یتمثل في جهاز العلاقات العامة، حیث أصبحت وظیفة حیویة و المحلیة سواء داخلیا أو خارجیا، 

  .لم یعد من الممكن الاستغناء عنها أو عن نشاطهامارس فیها و في كافة المؤسسات التي تُ 
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، فمن جهة تُؤمن العلاقة بموظفیها والعاملین في إطارها، ومن جهة وتعمل العلاقات العامة باتجاهین

  .أخرى تُعنى بالعلاقة مع الجمهور الخارجي الذي یستفید من خدماتها أو یشاركها في تحقیق تلك الخدمات

وذلك عن طریق فتح قنوات الاتصال بین تلك الإدارات وجماهیرها والتعریف بأهدافها وبرامجها 

اتها من جانب، والتَعرُف على الاحتیاجات المتغیرة والمشكلات المتزایدة من جانب آخر، وسیاستها وتطلع

  .ة ناجحةالعلاقات العامة مرافقة لكل إدار  وبهذا كله أصبحت

وعلیه فإن إدارة العلاقات العامة على مستوى الجماعات المحلیة سواء كانت ولایة أم بلدیة تسعى من 

والتفسیر والإقناع الذي یحقق الاستجابة الایجابیة من طرف جمهورها وتعتمد  خلال جهازها الإداري إلى شرح

  .علیها الإدارة المحلیة لزیادة درجة فعالیتها وجودتها وسرعة توفیرها للخدمات المختلفة وتقدیمها للمواطنین

ا في مجال تقدیم الخدمات العامة على ضمان استقراره ف نجاح مهمة هذه الجماعة المحلیةویتوق

وإبعادها عن المشاكل التي تعطل شؤون المواطنین لأن هذه الخدمات العمومیة تعد المطلب الأساسي 

والرئیسي للمواطن وتحسینها وترشیدها هو الهدف الذي تسعى الجماعة المحلیة إلى تجسیده قصد تحسین 

لرأي العام المحلي سیر ونجاعة المرافق العامة، وكسب ثقة وولاء المواطن ونشر الوعي والتأثیر في ا

  .والمحافظة على العلاقات الطیبة سواء مع موظفیها أو مع المواطنین المستفیدین من خدماتها

لذلك من المفترض أن یضع جهاز العلاقات العامة على الدوام تحت تصرفهم المعلومات والحقائق  

ة وفي ذات الوقت یعمل هذا المعبرة عن نشاطها وخدماتها مستعملة جمیع الوسائل الإعلامیة والاتصالی

  .الجهاز على متابعة اتجاهات الرأي العام المحلي للتعرف على رغبات المواطن ومطالب الفئات المختلفة

ونظرا للدور الكبیر الذي تلعبه العلاقات العامة للجماعات المحلیة في تحسین صورة الخدمات 

  .تبسة میدان للدراسة والتحلیلالعمومیة، جاءت هذه الدراسة لإبراز ذلك مع تعین ولایة 
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اف الدراسات الحدیثة التي تعتمد في كتابتها وتحریرها على طغبة منا في وضع هذه الدراسة في مور 

  :قسمنا البحث إلى ثلاث محاول أساسیة هیجة والإجرائیة وتدوین النتائج ومناقشتها،نتدوین أهم المحطات الم

المحور الأول الإطار المنهجي للدراسة، تطرقنا فیه لإشكالیة الدراسة بدءا بتحدید المشكلة، تساؤلات  

  .وأسباب اختیار الموضوع، ثم تناولنا فیه أهمیة وأهداف الدراسة، تحدید المفاهیم والدراسات السابقة

المجال البشري، المكاني، ( الثاني الإجراءات المنهجیة، تطرقنا فیه إلى مجالات الدراسة المحورأما 

  .ثم المنهج المتبع، مجتمع البحث وعینته، أخیرا أدوات جمع البیانات) الزماني

الثالث تضمن الجانب التطبیقي المیداني ونتائج الدراسة حیث قمنا بتحلیل وتفسیر الإجابات  المحور

مكانة العلاقات : محاور 03ت الإستبانة وكذا التعلیق علیها، والتي تضمنإستمارة  المتحصل علیها من 

العامة في الهیئة المركزیة المتمثلة في ولایة تبسة كذلك، مساهمة أشكال الاتصال للعلاقات العامة في 

تحسین الخدمة العمومیة للهیئة اللامركزیة للولایة، ثم أخیرا آلیات قیاس الخدمة العمومیة التي تقدمها الإدارة 

 .خاتمةومناقشة النتائج، و المتوصل إلیها  تنا بأهم النتائج العامة والجزئیةالمحلیة للمواطن ثم ختمنا دراس



 

 

 

 

 

 

الفصل الأول الإطار المنهجي للدراسة  
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  :الإشكالیة: أولا

طروحة على الساحة السیاسیة مأصبح موضوع تیسیر الجماعات المحلیة من أهم المواضیع ال

الخدمات  حیث تعتبر وسیلة لتنظیم، هیئاتهاتؤیده هذه الوحدات و  فتئت ماالذي  نظرا للدور الهام ،والاقتصادیة

  .العمومیة المحلیة لوصولها على نحو سلیم

حیث تمثل ذلك الأسلوب  ،الجماعات المحلیة مكون أساسي ومحوري للجهاز الإداري في أي دولةف

للهیئات المحلیة فیما تباشر من اختصاصات محددة في مجال  الاستقلالالإداري الذي یكفل توفیر قدر من 

بهدف تنمیة مجتمعاتها وإشباع حاجات  ،الوظیفة الإداریة التي تضطلع بها السلطة المركزیة في الدولة أساساً 

  .مواطنیها مع خضوع الهیئات لقدر من الرقابة والسلطة المركزیة في الدولة

ضرورة إنشائها هو تحقیق إدارة مرفق محلي ذو نفع عام و  لهدف الأساسي للجماعات المحلیةا إذ

  .یأخذ بالخصوصیات المحلیة ویقرب الإدارة من المواطن ویسمح للمواطنین بالمشاركة في صنع القرار

وعلى العموم فإن الإدارة المحلیة وجدت أساسا لتوفیر مختلف الخدمات العمومیة المحلیة للمواطنین  

الجماعات (نشأت من أجل الإدارة العمومیة  لذيحیث یقودنا هذا الهدف الأساسي ا ،وإلزامیة تأمینها لهم

بنشأة الدولة كسلطة ذات سیادة  تقدیم الخدمة العمومیة للمواطنین إلى المفهوم الذي یرتبط منو ) المحلیة

نشطة في والأ هاماتمالو لمجتمع من خلال ممارسة الوظائف زیادة درجة إشباع الحاجات العامة لتسعى إلى 

السیاسیة بغرض تحسین صورتها من خلال ضمان الرضا العام و  والاجتماعیة والاقتصادیةمختلف المجالات 

  .أخرىللمواطن من جهة وزیادة رفاهیة المجتمع من جهة 

الجزائري فهي متعددة المجالات والاختصاصات  وبهذا فإن الخدمة العمومیة المقدمة للمواطن

الأنشطة  ،التجهیز ،التعمیر ،الاجتماعيالنشاط  ،التنمیة :خاصة فيوالإصلاحات والتي تتمثل 

  ...،والاقتصادیة

ة الإدارات الناتجة لهذه الخدمة خاصة من الجانب الإداري في تقدیم الوثائق وعلاق تعددوكذلك 

هذه حیث حول لها القانون كل الأنشطة التي من خلالها لا یمكن تحقیق  ،المواطن بهذه الجماعات المحلیة

  .الخدمات العمومیة على مستوى إقلیمها الجغرافي 
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متعددة مشاكل عدیدة و فإننا نلاحظ أنها تعاني من  ،إلى واقع معظم الجماعات المحلیة ولكن بالرجوع

مما  ،...تلف الخدمات المحلیة من طرق، صحة، نظافة، فوضى عمرانیة، إنارة، تهیئة محیط،تتصل بمخ

  .توفیر الخدمات العمومیة المحلیة للمواطنین بفعالیة ىرتها علشكل وضعا كارثیا في عدم  قد

ف الجماعات كل هذا نجد دوما عدم الرضا من طرف المواطنین عن هذه الخدمات المقدمة من طر مقابل و 

  .آمالهمإلى مستوى تطلعاتهم و  ارتقائهاأو عدم  ،المحلیة بسبب رداءتها

ات العامة من أجل تحسین صورتها إدراك العلاق إلىولتتفادى مؤسسة الجماعات المحلیة هذه التحدیات تلجأ 

لى فالمؤسسة العصریة القادرة ع راقي، صورة خدماتها بمواجهة هذه التحدیات والنهوض بها إلى مستوىو 

من مجرد مرفق تقلیدي جامد  الالانتقي والاستشراف ألقادرة على التخطیط اتقدیم الخدمات بسرعة وكفاءة و 

تقتصر وظیفته على إصدار بعض الوثائق والشهادات إلى مؤسسة عصریة ذات تكامل وظیفي تقدم خدمات 

  .عمومیة ذات جودة

في عینة الدراسة  العلاقات العامة للجماعات المحلیة مصالح هو دور ما: ومن ما سبق نطرح التساؤل التالي

  !؟مة العمومیةصورة الخدن تحسی

  :التساؤلات الفرعیة : ثانیا

 ؟ الهیئة المركزیة المتمثلة في ولایة تبسةالعلاقات العامة في ي مكانة ه ما - 

كیف تساهم أشكال الاتصال للعلاقات العامة في تحسین الخدمة العامة في الجماعات المحلیة عینة  - 

  ؟الدراسة

  ؟للمواطن المحلیةدارة هي آلیات قیاس الخدمة العمومیة التي تقدمها الإما  - 

  :أسباب اختیار الموضوع : ثالثا 

إن اختیار الباحث لمشكلة ما دون سواها من المشكلات التي تحتاج إلى دراسة ومعالجة له مبرراته وأسبابه، 

حیث تعتبر هذه الدوافع لاختیار موضوع جدیر بالدراسة وعلى ضوء ذلك فإن أسباب اختیارنا لهذا الموضوع 

  : تتمثل في 
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  :أسباب ذاتیة 

ه العلاقات العامة للجماعات المحلیة في تحسین دیالرغبة الشخصیة في التعرف على الدور الذي تؤ  - 

  .في الهیئة الولائیة الخدمة العمومیة  ةصور 

الذاتي لمعرفة كیف تساهم العلاقات العامة للجماعات المحلیة في تكوین صورة حسنة عن  الاهتمام - 

  . خدماتها العمومیة لدى مواطنیها

  .التدرب على إنجاز بحث علمي والاستفادة منه في إنجاز بحوث أخرى  - 

  :أسباب موضوعیة 

ودورها الأساسي في تحظى بها العلاقات العامة في الجماعات المحلیة یمكن ان الأهمیة التي  - 

  .في الولایة تحسین خدماتها العمومیة

  .الكبیر بالعلاقات العامة من طرف الإدارة المحلیة الاهتمام - 

  .توفر عدد كافي من مراجع العلاقات العامة والجماعات المحلیة التي تمكننا من إنجاز هذه الدراسة - 

  .قابلیة الموضوع للدراسة المیدانیة - 

  :أھمیة الموضوع : رابعا

  :تتجلى أهمیة الموضوع المتناول في

نشاط حیوي داخل الجماعات المحلیة  باعتبارهاالمتزاید بالعلاقات العامة والحاجة الملحة لها  الاهتمام - 

  .لما لها من أثر في نجاحها وتعاملها مع المواطن عند تقدیم الخدمات العمومیة لها

من  ،العلاقات العامة في تحسین خدماتها العمومیةتساعدنا هذه الدراسة في إبراز الدور الذي تلعبه  - 

  .وجهة نظر الموظفین لكسب ثقة وولاء المواطنین

تقدیم خدمات ذات جودة عالیة  ه العلاقات العامة من أجل ضمانیدؤ الدور المحوري الذي ت - 

  .لمواطنیها

المحلیة لذا عنه في الجماعات  الاستغناءتمثل الخدمات العمومیة الدور الأساسي الذي لا یمكن  - 

  .تتكفل بضمانها للمواطنین بكافة الطرق
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  :أهداف الدراسة:خامسا

تسعى إلى تحقیقها لذا  أي دراسة مهما كان مجالها تقوم وتتأسس على أهداف معینةمن القواعد البدیهیة أن 

تحقیق  إلىفالباحث مطالب برسم الخطوط العریضة لدراسة بغیة تحقیق أهداف بحثه وهذه الدراسة تهدف 

  :الأهداف التالیة

  .التمرن على إعداد الدراسات العلمیة وتطبیق أدواتها تطبیقا إجرائیا صحیحا - 

تدعیم الأبحاث العلمیة والدراسات الأكادیمیة في میدان العلاقات العامة داخل الإدارات الحكومیة  - 

  .عموما والإدارات المحلیة خصوصا

من  لدى مواطنیهاالمحلیة في سبیل تحسین صورتها الكشف عن المجهودات التي تبذلها الإدارة  - 

  .بواسطة العلاقات العامة الاتصالخلال ترقیة 

التعرف على مكانة إدارة العلاقات العامة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة موضوع الدراسة وكیفیة  - 

  .عملها، وكذا مختلف أسالیب والوسائل الاتصالیة التي تعتمد علیها في نشاطها 

بحث إلى إبراز دور وأهمیة الجماعات المحلیة في حیاة المواطنین وتحقیق رفاهیتهم وتحسین یهدف ال - 

طار معیشي إساسیة التي تضمن عن طریق ضمان الخدمات الأ ،من طرف الموظفین نوعیة الحیاة

  .ملائم متكامل في كل جوانبه

ت العمومیة المحلیة ومواكبة الخروج بتوصیات من شأنها تفعیل دور العلاقات العامة في تقدیم الخدما - 

  .الطلب علیها وتحسین نوعیتها لمسایرة طلبات المواطنین
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  :تحدید المفاهیم : سادسا

 العلاقات العامة:  

والثانیة العلاقات من حیث البناء اللفظي لمصطلح العلاقات العامة نجد أنها مركبة من كلمتین الأولى  :لغة

  .العامة

وتعني التواصل الناجم عن تفاعل فردین أو أكثر وتتحقق ھذه العلاقة بعد حدوث فعل ورد فعل  :العلاقات

وتكون حصیلة علاقات اجتماعیة تعاونیة أو على العكس من ذلك یكون اتجاھا سلبیا ویقود إلى . إیجابي

  1.علاقات متوترة قد تؤدي إلى التفكك والاختلاف بین الأفراد

اھیریة أي مجموعة الجماھیر المختلفة التي یتصل عملھا أو ترتبط مصالحھا ھنا یقصد بھا جم:العامة

ونشاطھا بالھیئة وفي معظم الحالات یمكن القول بأن ھناك جمھور خاص لكل ھیئة خدمات أو إنتاج وھو 

  2.عبارة عن مجموع المتعاملین أو المستفیدین أو المھتمین بنشاط البیئة

  :اصطلاحا

لمصطلح قد أصبح شائعا في میدان الإدارة والعلوم الإداریة فإن الباحثین لم یتوصلوا على الرغم من أن ھذا ا

إلى تعریف محدد، لذلك جاءت تعاریف العلاقات العامة مختلفة من باحث إلى آخر ومن ھیئة إلى أخرى ومن 

  :قاموس إلى آخر، ویمكن ذكر عینة منھا على أساس التصنیف الآتي

  :مصطلح العلاقات العامةتعریف الھیئات العالمیة ل

ھي الجھود الإداریة المرسومة والمستمرة التي تھدف إلى إقامة  3:تعریف المعھد البریطاني للعلاقات العامة

وتدعیم تفاھم متبادل بین ھیئة وجمھورھا وبالتالي إن تعریف المعھد البریطاني للعلاقات العامة جد مختصر 

، لأنھ حددھا في الجھود الإداریة وقد أغفل أھمیة وجود الوسائل والأسالیب الاتصالیة والكفاءة اللازمة لذلك

  .كما أنھ لخصت أھداف العلاقات العامة في التفاھم المتبادل بین الجمھور والمؤسسة

                                                           

  .35ص  2011 عمان، الأردن، ، دار الثقافة للنشر والتوزیع،المدخل إلى العلاقات العامة ،عبد الرزاق محمد الدلیمي 1

  .10ص  ،2007، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، قات العامة والخدمة الاجتماعیةلاالع ،محمد بهجت كشك 2

المداخل الأساسیة للعلاقات العامة، المدخل العام، المدخل البیئي، المدخل الإداري،  ،محمد منیر حجاب، سعد محمد وهبي3

  .10الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة ص ، دار المدخل البحثي
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عرفتھا بأنھا وظیفة الإدارة المستمرة والمخططة التي تسعى بھا المؤسسات : الدولیة العلاقات أما جمعیة

على استمرار ھذا  والمنظمات الخاصة والعامة إلى كسب تفاھم وتعاطف وتأیید الجماھیر التي تھمھا، والحفاظ

التفاھم والتعاطف والتأیید خلال قیاس اتجاھات الرأي العام لضمان توافقھ قدر الإمكان مع سیاستھا وأنشطتھا، 

  1.وتحقیق المزید من التعاون الخلاق والأداء الفعال للمصالح المشتركة باستخدام الإعلام الشامل المخطط

  2:وعناصر ھذا التعریف تنحصر بالآتي

انطلاقا من الاعتبار بأن العلاقات الناتجة عن نشاطات المؤسسة تؤلف قیمتھا، ترى الإدارة : وظیفة إداریة

نفسھا ملزمة بالاضطلاع بمسؤولیة تحسین تلك العلاقات إلى أقصى الدرجات الممكنة، تأمینا لتحقیق الغایة 

  .التي أنشئت المؤسسة من أجلھا

لاقات العامة على أنھا وظیفة دائمة ومنظمة من شأنھ أن یعطینا فكرة إن تعریف الع: وظیفة دائمة ومنظمة

واضحة عما یجب أن نكون علیھ، أكثر من نشاط تحققھ المؤسسة من خلال علاقاتھا المتعددة وأبعد الجھود 

  .التي تلتزم ببذلھا لإنشاء العلاقات الطیبة وتأمین استمرارھا

بأنھا ھندسة بشریة تقوم على الصیغ الإعلانیة المحببة قد : لعامةعرفت دائرة المعارف الأمریكیة العلاقات ا

وأحیانا تتم العلاقات العامة بعمل خفي ومتدرج نحو معرفة أفضل ) ابتسم دائما(یصلح لھا الشعار المعبر 

  3.وطریقة تعاون أخرى من أجل مصلحة العمل

وجھ لبناء وتدعیم علاقات سلیمة ومنتجة بین نشاط م: أما جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة فقد عرفتھا بأنھا

و الجمھور بوجھ عام بھدف تسھیل عملیة صیاغة كالعملاء، والموظفین والمساھمین أالمؤسسة وجمھورھا 

  4.سیاستھا حسب الظروف المحیطة بھا وشرح ھذه السیاسة للمجتمع

للسلوك وأسلوب للإعلام والاتصال ھي طریقة : تعریف جمعیة العلاقات العامة الفرنسیة للعلاقات العامة

یھدف إلى إقامة علاقات مفعمة بالثقة والمحافظة علیھا بین المنظمة والفئات المختلفة من الجماھیر داخل 

  5.المؤسسة وخارجھا التي تتأثر بنشاط تلك المنظمة

                                                           

  .9ص  2012 مصر، ، دار العلوم للنشر والتوزیع،العلاقات العامة البعد الفكري والتطبیقي ،فریحة محمد كریم 1

  .21، ص 2011 الأردن، دار أسامة للنشر والتوزیع ،، 1ط مفاهیم جدیدة في العلاقات العامة، ،فهمي محمد العدوي 2

  .34، ص2013دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن ، ، 1ط، إدارة العاقات العامة ،بسام عبد الرحمان الجرایدة 3

، ص 2014دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، عمان ، ، 1ط، الصورة الذهنیة في العلاقات العامة ،محمد باقر موسى 4

15.  

، دار الصفاء للنشر والتوزیع عمان، في العلاقات العامة ئمباد، 1ط ،زیاد محمد الشرمان، عبد الفغور عبد االله عبد السلام 5

  .17، ص 2011
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  : تعریف القوامیس للعلاقات العامة

و بعد إداري تنظیمي یراد بھ من خلال نقل الأفكار ھي نشاط اتصالي ذ: عرفھا معجم المصطلحات الإعلامیة

والمشاعر وتكوین انطباعات حسنة إزاء مجموعة أو جماعة أو تنظیم أو شركة من خلال ممارسة جانبي 

  :نشاط اتصالي ھما

 التركیز على منتسبي التنظیم بحیث یتكون لدیھم كیان من المعلومات عن التنظیم مع نظرة إیجابیة. 

  الاتصالي من قبل التنظیم إلى المجتمع خارج إطار ذلك التنظیم بقصد رسم الإنطباعات توجیھ النشاط

 1.الإیجابیة

بأنھا مجموعة من النشاطات تقوم بھا ھیئة أو إتحاد أو حكومة أو أي تنظیم في  : عرفھا قاموس ویبستر

تتعامل معھا كجمھور البناء الاجتماعي من أجل خلق علاقات جیدة وسلیمة مع الجماھیر المختلفة التي 

المستھلكین والمستخدمین وجملة الأسھم وكذلك الجمھور بصفة عامة وذلك لتفسیر نفسھا للمجتمع حتى تكسب 

  2.رضاه

عرف العلاقات العامة بأنھا نشاط محترف یھدف إلى إعلام الرأي العام بما : le petit Larousseقاموس

 3.الذھنیةحققتھ المؤسسة، وھذا من أجل تحسین صورتھا 

ھي الفن القائم على أسس علمیة للبحث على أنسب طرق التعامل الناجحة المتبادلة : عرفھا قاموس أكسفورد

بین المنظمة وجمھورھا الداخلي والخارجي لتحقیق أھدافھا مع مراعاة القیم والمعاییر الاجتماعیة والقوانین 

  4.والأخلاق العامة بالمجتمع

   

                                                           

  .224ص  2006، دار أسامة للنشر والتوزیع عمان، الأردن، المعجم الإعلامي ،محمد جمال الفار 1

، المكتب الجامعي الحدیث، 1، طعلم الاجتماع العامة والإعلام من منظورالعلاقات  ،حسین عبد الحمید أحمد رشوان 2

  .80، ص 2004الإسكندریة، 

3le petit Larousse, illustré, 2002 p40 

  .18، المرجع السابق، ص مفاهیم جدیدة في العلاقات العامة ،فهمي محمد العدوي 4
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  :لمصطلح العلاقات العامة تعریف الباحثین الأجانب

بأنھا لیست وسیلة دفاعیة لجعل المؤسسة تبدو في صورة مخالفة لصورتھا الحقیقیة، : یعرفھا بول جاریت

  1.وإنما ھي الجھود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمھور من خلال الأعمال التي تحظى باحترامھ

بأنھا ھي الوظیفة التي تقوم بھا الإدارة ": أنباء العلاقات العامة"عرفھا بین جریز ویلد في نشرتھ الدویة 

لتعدیل الاتجاھات وتحدید خطط وسیاسات المؤسسة بما یتفق ومصلحة الجمھور وتنفیذ البرامج الھادفة إلى 

  2.توطید ثقة الجمھور مع المؤسسة وكسب رضاه وتفاھمھ

بأن العلاقات العامة كونھا ذات مضمون عام وشامل یشیر إلى السلوك العام للمؤسسة  :نسترعرفھا سكوت و

  3.في المجتمع الذي تزاول فیھ أعمالھا

یعرف ھارلو العلاقات العامة بأنھا وظیفة إداریة متمیزة تساعد على تكوین وبناء ودعم وبقاء  :تعریف ھارلو

ة والتعاون المشترك بین المنشأة وجماھیرھا الداخلیة والخارجیة الاتصال الفعال والفھم المتبادل والموافق

وتعمل على مواجھة المشكلات التي تواجھ الإدارة واقتراح الحلول المناسبة لھا وإمدادھا بتیار مستمد من 

المعلومات والبیانات مما یجعلھا متجاوبة مع الرأي العام وتحدد مسؤولیة الإدارة تجاه اھتمامات الجماھیر 

وتؤكدھا وتساعدھا على أن تواكب التغییر وتغیر منھ بكفاءة، كما تستخدم العلاقات العامة أیضا كنظام تتنبؤ 

یساعد على التذكیر بالتعرف على الاتجاھات وتوقعھا وتستخدم في سبیل ذلك بحوث الاتصال وطرقھ 

  4.ووسائلھ وفنونھ على أسس أخلاقیة لتحقیق ھذه المھامات الأساسیة

التعاریف المتنافسة للعلاقات العامة تعریف ھانت وجرونیج وھذا التعریف مذكور بكثرة، حسبھما من بین 

 5.فإن العلاقات العامة ھي تسییر الاتصال والتواصل بین المؤسسات وجمھورھا

   

                                                           

  .15ص  2001عالما الكتب للنشر والتوزیع، القاهرة، ، دار العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق ،علي عجوة1

، دار الیازوري العلمیة للنشر أسس العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق ،عبد الناصر أحمد جرادات، لبنان هاتف الشامي 2

  .18، ص 2009والتوزیع عمان، الأردن، 

ء للنشر والتوزیع، مكتبة المجتمع العربي للنشر، عمان، ، دار الصفاالعلاقات العامة نظریات وأسالیب ،مهدي حسن زویلف 3

  18ص 2003

  06ص  2008، دار النهضة للنشر والتوزیع، القاهرة أسس العلاقات العامة ،عصام الدین فرج 4

5  Grunig. J.E and Hunt. T, Managin piblic relations, Holt, Rine hart and Winston, New York, 
1984, P04. 
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 محاولة تقدیم معلومات مقنعة من أجل اكتساب ودعم الجمھور لنشاط ما أو حركة: یعرفھا إدوارد برنیز بأنھا

  1.ما أو مؤسسة ما

حسب ھاربرت باس فإن العلاقات العامة ھي تولیفة تجمع معرفة فلسفیة واجتماعیة واقتصادیة ولغویة ونفسیة 

  2.وإعلامیة وتواصلیة ومعارف أخرى في نظام التفاھم الإنساني

  : تعریف الباحثین العرب للعلاقات العامة

عملیة مستمرة تستخدم أدوات الإعلام ووسائل الاتصال بعد : یعرف أحمد كمال أحمد العلاقات العامة بأنھا

قیاس اتجاھات الرأي العام وتحلیل نفسیة الجماھیر المعنیة المتصلة بالھیئات الاجتماعیة بصفة مباشرة أو 

بصفة غیر مباشرة، وكذلك العاملین بالتنظیمات الاجتماعیة طبقا لمناھج علمي یمكن عن طریقھ توصیل رأي 

في ھذه التنظیمات إلى جمیع الفئات المذكورة من الجماھیر بھدف إیجاد التفاھم والاتفاق والتكییف المسؤولین 

  3.بین المؤسسات وجماھیرھا المختلفة ولذلك تحقق الفائدة للجمیع

النشاط المخطط الذي یھدف إلى تحقیق الرضا والتفاھم : العلاقات العامة على أنھا: عرف محمد فرید الصحن

بین المنظمة وجماھیرھا، سواء داخلیا أو خارجیا من خلال سیاسات وبرامج تستند في تنفیذھا على المتبادل 

  4.الأخذ بمبدأ المسؤولیة الاجتماعیة

وظیفة الإدارة التي تستھدف تقییم اتجاھات الجماھیر  :عرف الأستاذ محمد محمد البادي العلاقات العامة بأنھا

تسیر علیھا المؤسسة، وتكون متفقة مع مصالح ھذه الجماھیر مع وضع وتحدید السیاسات وللإجراءات التي 

  5.وتنفیذ برامج اتصال تحقق بھا الفھم والقبول للمؤسسة وسیاستھا وإجراءاتھا

ھي العلم الذي یدرس سلوك الأفراد والجماعات دراسة علمیة  :تعریف إبراھیم إمام للعلاقات العامة

ومن ھذا التعریف نرى أن . انیة على أسس من التعاون والمحبة والوعيموضوعیة بغیة تنظیم العلاقات الإنس

ھدف العلاقات العامة ھو رعایة العلاقات الإنسانیة السلیمة في المجتمع وكسب ود الجماھیر وضمان التفاھم 

                                                           

1 Edward L Bernays, The engineer of consent, university of Oklahoma press, 1955, P  11  
2 Hebert Baus, public relations at work, pub under the sponsorship of american cauncil on public 
relations by Harper, 1948, P 10.  

عیة ماالمعرفة الج، دار العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعیة ،عبد المحي محمد صالح، جلال الدین عبد الخالق3

  .21ص  2000 الإسكندریة، للنشر والتوزیع،

ص ص  2003/2002، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، العلاقات العامة المبادئ والتطبیق ،محمد فرید الصحن 4

21 22.  

ص  2014،  الجزائر ،دار جسور للنشر والتوزیع، 1ط، مدخل للاتصال والعلاقات العامة ،رضوان بلخیري، سارة جابري 5

171.  
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بین المؤسسات الاقتصادیة والاجتماعیة من جھة والجماھیر من جھة أخرى، كما تھدف العلاقات العامة إلى 

  1.إیجاد التكییف الاجتماعي أو الانسجام بین الأفراد والمجتمعات

من خلال التعاریف السابقة یمكننا وضع تعریف إجرائي للعلاقات العامة حسب دراستنا : المفھوم الإجرائي

تلك الوظیفة الإداریة في الجماعات المحلیة یقوم بھا جھاز مختص دوره الاھتمام المستمر بالجمھور : "بأنھا

لداخلي والخارجي والاتصال الدائم مع الجمھور الخارجي بھدف تحسین صورة خدمتھا العمومیة وخلق ا

 ".صورة معبرة ومثالیة عن المؤسسة لدى جماھیرھا والمجتمع المحیط بھا

  :لغة: مفھوم الجماعات المحلیة

  .یتكون مصطلح الجماعات المحلیة من كلمتین ھما الأولى الجماعات الثانیة المحلیة

وتعني مجموعة من الأشخاص تجمعھم اھتمامات مشتركة وقادرین على التماسك والتآلف والقیام : الجماعات

  2.بأعمال منظمة

اسم مؤنث منسوب إلى محل یرتبط بمكان أو بموضع أو بمحل أو ما اختص بمنطقة أو إقلیم ونقول : المحلیة

  3.ي عكس المركزیةإدارة محلیة بمعنى خاصة بإقلیم أو منطقة من المناطق وع

  :اصطلاحا

تعرف الجماعات المحلیة من الناحیة الاصطلاحیة بأنھا عبارة عن منطقة جغرافیة حیث یقسم إقلیم الدولة إلى 

وحدات جغرافیة تتمتع بالشخصیة المعنویة وتضم مجموعة سكانیة معینة وتنتخب من یقوم بتسییر شؤونھا 

الاعتبارات تعددت تسمیاتھا باللامركزیة الإقلیمیة نسبة إلى الإقلیم المحلیة في شكل مجلس منتخب ولھذه 

  4.الجغرافي الذي تقوم علیھ

                                                           

، ص  2011 دمشق، العلاقات العامة في المجال التطبیقي، جامعة دمشق للنشر والتوزیع، ،مروان قبلان، أممیة معراوي 1

  19- 18ص 

  .198، ص 2012أسامة للنشر والتوزیع، عمان الأردن، ، دار الاجتماعیة ةمصطلحات الخدم ،عبد الناصر سلیم حامد 2

  .341ص ن، .س.د، دار السراج للنشر والتوزیع، لبنان، عربي عربي) العربي(قاموس الجیب  ،فدون مؤل 3

، مجلة الإدارة والتنمیة للبحوث والدراسات، العدد ماهیة الجماعات المحلیة والتنمیة المحلیة المستدامة ،یدمةفعبد الحق  4

  .120الأول، ص 
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بأنھا ھیئات مستقلة عن السلطة المركزیة والتي تتطلب أن یتولى تسییرھا ممثلو أصحاب : وتعرف أیضا

معایشتھم للقضایا  المصلحة من سكان الإقلیم لأنھم أدرى من غیرھم بالحاجات المحلیة المتجددة بحكم

  1.الیومیة

دائرة مكانیة والتي : كما تعرف الجماعات المحلیة من منظور علماء الاجتماع على أنھا تقوم على أساسین

ینظر إلیھا من ناحیة أنھا ترتبط بالنطاق العملي ومن ھذه الناحیة تعتبر الجماعات المحلیة بمجموعة مكانیة 

وبالتالي فإنھا مرتبطة بالنطاق العملي في حین أن . یعني العاصمة من جزیرة صغیرة إلى تجمع ھائل وھذا

الثانیة تتعلق بالنطاق النظري وعلى ھذا الأساس تتشكل الجماعة المحلیة بواسطة الروابط القائمة بین الشعوب 

التي تعیش على سطح مكان مشترك أو أیضا مشغول لواسطة الأشخاص الذین یشكلون نوعا من التنظیم 

  2.ك لمتابعة مصالحھماالمشتر

وبالتالي فالجماعات المحلیة ھي كیان اجتماعي متماسك والذي یجب أن یتوافر في داخلھ الشعور بالتضامن 

  3.بین أعضائھ، وھو الذي یوحد الأفراد في رغبتھم في العیش من أجل إنجاز مصالحھم المشتركة

اریة فھي أسلوب من أسالیب التنظیم الإداري كذلك تعرف الجماعات المحلیة بأنھا من صور اللامركزیة الإد

والذي یعني توزیع الوظیفة الإداریة بین السلطة المركزیة في الدولة والھیئات الإداریة المنتخبة التي تمارس 

  4.مھامھا تحت رقابة ھذه السلطات على المستوى المحلي

لیة ھي المناطق المحددة التي تمارس عرف عبد الرزاق الشیخي في كتابھ الإدارة المحلیة أن الجماعات المح

  5.نشاطھا المحلي بواسطة ھیئات منتخبة من سكانھا المحلیین تحت رقابة وإشراف الحكومة المركزیة

ما یصطلح علیھا في بعض الدول بالمسمى المحلي : ویعرفھا لخضر مرغاد في مجلة العلوم الإنسانیة بأنھا

لال المالي الواسع عن الحكومة المركزیة إلى درجة تشبیھھا وذلك كون الجماعات المحلیة تتمتع بالاستق

بالحكومة المحلیة ویمكن ھنا التفریق بین مصطلحي الإدارة المحلیة والحكم المحلي كون ھذا الأخیر یتضمن 

                                                           

  .66ص  2016، ر هومة للنشر والتوزیع، الجزائردا، 2ط، دور الجماعات المحلیة في حمایة البیئة ،أحمد لكحل 1

، دراسة مقارنة لمختلف القوانین الوضعیة، مساهمة في النظریة القانونیة للجماعات المحلیة الإداریة ،محمد أحمد إسماعیل2

  .310، ص 2012 ، الإسكندریة،والتوزیعالمكتب الجامعي الحدیث للنشر 

  .323المرجع السابق، ص  ،محمد أحمد إسماعیل3

، دراسة حالة البلدیة مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في القانون دور الجماعات المحلیة في التنمیة المحلیة ،شویح بن عثمان 4

  .11ص  2010/2011تلمسان، العام، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، جامعة أبي بكر بلقاید، 

، مذكرة لنیل ماجستیر، كلیة الحقوق والعلوم دیثة في الوطنالعربي الاتجاهات الحدیثة لتطویر الإدارة الح ،بادیس بن حدة 5

  .26ص  2011السیاسیة، جامعة ورقلة، 
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مظاھر الحكم التقلیدیة من التشریع والتنفیذ والقضاء، بینما نظام الإدارة المحلیة لا شان لھ بالتشریع ولا 

  1.ضاء، حیث ینحصر عملھ في مجال الوظیفة التنفیذیة بالمرافق ذات الطابع المحليالق

  :التعریف الإجرائي

من خلال التعاریف السابقة یمكننا وضع تعریف إجرائي للجماعات المحلیة وفق دراستنا المتمثل في أن 

لى شؤون ھذه الوحدات الجماعات المحلیة ھي عبارة عن ھیئات مستقلة في الولایات والمدن والقرى تتو

بالطرق المناسبة لھا وتعتبر ھي الوجھ الأساسي والإداري للدولة أمام المواطن الذي یستفید من خلال مختلف 

الخدمات العمومیة التي تقوم بتقدیمھا لھ من اجل كسب رضاه وذلك عن طریق ما یعرف بجھاز العلاقات 

  .العامة الذي تقوم علیھ

 لغة: مفھوم الخدمة العمومیة:  

وقبل الشروع في إعطاء الخدمة والعمومیة من الواضح أن مصطلح الخدمة یقوم على كلمتین أساسیتین ھما 

  :التعاریف الاصطلاحیة لھذا المصطلح لابد من إعطاء تعریف للخدمة والعمومیة كلا على حدى

اقتصادي یشبع حاجة دارة فإن التحلیل الاقتصادي استقر على أن كل نشاط حسب معجم الإ: الخدمة -1

إنسانیة یعتبر إنتاجا سواء أسفر ھذا النشاط على إنتاج في سلعة مادیة أو اقتصر على تقدیم خدمة، حیث 

یتوقف مستوى الرفاھیة الاقتصادیة لأفراد أي مجتمع في المقام الأول على كمیة السلع والخدمات التي تنتج 

عات رأس المال الاجتماعي الإسكان، النقل المواصلات، سنویا بل أن عملیة تزوید الاقتصاد القومي لمشرو

التجارة والمال، الإدارة العامة النظافة، الترفیھ كلھا خدمات تتمیز بالأھمیة الإستراتیجیة وھناك نوعان من 

الخدمات خدمات مباشرة یستفید منھا الشعب مباشرة والخدمات غیر المباشرة فتتمثل إجراءات الدراسات 

  2.لأبحاث العلمیة وھي خدمات تعود منفعتھا على الشعب لعد أن یستفید منھا المنتجونالتخطیطیة وا

تعني ذاك النشاط الذي یتعلق بالدولة والمؤسسات التي تعتبر امتدادا لھا كالمجموعات المحلیة : العمومیة -2

  3.ومختلف المرافق العمومیة

    

                                                           

امعة محمد خیضر بسكرة، العدد ، مجلة العلوم الإنسانیة، جالإیرادات العامة للجماعات المحلیة في الجزائر ،لخضر مرغاد 1

  .7السابع، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر جامعة بسكرة العدد

دار أسامة ، 1ط، معجم الإدارة موسوعة إداریة شاملة لمصطلحات الإدارة العامة وإدارة الأعمال ،إبراهیم بدر شهاب الخالدي 2

  .11ص  2011للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، 

، اسة مقارنة لمختلف القوانین الوضعیةدر  مساهمة في النظریة القانونیة للجماعات المحلیة الإداریة ،إسماعیلمحمد أحمد 3

  11مرجع سابق، ص
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  :تعریف الخدمة العمومیة اصطلاحا

بأنھا الرابطة التي تجمع بین الإدارة العامة الحكومیة والمواطنین على المستوى تلبیة یعرفھا عمار بوضیاف 

  1.الرغبات وإشباع الحاجات المختلفة للأفراد من طرف الجھات الإداریة والمنظمات العامة

ویعرف خبراء الإدارة العامة الخدمة العمومیة على أنھا الحجات الضروریة لحفظ حیاة الإنسان وتأمین 

رفاھیتھ والتي یجب توفیرھا بالنسبة لغالبیة الشعب والالتزام في منھج توفیرھا على أن تكون مصلحة الغالبیة 

  2.من المجتمع ھي المحرك الأساسي لكل سیاسة في شؤون الخدمات بھدف رفع مستوى المعیشة للمواطنین

منجز والمقدم وبشكل دقیق طبیعة وتعرف الخدمة العمومیة حسب المقاربات الاجتماعیة على أنھا النشاط ال

الخدمات المقدمة للمواطن في مقابل ذلك یرى المجتمع أن الحاجیات والسلع المقدمة ضمن الخدمة العمومیة 

  .ترتبط بتلبیة حاجات محددة

ویعرفھا جمال الزرن على أنھا نشاط تمارسھ الدولة بشكل مباشر من خلال مؤسسات تابعة لھا وطنیة أو 

  3.إشرافھا وذلك من أجل تلبیة حاجات لھا علاقة بالمصلحة العامة محلیة أو تحت

وتعرف الخدمة العمومیة أیضا بأنھا تلك الحاجیات التي تھدف إلى إقامة علاقة اتصال وتفاھم بین الإدارة 

  4.والمواطن وینبغي أن تكون من الأولویات المطلقة للإدارة

ت عمومیة أو تقدیم خدمات للمواطنین وقد تكون ھذه ویمكن تعریف الخدمة العمومیة أیضا ھي سد حاجا

الأخیرة مادیة كتورید الماء والكھرباء وتوفیر وسائل الموصلات وتقدیم المساعدات الاجتماعیة أو قد تكون 

                                                           

  .348، ص 2007،  دار جسور للنشر والتوزیع، الجزائر ،4ط ،2الوجیز في القانون الإداري ج ،عمار بوضیاف 1

، رهنات ترشید الخدمة العمومیة، مجلة الدراسات العمومي والإدارة الإلكترونیةالاتصال  ،العربي بوعمامة، رقاد حلیمة 2

  .49، 33، ص ص 2014، دیسمبر 09والبحوث الاجتماعیة، جامعة الوادي، العدد 

مبادئ تطبیق الخدمة العمومیة في الإذاعات المحلیة الجزائریة ومرجعیاتها بین الالتزام بمضمون التشریعات  ،بثینة مهیرة 3

http://www.univ-ابط التالي، مقال متاح على الر ، الإعلامیة وواقع الممارسة المهنیة جامعة الأمیر عبد القادر

utayna.pdfbo-oussoul/waki3wtahadiyet/mehira-emir.dz/download/semin،  تمت الزیارة بتاریخ

03/02/2019.  

، دار العلاقات العامة، ترجمة محمد صالح العسلي اقتباس ومراجعة مصطفى المصمودي ،ي، دینس هویسمانلجون شوما 4

  .36ص  ،1994، ة للتربیة والثقافة والعلوم تونسالمنظمة العربی
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خدمات أو حاجات معنویة تحقق النفع للمواطنین بطریقة غیر مباشرة كما ھو الشأن بالنسبة للمنفعة العمومیة 

  1.على سبیل المثال مرافق الأمن والدفاعالتي تحققھا 

  :التعریف الإجرائي للخدمة العمومیة

ھي عبارة عن مجموعة من الخدمات تھتم بجماعة معینة جزء من إقلیم الدولة وتھدف إلى سد وتلبیة حاجیات 

كل المواطنین وذلك من أجل تحقیق الصالح العام أو المنفعة العمومیة وھو الھدف الأسمى الذي تسعى 

  .الخدمات العمومیة لتحقیقھ

  :  مشابهةالدراسات ال: سابعا 

 2 :01الدراسة رقم 

مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في ". إصلاح الخدمة العمومیة :"تحت عنوان ،بن یوسف شرفي: دراسة الباحث

كلیة الحقوق  ،یوسف بن خدة -1- جامعة الجزائر ،)فرع الدولة والمؤسسات العمومیة(إطار مدرسة الدكتوراه 

ي الرفع من جودة مدى فعالیة مضامین الإصلاح الجدیدة ف ما: حیث تمحورت الإشكالیة حول ،2015 لسنة

 ؟ ما الأزمة التي یعاني منها المرفق العمومي؟   الخدمة العمومیة

المرتبطة بها، منها على حة التطرق لبعض العناصر المهمة و جابة على الإشكالیة المطرو یفترض في الإ

شكالیات ، وكذا التدابیر المتخذة في مسار الإصلاح كإث عن أهمیة تخلیق المرفق العموميالخصوص البح

 .فرعیة تستوجب التطرق لها

 :وهذه الدراسة أعطت النتائج التالیة 

أكدت هذه الدراسة على أن المرفق العمومي في الجزائر مازال یعاني من أزمة حقیقیة في أداء  - 

  .بصفة خاصة والإدارةوالتي أثرت على نظرة المواطن للمرفق العام على وجه الخصوص  الخدمات،

                                                           

  .194ص ، 2010 دار المجد للنشر والتوزیع، سطیف، ،4ط، 1القانون الإداري، جالوجیز في  ،ناصر لباد 1

، جامعة الجزائر ماجستیر في إطار مدرسة الدكتوراهمذكرة لنیل شهادة ال ،إصلاح الخدمة العمومیة، بن یوسف شرفي_  1

  . 2015.  2014، كلیة الحقوق، فرع دولة والمؤسسات العمومیة، الجزائر –خدة بن یوسف بن  –01
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أسلوب الإدارة الإلكترونیة التي أصبح المرفق العمومي یتبناها تعتبر نقطة انطلاق  أنأكدت الدراسة  - 

حیث تساهم بشكل كبیر في التحسین المستمر . متمیز عما سبق إصلاحيجوهریة نحو مسار 

 . دمات المقدمة للمواطنلنوعیة الخ

أكدت النتائج أن أي إصلاح یبقى مرهونا بتكاتف جمیع الأطراف بحیث یلعب فیها المرتفق بصفته  - 

 .الإصلاحمواطن بالدرجة الأولى دورا جوهریا في عملیة 

 :التعلیق على الدراسة

 .فقط " الخدمة العمومیة" الدراسة  في متغیر: تتفق هذه الدراسة مع دراستنا 

 :  فإن هاته الدراسة تختلف معنا في فیما یخص الاختلافات أما

ن تخصص الباحث هو أوالاتصال في حین  الإعلامتخصصنا هو علوم  أنحیث : مجال التخصص: أولا

 حقوق فرع الدولة والمؤسسات العمومیة 

ن أبولایة تبسة میدانا للدراسة في حین  2019تتم دراستنا في عام  :المجال الزماني والمكاني للدراسة: ثانیا

 تعمل بالدراسات المیدانیة وبالتالي فهي لا ، كونها في مجال الحقوق فهي لا2015هذه  الدراسة أجریت عام 

 .تتوفر على منهج معتمد على عكس دراستنا التي اعتمدت المنهج الوصفي التحلیلي 

نظرة شاملة على متغیر الخدمة العمومیة وبالتالي اعتمدنا علیها في  إلقاءاسة في وقد استفدنا من هذه الدر 

  .بناء النتائج في ضوء الدراسات السابقة

  021: دراسة رقم 

 ".مكانة الجماعات المحلیة في النظام الإداري الجزائري" :تحت عنوانإسماعیل فریجات،  :دراسة الباحث

، جامعة الوادي، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، قسم الحقوق، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في القانون العام

هي أسس نظام الإدارة  ما :حول إشكالیة الدراسة، حیث تمحورت تنظیم إداري: تخصص 2014لسنة 

                                                           

، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في القانون العام، مكانة الجماعات المحلیة في النظام الإداري الجزائريإسماعیل فریجات،   1

  . 2013/2014تنظیم إداري، جامعة الوادي، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، قسم الحقوق، الوادي، الجزائر، : تخصص
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ل هو مؤهل الیوم وفق وه ،المحلیة وكیف تتجلى تطبیقاته على النموذج الجزائري في الماضي والحاضر

وعلى  .وقدراته على بلورة وإنجاح أهدافه، وتنبؤ المكانة المواتیة له في النظام الإداري الجزائري إمكانیاته

من خلال : المنهج التاریخي: ضوء الإشكالیة المطروحة، فإن هذه الدراسة اعتمدت على عدة مناهج منها

  .، وما رافق تطورها إلى یومنا هذاالاستقلاللیة قبل رصد وسرد المراحل التي مرت بها الإدارة المح

  .بفضله موقف المشرع الجزائري وستتحصلالذي ساعده في تحلیل النصوص القانونیة : كذا المنهج التحلیلي

أیضا یساعد في تحدید مكانة نظام  المقارنة،عندما تستوجب المقارنة مع الأنظمة : والمنهج المقارن

  :وهذه الدراسة أعطت النتائج التالیة. المعاصرةالجماعات المحلیة في بلادنا وفق أساسه النظري وتطبیقاته 

أن نظام الإدارة المحلیة لیس تنظیم فني إداري فقط، بل هو إطار عاكس لأحاسیس ورغبات  - 

  .المواطنین

  . دیم لأنظمة الحكم المعاصر أن الإدارة المحلیة هي الصراع المست - 

إن الجماعات المحلیة في الجزائر والمتمثلة تطبیقاتها في البلدیة والولایة، شكلت ومازالت التعبیر  - 

  .الصادق عن اللامركزیة الإداریة في الجزائر 

أن الإدارة المحلیة في الجزائر لا تستوفي  شروط قیام النظام كامل، وأن تطبیقه لم یرقى بعد إلى  - 

لنظام الحقیقي للإدارة المحلیة، لأنها لا تمكن المواطنین من المشاركة الفعلیة في إدارة شؤونهم ا

  .المحلیة

تختلف هذه الدراسة عن دراستنا في دراسة للمتغیر الجماعات المحلیة في النظام الإداري أما دراستنا فتدرس 

ف أیضا في أهمیة وأهداف الموضوع دورها في تحسین الخدمة العمومیة لدى المواطن الجزائري وتختل

  . الإشكالیةفي  الاختلافبالإضافة إلى 

  ).الوصفي التحلیلي(تتفق مع دراستنا فقط في المنهج 
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   1 :03الدراسة رقم 

دراسة حالة –" دور الجماعات المحلیة في التنمیة المحلیة "، تحت عنوان شویح عثمان: دراسة الباحث

، كلیة الحقوق - تلمسان  –دراسة لنیل شهادة الماجستیر في القانون العام، جامعة أبي بكر بلقاید –البلدیة

ما مدى نجاح البلدیة في مهمة التنمیة : إشكالیة ، حیث طرحت هذه الدراسة 2011والعلوم السیاسیة لسنة 

  : الي كما یستدعي هذا الموضوع عدة إشكالیات فرعیة نذكرها على النحو الت المحلیة؟

  مامدى تهیؤ النظام القانوني للبلدیة للقیام بالتنمیة المحلیة ؟ - 

  ماهي الآلیات والامكانات المتاحة والمتوفرة للبلدیة لمساعدتها في التنمیة المحلیة ؟ - 

وصفي /تاریخي: وحتى یؤتي هذا البحث ثماره المرجوة فقد تم الاعتماد في هذه الدراسة على المناهج التالیة

باعتبارهم مناهج علمیة ملائمة لمثل هذه الظاهرة والجوانب المحیطة بها، وتتبع جزئیاتها ، إحصائي/ یليتحل

   منها في الحاضر والمستقبل الاستفادةهو مجهول فیها وإظهاره للواقع كدروس وتجارب  وتحلیل ما

دراسة حالة - وعلى ضوء هذه الدراسة المتواضعة لموضوع دور الجماعات المحلیة في التنمیة المحلیة 

  : تم التوصل إلى النتائج التالیة - البلدیة

باعتبار أن هذا الموضوع من أعقد المواضیع وأكثرها تشعبا وتداخلا من حیث التنظیم والتسییر  - 

فیه عدة قطاعات وأجهزة إداریة وهیئات منتخبة، مما یفقدها والتمویل، وذلك لكون هذا المجال تتفاعل 

في كثیر من الأحیان التجانس والتنسیق بینها، بل یسودها التنافس للظفر بمركز اتخاذ القرار 

  .التنموي، ولو على حساب إهمال مصلحة المواطن

تي تجلت في كذلك نلمس أن الدولة تسعى لإرساء نظام لامركزي وحقیقي للجماعات المحلیة وال - 

  .التأكید على منح الجماعات المحلیة كل وسائل التي تمكنها من القیام بمهامها 

                                                           

هادة الماجستیر في القانون مذكرة لنیل ش )دراسة حالة البلدیة(یة المحلیة التنم دور الجماعات المحلیة فيشویح عثمان ،  -  1

  . 2011/  2010، لوم السیاسیة، تلمسان، الجزائرالعبلقاید، تلمسان، كلیة الحقوق و ، جامعة أبي بكر العام
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أدى افتقار معظم الجماعات المحلیة للموارد المالیة إلى شلل في أجهزتها المحلیة التي تتسم في كثیر  - 

  .من الأحیان بعجز في تحویل الاختصاصات المتعرف بها نظریا ، الى واقع ملموس

محلیة وفي دراستنا الجماعات ال) البلدیة(تنا في متغیر الجماعات المحلیة هذه الدراسة عن دراس تختلف

  .أیضا تختلف في الإشكالیة الدراسة وأهدافها وأهمیتها أیضا الحدود المكانیة للدراسة وعینتها) الولایة(

وقد تمت  )الوصفي التحلیليالمنهج (وتتفق هذه الدراسة مع دراستنا في المنهج المستخدم في الدراسة 

الاستفادة من هذه الدراسة في توظیف بعض تعاریف حول الجماعات المحلیة في دراستنا، مع أخذ نظرة 

  .ل كل ما یتعلق بالإدارات المحلیةشاملة حو 

 1 :04الدراسة رقم 

الخدمة العمومیة في دور الإدارة الالكترونیة في ترشید : " ، تحت عنوانعشور عبد الكریم :دراسة الباحث

دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الماجستیر في "ات المتحدة الأمریكیة والجزائر الولای

العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، جامعة منتوري قسنطینة، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، قسم العلوم 

، حیث تمحورت إشكالیة الدراسة 2010الدیمقراطیة والرشادة لسنة السیاسیة والعلاقات الدولیة، تخصص 

حول أن الإدارة الالكترونیة باعتبارها أحدث مدرسة في الإدارة قد أفرزت تأثیرات عدیدة على نموذج الإدارة 

إلى  التقلیدیة، وبالتالي على شكلها ووظائفها بما فیها الخدمة العمومیة، والتي انتقلت من شكل تقلیدي مباشر

نموذج الخدمة العامة الالكترونیة، حیث تقلصت بفضلها المسافات واختزل عن طریقها الزمن وتطور بفضلها 

نوع ومستوى الخدمة العامة، وبرز ضمنها النموذج الرشید للخدمات التي تقدمها الأجهزة والمنظمات 

  .البیروقراطیة الحكومیة

                                                           

، مذكرة المتحدة الأمریكیة والجزائردور الإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات عشور عبد الكریم،  -  1

الدیمقراطیة : مقدمة إستكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الماجستیر في العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة تخصص

ئر، والرشادة، جامعة منتوري، قسنطینة، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، قسم العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، قسنطینة، الجزا

2009  /2010.  
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یة للإدارة الإلكترونیة، التي شهدتها مؤسسات الخدمة وبناءا على ما سبق، وفي ضوء التطورات التطبیق

  :العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة والجزائر، تتجه إشكالیة الدراسة نحو الآتي

إلى أي مدى شكلت الإدارة الإلكترونیة آلیة محوریة في ترشید الخدمة العمومیة، من خلال تطبیقات النموذج 

  .؟  الأمریكي والتجربة الجزائریة

  :ویتفرع هذا التساؤل المركزي إلى أسئلة فرعیة یمكن إجمالها في الآتي 

  ما مفهوم الإدارة الإلكترونیة ؟   - 

  ماهي متطلبات الإدارة الالكترونیة ؟  - 

  كیف یؤثر تطبیق الإدارة الالكترونیة على نموذج الخدمة العمومیة ؟  - 

ولایات المتحدة الأمریكیة ؟وكیف ساهم ذلك في ترشید ماهي توجهات تطبیق الإدارة الالكترونیة في ال - 

  الخدمة العامة ؟ 

ما مستوى التطور الخدمي بعد تطبیق الإدارة الالكترونیة في مؤسسات الخدمة العامة بالجزائر؟ وهل  - 

  وصلت الحقیقة الى مفهوم ترشید الخدمة العمومیة ؟

  :أما الفرضیات فتمثلت في 

في ترشید ) الورقیة(نحو الإدارة الالكترونیة هو نتیجة فشل نمط الإدارة التقلیدیة التحول : الفرضیة الأولى -

  .الخدمة العمومیة 

تحسین مستوى الاستجابة، والفعالیة، والنزاهة، في الخدمة العمومیة مرتبط بتطبیق نموذج : الفرضیة الثانیة –

  .الإدارة الإلكترونیة

ة الإلكترونیة في النموذج الأمریكي، یعود الى توفر المتطلبات نجاح الخدمة العمومی: الفرضیة الثالثة –

  .الإداریة والسیاسیة، ووضوح الرؤیة الإستراتیجیة للإدارة العامة الالكترونیة

عرفت الخدمات العامة الالكترونیة في الجزائر تحدیات كبیرة عرقلت ترشید الخدمات : الفرضیة الرابعة – 

  . هزیة الالكترونیةالعمومیة، بسب ضعف مؤشر الجا
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المنهج  :عدد من المناهج تتمثل في وعلى ضوء الإشكالیة المطروحة، فإن هذه الدراسة اعتمدت على

تركز على الوصف الدقیق، والتفصیلي للظاهرة أو موضوع محدد للحصول على نتائج : الوصفي التحلیلي

على هذا المنهج من خلال سرد ووصف وتحلیل أهم خصائص  الاعتمادى لعملیة بطریقة موضوعیة، ویتج

  .تطبیقاتها  استراتیجیةوعناصر الإدارة الإلكترونیة، وكذا التطرق لمفهوم الخدمة العامة و 

والتشریعات والمواد القانونیة  القوانین،یقدم في هذا الموضوع دراسة وتحلیل مضامین : منهج تحلیل المضمون

  .الإلكترونیة الخاصة بنموذجي الدراسة للإدارة المرتبطة بموضوع التحول

ومحاولة جمع أكبر قدر  المدروسة،تهدف إلى جمع المعطیات والبیانات حول الحالة : منهج دراسة الحالة

والبحث في آلیاته وإنجازاته  الإلكترونیة،ممكن من المعلومات حول النموذج الأمریكي لإدارة الحكومة 

  . تقییمهومحاولة 

الدراسة بالمنهج التاریخي في رصد أهم التطورات التي مرت بها تجربة التحول للإدارة  تستعینكما 

وما أفرزته من عوامل أثرت بشكل متفاوت في صیاغة نموذج الإدارة الإلكترونیة خاصة بنموذج  الإلكترونیة،

  .البلدین

  : وهذه الدراسة أعطت النتائج التالیة 

تؤثر الإدارة الإلكترونیة على شكل الخدمة العمومیة، من خلال آلیاتها المتمثلة في شبكة الانترنیت  - 

  . ومختلف المعدات التقنیة والتكنولوجیة 

الإدارة الالكترونیة هي بدیل جدید بعید النظر في علاقة الفرد بالمؤسسات الحكومیة، والتحول للروابط  –

رعة الاستجابة ویزید من مستوى الفعالیة لدى الأجهزة والمنظمات الحكومیة الافتراضیة، مما یحسن من س

  .أثناء تأدیة الخدمات العمومیة

، في ظل غیاب عوامل تشجیعیة أما المواطنین شبكة المعلومات العالمیة ضعف درجة الوصول إلى –

دمات العمومیة في هي عوامل لا تشجع على نجاح ترشید الخ) كالتخفیض من سعر استخدام الانترنیت(

  .الجزائر 
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تعاملین عبر الشبكات ولحمایة الم ،نیة لتأمین معاملتها الإلكترونیةإلى ترسانة قانو  تحتاج الجزائر –

  .، خاصة الخدمات المالیة بمؤسسة برید الجزائرالإلكترونیة

  :التعلیق على الدراسة

أن هذه الدراسة تسعى إلى البحث عن الدور إلا دراستنا في متغیر الخدمة العمومیة  معه الدراسة هذ تتفق

في حین . ت المتحدة الأمریكیة والجزائریالاي ترشید الخدمة العمومیة في الو الذي تلعبه الإدارة الإلكترونیة ف

تسعى دراستنا للبحث عن الدور الذي تلعب العلاقات العامة للجماعات المحلیة في تحسین صورة الخدمات 

ى أن دراسة الباحث اعتمدت على الإستمارة الالكترونیة بینما دراستنا اعتمدت على بالإفاضة إل. العمومیة

إستمارة استبیان عادیة، كما اتفقت كلتا الدراسیة على المنهج الوصفي التحلیلي واختلفت عن دراستنا من 

 .خلال اعتمادها على عدة مناهج

 05:1الدراسة رقم 

دراسة حالة مؤسسة –العلاقات العامة داخل المؤسسة : عنوانحاج أحمد كریمة، تحت  :دراسة الباحثة

جامعة وهران  السانیا،  ،والاتصال الإعلامدراسة حالة لنیل شهادة الماجستیر في علوم -  الصناعات النسیجیة

والاتصال  الإعلامعلوم  :كلیة العلوم الاجتماعیة، مدرسة الدكتوراه للعلوم الاجتماعیة والإنسانیة، تخصص

قات العامة داخل مؤسستنا التعرف على ماهیة العلا :الدراسة حول إشكالیةحیث تمحورت  ،2010لسنة 

ومدى فاعلیتها في تغییر مسار المؤسسة نحو الأحسن وذلك باعتمادها على عناصر اتصالیة أخرى  ،الوطنیة

تود الوصول وتحقیق تمكنها من بلوغ الأهداف المرجوة، كالإشهار الذي یعد الركیزة الأساسیة لأیة مؤسسة 

ما مدى  أهمیة  :یلي طرح الإشكال هذه الدراسة كما أعلى وأهم الإیرادات والنجاح، من هذا المنطلق جاء

الإجابة  إلى؟ ومن خلال التساؤل نسعى هذه الدراسة ؤسسةفاعلیة  العلاقات العامة كجانب اتصالي في المو 

 :عن الأسئلة التالیة

                                                           

، دراسة لنیل شهادة العلاقات العامة داخل المؤسسة، دراسة حالة مؤسسة الصناعات النسیجیة ،حاجة أحمد كریمة  1

الماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، جامعة وهران، السانیا، كلیة العلوم الاجتماعیة مدرسة الدكتوراه، تخصص علوم 

  .2010الإعلام والاتصال، 



�� ���� ���ٔ�� ����ٕ��  �� ���
�����

  �������� 
 

 26 

 ة في المؤسسة الوطنیة ؟ما هو واقع العلاقات العام - 

 ما هو موقع العلاقات العامة في مؤسسة الصناعات النسیجیة؟ - 

 ما حجم إدارة العلاقات العامة في مؤسسة دونتاكس؟ - 

 هي مهام ووظائف العلاقات العامة في مؤسسة دونتاكس ؟ ما - 

 ما مدى مساهمة العلاقات العامة في صنع القرار بمؤسسة دونتاكس؟ - 

 استیعاب الأفراد داخل المؤسسة لمفهوم العلاقات العامة ؟ما مدى  - 

هل استعمال التكنولوجیا الجدیدة للإعلام والاتصال تثبیت العلاقات العامة داخل المؤسسة؟                - 

 ما مدى أهمیة الاتصال الداخلي للمؤسسة ؟ - 

 ة؟ما مدى مساهمة العلاقات العامة في التخطیط الاستراتیجي للمؤسس - 

 كجانب اتصالي بوظیفة العلاقات العامة داخل المؤسسة ؟ الإشهارما علاقة  - 

 :أما الفرضیات فتمثلت في 

 .یزال بعید المنال ومحدود، ولم یحظ بعد بالاهتمام موقع العلاقات العامة بالمؤسسة الوطنیة لا

 .یة إدارة مستقلة للعلاقات العامةلا تملك مؤسسة صناعات النسیج - 

 .رى تقوم بنشاطات العلاقات العامةووظائف العلاقات العامة تحت إشراف مدیریات وفروع أخمهام  - 

  . لا تملك العلاقات العامة أي مساهمة في إدارة الأزمة داخل المؤسسة لأنها غیر موجودة- 

ته ، لأننا لم تتجسد بعد كهیكل مستقل بذافي صناعة القرار بالمؤسسة ضئیلة مساهمة العلاقات العامة - 

  .داخل المؤسسة

لأنه لم یطلق بعد  ،امة داخل المؤسسة من طرف الأفرادعدم الاستیعاب التام لمفهوم ودور العلاقات الع –

 .على أرض الواقع

علیها في مؤسسة  الاعتمادإلا أن  ،ة في تطویر الاتصال داخل المؤسسةتساهم التكنولوجیا مساهمة فعال- 

 .الصناعات النسیجیة یبقى نسبیا
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 .الفعال داخل المؤسسة أساس نجاح العلاقات العلامة الحدیثةالاتصال الداخلي و  - 

 .في التخطیط الاستراتیجي الفعال للمؤسسة  وتأثیریناللعلاقات العامة دور فعال  - 

یضفیه من تغیر وتطور ، لما فة العلاقات العامة داخل المؤسسةیعتبر الإشهار عنصر اتصالي مكملا لوظی- 

 .وهذا ما ینقص مؤسسة الصناعات النسیجیة ،على المؤسسة

فإن هذه الدراسة اعتمدت ضمن ظروفها الطبیعیة، أما عن أدوات جمع  ،المطروحة الإشكالیةوعلى ضوء 

الاطلاع على الوثائق والتقاریر  إلىالبحث فقد اعتمدت على الاستمارة والمقابلة والملاحظة بالإضافة 

 .الإداریة

على مدى ضرورة العلاقات العامة والإنسانیة أیضا التعرف  إلىمنت أسئلة تهدف وفیما یخص الاستمارة فتض

استمارة على عینة عشوائیة من  40وأهمیتها في تحقیق الفاعلیة لها بحیث قامت بتوزیع  ،داخل المؤسسة

 %100وكان الرد نسبة  ،بهدف معرفة كل الآراء في الموضوعالمسؤولین والإطارات والعمال 

 ،تلفة في مؤسسة الصناعات النسیجیةمقابلات مع ثلاثة مسئولین ذووا مهام مخ 3لة فقد أجریت أما المقاب

، المحاسب المالي والمسیر المكلف بالتسویق، وقد شمل مضمون لة مع مدیر الموارد البشریةي مقابتمثلت ف

  .ود العلاقات العامة داخل المؤسسةهذه المقابلات عدة تساؤلات من بینها ضرورة وج

طبیعة العلاقة بین المؤسسة  ،الخارجي في غیاب العلاقات العامةالعلاقات العامة بین المؤسسة والجمهور 

 . والمؤسسات

 وهذه الدراسة أعطت النتائج التالیة 

 .موقع العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي لمؤسسة الصناعات النسیجیة -1

وكل هذا یؤكد  ،العامة بمؤسسة الصناعات النسیجیةأكدت نتائج الدراسة بأنه لا یوجد موقع للعلاقات 

الفرضیة الأولى للبحث والتي تعتبر أن العلاقات العامة بمؤسسة الصناعات النسیجیة مفهوم لم یطبق بعد 

 .على مستوى المؤسسة

 :العامة بمؤسسة الصناعات النسیجیةدور العلاقات -2
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ت وذلك  دت نتائج الدراسة بأن العلاقات العامة بما أنها تعتبر مصدرا مهما في الحصول على المعلوماأك

 الانترنیتمواقع  إلىوكذلك وسائل الإعلام بالإضافة  ،الندوات ،النشرات ،التقاریر ،من خلال الوثائق الرسمیة

 .الثقة بین المؤسسة وجمهورهاوهذا ما یِؤكد جلیا مساهمة العلاقات بقسط وافر في صناعة وتعزیز 

 :مهام وظائف العلاقات العامة تحت إشراف إدارات أخرى داخل المؤسسة  -3

أكدت نتائج الدراسة أن كافة المهام والصلاحیات التي یمكن أن تنتسب إلى إدارة العلاقات العامة تتم تحت 

قات العامة داخل المؤسسة والعلاإشراف مدیریات المؤسسة بحیث تقوم كل هذه المدیریات بمهام الاتصال 

المتمثل في غیاب إدارة العلاقات ضح في الهیكل التنظیمي للمؤسسة ، ومن ثم یبقى هناك نقص واوخارجها

 . العامة

 :الدور الذي یمكن أن تلعبه العلاقات العامة في حل أزمات المؤسسة  -4

ریبة على إدارة ؤسسة من المصطلحات الغأكدت نتائج الدراسة أن العلاقات العامة كنظام تسییر فعال للم

ذلك أن عدم  ،الداخلي لها قبل الاتصال الخارجيما یعود بالسلب على الاتصال  ،المؤسسات الوطنیة

 . استیعاب العلاقات العامة الداخلیة بین الأفراد داخل المؤسسة

أكدت النتائج أن الاتصال الداخلي یقوم بدور مهم في :الاتصال الداخلي لمؤسسة الصناعات النسیجیة  -5

  .المؤسسة من جهة أخرى إداراتترابط العلاقات العامة بین الأفراد من جهة وبین 

 :التعلیق على الدراسة

تفق معها في أداة جمع البیانات كما ت.تتفق هذه الدراسة مع دراستنا في متغیر الدراسة العلاقات العامة 

 الإعلامالتخصص میدان علوم  بالإضافة إلى نفس ).الموظفین(استمارة الاستبیان لجمهورها الداخلي 

في  2010بحیث أن هذه الدراسة كانت في عام :الزماني والمكاني للدراسة  الإطاروتختلف في  والاتصال

إن میدان دراستنا كان في الهیئة المركزیة المتمثلة في أما من حیث المكان ف. 2019حین أن دراستنا عام 

صناعات النسیجیة الولایة ولایة تبسة أما دراسة الباحثة حاج أحمد كریمة كانت عبارة عن دراسة لمؤسسة ال
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دراستنا فاعتمدت  أماوتختلف في المنهج حیث اعتمدت هذه الدراسة على منهج دراسة حالة  الوطنیة بوهران

 .على المنهج الوصفي التحلیلي

 .وقد أفادتنا هذه الدراسة في صیاغة النتائج في ضوء الدراسات المشابهة  

  1 :06الدراسة رقم 

دراسة  –واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلیة الجزائریة : عیواج عذراء ، تحت عنوان : دراسة الباحثة 

– جامعة منتوري–والاتصال  الإعلامدراسة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علوم –میدانیة ببلدیة قسنطینة 

اتصال وعلاقات قسم علوم الاعلام والاتصال ،تخصص –كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة-قسنطینة

الأهمیة البالغة التي یكتسبها وجود العلاقات العامة :حیث تمحورت إشكالیة الدراسة حول  2009لسنة  ،عامة

بالإضافة إلى توفر بعض الأسباب الموضوعیة والذاتیة ،جاءت هذه الدراسة لمعرفة واقع .في الإدارة المحلیة 

وقد .،مع اتخاذ بلدیة قسنطینة میدان للدراسة والبحث والتحلیل العلاقات العامة في الإدارة المحلیة الجزائریة 

 :  انطلقت الدراسة من طرح التساؤلات الآتیة

 هو واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلیة الجزائریة؟ ما - 

 هل تعمل الإدارة المحلیة الجزائریة على تحسین صورتها مع الجمهور الداخلي و الخارجي ؟ - 

 المحلیة الجزائریة من مشاكل تضعف من مكانتها؟ الإدارةهل تعاني العلاقات العامة في  - 

 :وللإجابة على الأسئلة السابقة تم وضع الفرضیات الآتیة  - 

تظهر وظیفة العلاقات العامة كجهاز مختص في الإدارة المحلیة الجزائریة وظیفته الاهتمام :الفرضیة الأولى 

 )الجمهور الداخلي(المستمر بالموظفین 

الجمهور الخارجي سین صورتها مع الجمهور الداخلي و تعمل الإدارة المحلیة الجزائریة في تح: الفرضیة الثانیة

 .من خلال ممارسة أنشطة اتصالیة معینة 

                                                           

یل شهادة ، دراسة مكملة لن)دراسة میدانیة ببلدیة قسنطینة ( واقع العلاقات العامة في الإدارة العامة  ، واج عذراءعی 1

، قسم الإعلام م الإنسانیة و العلوم الإجتماعیة، كلیة العلو الماجستیر في الإعلام والإتصال، جامعة منتوري، قسنطینة

  .  2009/  2008إتصال وعلاقات عامة، قسنطینة ، الجزائر ، : والإتصال، تخصص
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 .تواجه الإدارة المحلیة الجزائریة مشاكل تضعف من مكانتها ودورها:الفرضیة الثالثة 

اعدنا على وصف العلاقات العامة ه الدراسة فهو المنهج الوصفي باعتباره یسأما المنهج المتبع في هذ

كما یسمح بتحلیل وتفسیر البیانات من خلال الاعتماد  ،داخل الإدارة المحلیة الجزائریة الوقوف على واقعهاو 

الصیغة الكمیة القابلة  إلىعلى الأسلوب الإحصائي المساعد على تحویل المعطیات من الصیغة الكیفیة 

 .للقیاس

استمارة خاصة  :الاستمارة بصفة أساسیة وهي نوعینوظفت في هذه الدراسة أدوات لجمع البیانات المیدانیة ،

المقابلة بصفة ثانویة مع بغض القائمین على شؤون و . بالجمهور الداخلي والأخرى خاصة بالجمهور الخارجي

 . تحصل علیهاالبلدیة من أجل تدعیم البیانات الم

 :وهذه الدراسة أعطت النتائج التالیة 

فهي غیر  ط،أكدت هذه الدراسة أ، ظهور العلاقات العامة كمدیریة في بلدیة قسنطینة هو ظهور شكلي فق

الاتصال التي افترضت أنها تعوض جهاز العلاقات العامة و  الإعلامأو خلیة  ،مجسدة على أرض الواقع

وهي لا تضطلع بالمهام الأساسیة للعلاقات العامة التي  ،ختصون ومؤهلونعلیها م وجدت أنها لا یشرف

 .تتمحور حول الاهتمام المستمر بالموظفین وتحقیق الاتصال الدائم بالموظفین

خلصت الدراسة أن الإدارة المحلیة الجزائریة لم تستوعب بعد أهمیة إیجاد الصورة الذهنیة الجیدة عند 

، فكیف لها إذن أن تعمل ها واستقرارها مع البیئة المحیطةحتى تضمن نجاح الجمهور الداخلي و الخارجي

 . على تحسین تلك الصورة وباستعمال مختلف الأنشطة الاتصالیة المساعدة على تحقیق ذلك الغرض

، ولا تكتسي أهمیة بالغة ولم تحتل بعد المكانة تزال قید الإهمال توصلت الدراسة إلى أن العلاقات العامة لا- 

ي أدواتها ووظائفها على أكمل وجه ، ومن المشاكل التي تعاني منها العلاقات العامة ف بأداءالتي تسمح لها 

  .ئ لهذه الوظیفة ولمكانتها ودورهاالفهم الخاط: الإدارة المحلیة الجزائریة نجد
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 :التعلیق على الدراسة 

تحدید الجماعة المحلیة المدروسة فقد اعتمدت الباحثة على دراسة  تختلف هذه الدراسة عن دراستنا في 

هذا و البلدیة كإدارة محلیة بینما اعتمدت دراستنا على الولایة كإدارة محلیة تسعى إلى تقدیم وتحسین خدماتها، 

 الأهداف من هذه الدراسةا اختلاف التساؤلات والفرضیات و مع الاعتراف بوجود باختلافات أخرى من بینه

تختلف أیضا في الدراسة المیدانیة فهي قات العامة في الإدارة المحلیة و نتائجها استطعنا معرفة واقع العلاو 

  .لكن في دراستنا تطرقنا إلى الجمهور الداخلي فقط ) خارجیة/داخلیة(قسمتها إلى نوعین 

، بصفة عامة العلاقات العامةیة في الجزائر و الجماعات المحل تنا مع هذه الدراسة في متغیراتهاو تتوافق دراس

 .أیضا في منهج الدراسة فكلانا استعمل المنهج الوصفي التحلیلي 



 

 

 

 

 

 

 للدراسة   ةالمنهجي الثاني الإجراءاتالفصل 
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  :تمهید

یعتبر تحدید مجالات الدراسة أحد أهم الخطوات الأساسیة في البناء المنهجي لأي بحث علمي كونه 

بحث علمي ثلاثة  من المعروف أنه لكللباحث في قیاس المعارف النظریة وتطبیقها في المیدان، و یساعد ا

  .المجال المكاني، المجال الزماني، المجال البشري: مجالات رئیسیة وهي

  مجالات الدراسة : أولا

ة في بما أن دراستنا تسعى إلى الكشف عن دور العلاقات العامة للجماعات المحلی :المجال المكاني – 1

لكي نصل الإدارة المحلیة لولایة تبسة، و  ، فإن مجتمع البحث هو الموظفین فيتحسین صورة الخدمة العمومیة

لدولة تتمتع عتبر منطقة إداریة على جزء من إقلیم ات، حیث بولایة تبسة استمارةأن نوزع  ارتأینالهذه الفئة 

تحت إشراف رقابة ثقافي و  اجتماعيو  واقتصاديبنشاط سیاسي  تقومالمالي و  والاستقلالبالشخصیة المعنویة 

  .السلطة المركزیة

 2كلم 13.878مقر الولایة على أقصى البلاد على الهضاب العلیا الممتدة على مساحة قدرها یقع 

جویلیة  2المؤرخ في  74/69قد نشأت بموجب الأمر بلدیة وهي ولایة محدودة، و  28دائرة و 12ها إداریا یتبع

1974 .  

على أفراده مختلف وسائل جمع یعتبر المجال البشري للدراسة هو المجتمع الذي نطبق  :المجال البشري – 2

  .لموضوعیة والواقعیةالبیانات ا

ع الأصلي للدراسة من تحدید المجتم ولكي تكون دراستنا علمیة وحتى نصل إلى نتائج موضوعیة لابد

 32المحلیة حیث یبلغ عددهم  بالضبط موظفي الإدارةالجمهور الداخلي لولایة تبسة و  هوتحدیدا دقیقا و 

  .الوثیقة بموضوعنا ذلك لصلتهم موظف، و 
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لإنجاز دراستنا من بدایة التفكیر بالمشكلة  استغرقتالمدة التي : یقصد بالمجال الزمني: المجال الزمني– 3

في دور العلاقات العامة للجماعات المحلیة "بالنسبة لموضوع غایة الوصول إلى النتائج المرجوة، و إلى 

اذ قمنا بعرضه على الأستو  2018یة فیه منذ شهر جویلفقد بدأ التفكیر  "تحسین صورة الخدمة العمومیة

الإطلاع على بعد ، و 2018دیسمبر تمت الموافقة علیه بشكل نهائي في شهر المشرف وعلى اللجنة العلمیة و 

لى مجموعة من المراجع شرعنا في الجانب المنهجي لدراستنا باعتبار أننا سنعتمد عالدراسات المشابهة و 

  .2019في شهر فیفري  اكتملالذي و  ،دراستنا أسلوب أمراد في موضوع

ذلك من خلال إنجاز الإستمارة في و  2019بدایة شهر مارس أما الدراسة المیدانیة فقد بدأت في 

بالطبع تمت إعادة ها من طرف الأستاذ المشرف بحذف وإضافة بعض الأسئلة، و شكلها الأول تم تعدیل

تم على المحكمین خلال الشهر نفسه و  ثم عرضها فیما بعد ،وقبولها من طرف الأستاذ المشرف  الإستمارة

تم التعدیل والحذف في ، حیث )موظفي الإدارة المحلیة بالولایة أي(جریبها على مجموعة من الموظفین ت

هذا بالطبع بعد موافقة الأستاذ الأسئلة الجزئیة وإلغاء بعضها و كذا إضافة بعض بعض الأسئلة والمحاور، و 

ى الجمهور الداخلي ثم الشروع في توزیعها علبط الإستمارة في شكلها النهائي و لك تم ضبعد ذ، و المشرف

النتائج العامة  استخلاصو أفریل من نفس السنة  25داءا من تحلیلها إبت، بدأنا في تفریغ البیانات و استرجاعها

  . للدراسة مع نهایة شهر أفریل 
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  المنهج المستخدم : ثانیا 

حث للوصول إلى یتبعها البا أنالتي یجب  الإجراءاتمجموعة من القواعد و  المنهج یمثلإذا كان 

طبقا  إجراءاتهة وضبط فإنه یمثل أیضا أداة الباحث في السیطرة على البحث بصفة عام ،النتائج المستهدفة

القواعد المعیاریة الممیزة لكل منهج للإجراءات و 
1  

كل من یقوم بإنجاز المهام المنوطة بالنشاطات  ویعرف المنهج على أنه السبیل الواضح الذي یسلكه

وكما لا یخفى فإن هذا التعریف یعد دائریا  العلمیة شریطة أن یتبع المنهج العلمي وسیلة لإنجاز تلك المهام،

  2لأنه یستعمل عبارة المنهج العلمي

التي التجریبیة ة و ادئ والعملیات العقلیتنظیم للمبفیمكن تعریفه بأنه تحلیل منسق و  أما المنهج العلمي

  3.أما ما تؤلفه بنیة العلوم الخاصة ،توجه بالضرورة البحث العلمي

الوصول العالم في بحثه أو دراسة مشكلة و على أنه الطریقة أو الأسلوب الذي ینتجه  أیضاویعرف 

  4الأهمیة المنهج أو الأسلوب المستخدم في الدراسة أي كان نوعها لول لها أو إلى بعض النتائج ونظرإلى ح

ج الذي یتلائم وطبیعة الموضوع للمنه الأنسب أوالسلیم  الاختیارولتحقیق أهداف البحث یتوقف على 

العلوم الاجتماعیة في یستخدمه في العلوم الطبیعیة و علیه فالمنهج المناسب لدراستنا هذه هو المنهج الوصو 

                                                           
  10 ص، 2000، عالم الكتب، القاهرة ،1ط، البحث العلمي في الدراسات الإعلامیةعبد الحمید،  محمد.د -  1

وكتابته وطباعته  ومناهجه، حقیقته ومصادره ومادته البحث العلمي، ز بن عبد الرحمان بن علي الربیعةعبد العزی.د -  2

  174، ص المملكة العربیة السعودیة، الریاض،ة فهد الوطنيكتب، م1ج ومناقشته

  12 ص 2004، دمشق، السعودیة ،دار النمیر ،2ط ،منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة، عبود عبد االله العسكري -  3

، دار الفكر الحدیثالإسلامي و لبحث العلمي في الفكر مناهج اعبد الفتاح محمد العیساوي، عبد الرحمان محمد العیساوي،  -  4

  58 ص ،1997/1996 ،الإسكندریة مصر، الراتب الجامعیة
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تفسیر تلك العملیات ا بالإضافة إلى عملیات التصنیف والإحصاء مع بیان و على الملاحظة بأنواعهویعتمد 

  1سماته واستخلاصكسبیل لفهم ظواهره  الاجتماعيویعد المنهج الوصفي أكثر مناهج البحث ملائمة للواقع 

یهدف هذا فهو یرتكز هذا المنهج على الوصف الدقیق و التفصیلي لظاهرة أو موضوع محدد كما 

وقد یكون هدفه الأساسي  المنهج إما إلى رصد ظاهرة أو موضوع محدد بهدف فهم مضمونها أو مضمونه،

  2تقویم وضع معین لأغراض عملیة

لهذا المنهج تفرضه طبیعة الدراسة ولما كان الهدف من هذا البحث هو وصف الظاهرة  نایار تواخ

ویر صورة الجماعات المحلیة تطالعلاقات العامة لتشكیل وتحسین و  خداماتاستالموجودة في المؤسسة وهي 

وطبیعة الموضوع إذ  تتلاءملما یتمیز به من خصائص  الأنسب نظرا باعتباره للمنهج الوصفيیاري تخاوكان 

دور العلاقات : موضوع دراستنادرسها یقیقة لهذه الظواهر التي ن نحرص على الوصول إلى أوصاف دأعلینا 

دة جعلنا نعتمد على المنهج الوصفي لع ،الخدمة العمومیةالعامة للجماعات المحلیة في تحسین صورة 

  :أسباب

 وذلك المنهج الوصفي بهدف الوصول إلى معرفة دقیقة لعناصر الإشكالیة، انتهجناللقیام بهذه الدراسة  *

تحلیل الدور المهم الذي تجسده العلاقات لإظهار مختلف الجوانب النظریة والتطبیقیة من خلال وصف و 

  .من أجل ضمان خدمة جیدة للمواطنینالعامة في الجماعات المحلیة 

لاقات العامة للجماعات المحلیة أن موضوع الدراسة یتناسب مع المنهج الوصفي من أجل وصف جهاز الع *

  .ن خدمات عمومیة جیدة لدى المواطنیلعبه من أجل ضماالدور الذي و 

                                                           
، 1999دار النهضة العربیة للطباعة والنشر، بیروت،  ،1ط ،المدخل إلى مناهج البحث العلميمحمد قریش،  محمد  -1

  60ص

دار وائل للطباعة والنشر، الأردن،  ،2ط ،منهجیة البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبیقاتمحمد عبیدات وآخرون،  -  2

  42 ، ص1999
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تفسیر الدور المهم الذي تجسده العلاقات بمجرد الوصف بل یسعى إلى تحلیل و المنهج الوصفي لا یكتفي  *

  .صورة ذهنیة على الخدمات التي تقدمها للمواطن ي الجماعات المحلیة من أجل تكوینالعامة ف

الخدمة  ،الجماعات المحلیة ،العلاقات العامة( اسة المفاهیم العامة حولهذا المنهج لأجل در  استخدمنا *

هذه المفاهیم المنهج التحلیلي من أجل الدراسة الجیدة ل باستخداموتعریف كل منها كما سنقوم  )العمومیة

مواطن التحسین التي یشهدها نظام تقدیم الخدمة عناصر و  استنتاجالإحصائیة بغرض  تحلیل البیاناتو 

  .العمومیة في الجماعات المحلیة

الوقوف على واقعها في من أجل وصف العلاقات العامة و إن عنوان الدراسة یتناسب مع المنهج الوص *

الكشف عن أهم الوسائل التي و  ،مع تحدید ملامحها ومعالمها وخصائصها الجزائریة،داخل الإدارات المحلیة 

  .تعتمدها الإدارة المحلیة لتحسین صورتها

والتي  ...، الملاحظة،، المقابلةالاستمارة :دید من الأدوات جمع البیانات مثلالع استخدامیتیح هذا المنهج  *

  .من خلالها یتسنى الحصول على إجابات للأسئلة المطروحة

 الاعتمادوهذا من خلال  ،الوصفي لا یكتفي بمجرد الوصف فقط، بل یسعى إلى  التحلیل والتفسیرالمنهج  *

فیة إلى الكمیة القابلة للقیاس ویظهر ذلك على الأسلوب الإحصائي الذي یحول المعطیات من الصیغة الكی

  .النسب المئویةو عرضها في الجداول تشمل التكرارات عند تفریغ البیانات و 

جمع وصفي بهدف الوصول إلى وصف كامل ودقیق لموضوع البحث، و قد إعتمدنا على المنهج الوعلیه و  *

 اعتمادیةالموضوعیة، حتى تزداد بذلك درجة نات الضروریة المتعلقة بها وتحلیلها بأكبر قدر من الدقة و لبیاا

  .النتائج المستخلصة منها
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  :الأسالیب الإجرائیة للبحثمجتمع البحث و : ثالثا 

  مجتمع البحث 

بحیث ، مي یقوم على تحدید مجتمع البحث وما یحتویه من مفرداتإن أساس أي نجاح بحث عل

  .مجموعة من الأسالیب العلمیة إتباعذلك من خلال صول إلى نتائج دقیقة وموضوعیة و تمكن الباحث من الو 

تهیة من العناصر مجموعة منتهیة أو غیر من: العلوم الإنسانیة نعني بهفمجتمع البحث في لغة 

  1التي ترتكز علیها الملاحظاتالمحددة مسبقا و 

 32حیث یبلغ عددهم الإجمالي ، بولایة تبسة الإدارة المحلیةظفي و یتكون مجتمع الدراسة من جمیع م

  .موظف

یهتم الوثائق محددة تحدیدا واضحا و  على اعتبار أن مجتمع البحث هو مجموعة من الناس أوو 

مع الأصلي یتحدد بطبیعة الباحث في ضوء ذلك فإن المجتتها وتعمیم نتائج البحث علیما و الباحث بدراس

  2.أغراضه و 

  :الأسالیب الإجرائیة للبحث

یقوم من الخطوات والمراحل الهامة للباحث، و للأسالیب الإجرائیة للبحث تیار الباحث یعتبر اخ  

ومن الأسالیب التي  1الباحث بتجدید جمهور بحثه حسب الموضوع أو الظاهرة أو المشكلة التي یختارها

  :اعتمدنا علیها ما یلي

                                                           
دار  ،2ط ،"تدریبات علمیة " منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة آخرون، بوزید صحراوي و  ،تر. موریس أنجرس  -  1

  . 298، ص 2006، 2004القصبة للنشر، 
، 2017الجبل للنشر، قسنطینة،  رأس، مؤسسة حسن منهجیة البحث العلمي في العلوم الإجتماعیةنادیة سعید عیشور،  -  2

  . 265ص 
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  :أسلوب المسح الشامل

ى تطابق مجتمع بمعن .أسلوب المسح الشامل استخدام تم حصر أفراد مجتمع البحث فقد لإمكانیةونظرا 

الذي یقصد به تجمیع منظم للبیانات المتعلقة بمؤسسات إداریة أو علمیة أو ثقافیة أو الدراسة مع العینة، و 

  2.كالمكتبات والمستشفیات مثلا اجتماعیة

  أدوات جمع البیانات : رابعا 

إن نجاح أي بحث علمي یتوقف على فاعلیة الأدوات التي یتم من خلالها جمع البیانات التي تعرف 

، حیث تتیح یانات التي تتعلق بموضوع الدراسةعلیها من قبل الباحث لجمع الب الاعتمادبأنها الوسیلة التي یتم 

ید هذه الأدوات في مرحلة عادة تحدیتم و  هذه الأدوات البحثیة له الوصول إلى النتائج المرجو الحصول علیها

 الاستمارة إعداد وتصمیم البحث في ضوء الأهداف والبیانات المتاحة ولهذا فقد اعتمدنا على أداتي

  . الملاحظة في موضوع بحثناو 

   

                                                                                                                                                                                           
، 2005، عمان، 3، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، طعلم النفسمناهج البحث في التربیة و ، سامي محمد ملحم -  1

  . 28ص 
 105، ص  1999، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ،  استخدام مصادر المعلوماتالبحث العلمي و ، عامر قندیجلي-  2

 ،106 .  
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ن المعلومات ملیها الباحث في تجمیع البیانات و یعد الاستبیان أحد الوسائل التي یعتمد ع: الإستبیان -

لكنه یمثل توقعات الباحث، حوثین و لا یمكن أن یمثل المببیان لا یمكن أن یمثل الموضوع  و الاستمصادرها و 

  . 1علیه فالاستبیان هو مجموعة من الأسئلة التي یطرحها الباحث على المبحوثینو 

د ممثلین ، التي تقتضي وجود مجموعة من الأفرااعتمدنا الاستبیان كونه یتناسب والمسح بالعینةقد و 

عداد الجید ، حیث أن النتائج التي تستخلص إلیها الدراسة تتوقف على الإجتمع الأصلي للدراسةالم

  .للإستمارة الاستبیان

  : الإستبیانإستمارة 

موضوع دراستنا من جمیع تمت صیاغة الأسئلة بعد الإطلاع الجید على  :الإستبیان إستمارةتصمیم  – 1

توصیات الأستاذ الذي یخدم الأهداف المرجوة منها، معتمدین في ذلك علي توجیهات و  بالشكلالجوانب و 

  .المشرف

المحاور تعدیل بعض الأسئلة و ول تم حذف و في شكلها الأ ع الأستاذ المشرف على الإستمارةبعد إطلاو 

  .م تغییر طفیف في المحور الثالث وتبدیلهأیضا تو 

  .ان لتجربة الإستمارة على الموظفیندنزلنا إلى المی :تجربة الإستمارة  – 2

الإستمارة عمال فقط و  05للأسف وجدنا فیها ذهبنا إلى دار الصحافة بالولایة لتجریب الإستمارة لكن و  :أولا 

  .مما تحتم علینا تغییر المصلحة  لإجرائهاشخص  15تتطلب أكثر من 

عدد كافي من  ، وذلك لتوفرالإدارة المحلیةولایة إلى مصلحة تم تغییر المصلحة من دار الصحافة بال :ثانیا 

، مما ساعدنا هذا كثیرا في إعادة مما سمح لنا بإجراء الإستمارة) فموظ 32( الموظفین داخل هذه المصلحة

                                                           
ة الملك فهد الوطنیة مكتب ،2ط ، فهرسة_ مجالاتها _أسالیبها–أسسها–البحوث الإعلامیة، محمد بن عبد العزیز الجیزان -  1

  . 71ص  ،2004أثناء النشر، الریاض، 
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، معتمدین الذي یخدم الأهداف المرجوة منها بالشكلة صیاغة بعض الأسئلة و إعادتعدیل محاور الإستمارة، و 

  .                             ات الأستاذ المشرففي ذلك على توجیهات وتوصی

أجل اتذة من بعدة أس الاستعانة، فإنه قد تم لقلة خبرتنا في تصمیم الإستمارة نظرا :تحكیم الإستمارة – 3

، للأخذ بها الاقتراحاتتقدیم بعض ، و الغموضإزالة الإطلاع على الإستمارة وتحكیمها ومراجعة الأسئلة و 

  .  إضافة أسئلة لا تناسب الإستمارة حیث تم

  :                                                     النقاط التالیة  اقتراحتحت إشراف الأستاذ المشرف تم 

  .)النوع(تبدیل متغیر الجنس _ 

هور الداخلي موجهة للجم الاستمارةباعتبار أن (سابع من المحور الثاني الإعادة صیاغة السؤالین السادس و _ 

    )المواطنین(هذین السؤالین للجمهور الخارجي ، ففي الإستمارة حدث خطأ دون قصد وجهنا )الموظفین(للولایة 

، حیث )لإستمارةتعدیل مكانها في ار بعض الأسئلة وإعادة صیاغتها و تغیی(بالإضافة إلى أخطاء طفیفة _ 

  :  بعد تحكیمها وتعدیلها على أربعة محاور هي الاستمارةاحتوت هذه 

  .البیانات الشخصیة _  1

  .مكانة العلاقات العامة في الهیئة الولائیة _  2

ة في الهیئة اللامركزیة مساهمة أشكال اللإتصال في العلاقات العامة في تحسین الخدمة العمومی_  3

  .الولائیة

  .ا الإدارة المحلیة للمواطن آلیات قیاس الخدمة العمومیة التي تقدمه_  4

  SPSSتم تفریغ البیانات بواسطة برنامج    : تفریغ الإستمارة _  4

  .إستمارة  أيإستمارة ولم یتم حذف  32 :دد الإستمارات التي تم العمل بهاعدد الإستمارات الموزعة وع_  5

 



 

 

 

 

 

 

 الثالث دراسة النتائجالفصل 
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  :تمهید

من أجل الإطلاع على دور العلاقات العامة للجماعات المحلیة في تحسین صورة الخدمة العمومیة 

من والتأكد من المعطیات التي اعتمدنا علیها في دراستنا هذه؛ وجب علیا النزول إلى المیدان والتقرب أكثر 

مجال الدراسة لذلك جاء هذا الفصل لتبیان الطریقة والمسلك العلمي الذي یمكننا من الوصول إلى الإجابة 

عن التساؤل الرئیسي والتحقق من التساؤلات الفرعیة ولن یكون ذلك إلا من خلال تحلیل وتفسیر البیانات 

 .والوصول إلى نتائج الدراسة
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إن عامل الجنس في كل مجتمع بحث قد یكون له دلالة إحصائیة وأهمیة في قیاس فرضیة من 

  .یفیة أفراد العینة في هذه الدراسة والجدول التالي یبین ذلك

  النسبة

40,6%  

59,4% 

100% 

  

  1یبین توزیع أفراد العینة حسب النوع

59,40%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

  :تحلیل وتفسیر بیانات

  : عرض وتفریغ البیانات والتعلیق علیها

إن عامل الجنس في كل مجتمع بحث قد یكون له دلالة إحصائیة وأهمیة في قیاس فرضیة من 

یفیة أفراد العینة في هذه الدراسة والجدول التالي یبین ذلكفرضیات الدراسة، لهذا نحاول الوقوف على ك

  :یبین توزیع أفراد العینة حسب النوع 

  التكرار

13  

19  

32  

یبین توزیع أفراد العینة حسب النوع:  01الشكل رقم 

                                         

40,60%

 

تحلیل وتفسیر بیانات: أولا

عرض وتفریغ البیانات والتعلیق علیها - 1

إن عامل الجنس في كل مجتمع بحث قد یكون له دلالة إحصائیة وأهمیة في قیاس فرضیة من 

فرضیات الدراسة، لهذا نحاول الوقوف على ك

یبین توزیع أفراد العینة حسب النوع :  01الجدول رقم 

  النوع

  ذكر

  أنثى

  المجموع

 

  

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

ذكر

أنثى
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أنه هناك فرقا واضحا بین جنس المبحوثین؛ حیث أن  01الجدول رقم نلاحظ من خلال معطیات 

عینة (لى طبیعة نشاط الجماعة المحلیة من أفراد العینة هم إناث وقد یكون ذلك راجع إ% 59.5نسبة 

والذي یتطلب إناثا أكثر منه ذكورا، وذلك في المجال الإداري وهذا لیس بالغریب عن الوضع العام، ) الدراسة

حنا نجد الكثیر من المؤسسات توظف في مستویاتها نسبة الإناث أكثر من الذكور تبعا لكون حیث أصب

المتخرجین من الجامعات الجزائریة نجد فیها الجنس الأنثوي أكثر من الجنس الذكوري وهذا ما وجدناه في 

اعي أكثر منه ن إلى المجال الصنو من الذكور نظرا لكونهم یتوجه% 40.6ولایة تبسة، بینما تمثل نسبة 

  .إداري
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  النسبة

28,10%  

37,50% 

34,40 %  

100 % 

  

  1یبین أفراد العینة حسب متغیر السن

   

34,40%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

 :یبین أفراد العینة حسب متغیر السن

  التكرار

9  

12  

11  

32  

یبین أفراد العینة حسب متغیر السن:  02ل رقم شكال

                                         

28,10%

37,50%

 

یبین أفراد العینة حسب متغیر السن:  02الجدول رقم 

  السن

  30إلى  20من 

  40إلى  31من

  50إلى  41من 

  المجموع

 

 

  

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

30إلى  20من 

40إلى  31من

50إلى  41من 
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إن أكبر نسبة من أفراد العینة الذین تتراوح أعمارهم  02من خلال البیانات الواردة في الجدول رقم 

قد فاقت النسب الأخرى ویمكن إرجاع ذلك اكتساب الخبرة المهنیة من خلال التدریب ) 40-31(بین     

دات المبذولة من طرف الداخلي، إذ یعتبر مكسب ذو أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسة وذلك من خلال المجهو 

لفئة الشباب التي % 34.40هذه الفئة وطاقاتهم وإبداعهم الذي یدفع بالمؤسسة نحو التقدم، بینما تمثل نسبة 

، ویمكن إرجاع هذا إلى النقص في الكفاءة المهنیة والتمرن المهني ) 50- 41( تتراوح أعمارهم ما بین 

ن جهود المرفق العام، وتلیها في الأخیر الفئة العمریة ما والاجتماعي من خلال الاحتكاك بالمواطنین وتثمی

  .ویمكن إرجاع ذلك إلى كونهم فئة شبابیة وخریجین جدد من الجامعات% 28.1بنسبة  30إلى  20بین 
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  النسبة

09,40 %  

28,10 %  

62,50 %  

100 % 

  

  1یبین أفراد العینة حسب الدرجة العلمیة

   

62,50%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

  .یبین أفراد العینة حسب الدرجة العلمیة 

  التكرار

3  

9  

20  

32  

یبین أفراد العینة حسب الدرجة العلمیة:  03الشكل رقم 

                                         

9,40%

28,10%

 

یبین أفراد العینة حسب الدرجة العلمیة :  03الجدول رقم 

  المستوى

  متوسط

  ثانوي

  جامعي

  المجموع

 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

متوسط

ثانوي

جامعي
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یبین الجدول أعلاه أن لدى أفراد عینة الدراسة مستوى علمي عالي، حیث یتوزع المبحوثین بحسب المستوى 

من إجمالي أفراد العینة وهذا % 62.50فئات یمثل فیها أصحاب الشهادات الجامعیة الصادرة بنسبة  3إلى 

راجع إلى طبیعة العمل في الولایة حیث یتطلب توفر إطارات هامة تعتمد على مجهودات فكریة عالیة 

من % 28.10 ةتساعدها على فرض نفسها وتمكنها من تحقیق التفوق للوصول إلى الأهداف وتلبي نسب

ستمرارها ویدل هذا على أن المؤسسة تولي أهمیة المستوى الثانوي حیث یساهم ذلك في بقاء تطور الولایة وا

ومواكبتها لمتطلبات العصر الذي أضحى فیه  ااختبار وتعیین العمال نتیجة وعیهبالغة للمستوى التعلیمي في 

  .من المستوى المتوسط% 9.40المجهود الفكري والذهني أمر ضروري وأكید بینما تمثل نسبة 
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  عامة في الهیئة المركزیة المتمثلة في ولایة تبسة

.  

  النسبة

15,60 %  

00 % 

84,40 %  

100 % 

  

  1 .یبین الجهة التي تقوم بالاتصال بالموظفین داخل الولایة

   

84,40%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

عامة في الهیئة المركزیة المتمثلة في ولایة تبسةمكانة العلاقات ال

یبین الجهة التي تقوم بالاتصال بالموظفین داخل الولایة

  التكرار

  5  مكتب الإعلام والاتصال

  0  

27  

32  

یبین الجهة التي تقوم بالاتصال بالموظفین داخل الولایة:  04الشكل 

                                         

15,60%
0%

 

مكانة العلاقات ال: المحور الأول

یبین الجهة التي تقوم بالاتصال بالموظفین داخل الولایة:  04الجدول 

  المدیریة

مكتب الإعلام والاتصال

  جهاز العلاقات العامة

  السكرتاریة 

  المجموع

 

الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

مكتب الإعلام والاتصال

جھاز العلاقات العامة

السكرتاریة 



�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 
 

 51 

  

من المبحوثین ترى بأن السكرتاریة % 84.40أن نسبة " 04"نلاحظ من خلال معطیات الجدول رقم 

هي المكتب الذي یقوم بالاتصال بالموظفین وهي نسبة جد مرتفعة ویمكن إرجاع ذلك بأن السكرتاریة 

ة مما أصبح لها موقع في الهیكل التنظیمي وبالتالي أصبحت تأخذ محل أصبحت عنصر مهم في الإدار 

العلاقات العامة في هذه الوحدة الإقلیمیة ومن خلال إجابات المبحوثین الذین أقروا بأنها أصبحت واجهة 

العلاقات المتعددة مع المدراء والرؤساء ومع المرؤوسین ومع الزملاء في العمل من أجل تقدیم المعلومات 

لمناسبة والاستفسارات المطروحة والتسهیلات للأعمال المراد تنفیذها من قبل الموظفین من أجل تحقیق ا

  .الأهداف المنشودة وعلیه فإن السكرتاریة أصبحت لها دورا بارزا في عملیة الاتصال والتواصل

بوظیفة  عن المبحوثین الذین یقرون بأن مكتب الاتصال هو الذي یقوم% 15.50فیما یعبر بنسبة 

) العمال( الاتصال بالموظفین كون أن هذا الأخیر یقوم بتنفیذ الخطط والاتصال بالجماهیر المستهدفة 

أقر % 0وتحدید الوسائل الإعلامیة المناسبة لكل مصلحة من أجل القیام بالعمل المطلوب في حین أن نسبة 

ل بالموظفین، وهذا راجع لغموض هذا من خلالها المبحوثین بأن جهاز العلاقات العامة لا یقوم بالاتصا

المصطلح في أذهان العمال أو عدم معرفة العلاقات العامة وظیفیا و إداریا وكذلك افتقار المؤسسة لمثل هذا 

  الجهاز الذي یعمل على التنسیق والاتصال بین المستویات الدنیا والعلیا وبین إدارة المؤسسة وحملة أسهمها
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  النسبة

06,30 %  

75,00 %  

03,10 % 

15,60 % 

100 % 

  

  1 .یبین الخدمات المقدمة للموظفین

   

3,10%
15,00%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

   .ت المقدمة للموظفینیبین الخدما

  التكرار

2  

  24  تزوید الموظف بالمعلومات

  1  ایصال إنشغال الموظف

5  

32  

یبین الخدمات المقدمة للموظفین:  05الشكل 

                                         

6,30%

75,00%

حل مشكلة موظف

تزوید الموظف بالمعلومات

ایصال إنشغال الموظف

نشاطات الولایة

 

یبین الخدما:  05الجدول 

  الخدمة

  حل مشكلة موظف

تزوید الموظف بالمعلومات

ایصال إنشغال الموظف

  نشاطات الولایة

  المجموع

  

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

حل مشكلة موظف

تزوید الموظف بالمعلومات

ایصال إنشغال الموظف

نشاطات الولایة
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الخدمات التي یقدمها جهاز العلاقات العامة للموظف : أن  05رقم یتبین لنا من خلال الجدول 

لمعلومات للموظف وتزویده بها وقد نستنتج من هذا بأن إتاحة ا% 75تمثلت بتزویده بالمعلومات وذلك بنسبة 

ج عملیة التواصل بین جمیع أفراد الوحدة المحلیة ابتداء من المرؤوسین إلى الرؤساء التنفیذیون مما ینت زیعز 

عنه تناغم في الأداء وكذلك یزید من احتمالات تقدیم الخدمة الأفضل لهم، وبالتالي فإن وجود المعلومات 

المتدفقة من مجموعة متنوعة من المصادر في الولایة یجعل من الموظفین أن یتخذوا قرارات بشكل أفضل و 

لبیئة العمل مما یسمح ذلك بتفادي  أن تزوید الموظفین بالمعلومات الواضحة تجعلهم یكتسبون فهما متزایدا

الأخطاء والمشاكل بین كل من الموظفین والمدراء وبالتالي یجعل من ذلك فهما لمشاكل الموظفین الذین 

تعترضهم في أداء مهامهم وكذلك منحهم للأعمال التي یتطلب تنفیذها والعمل فیها من أجل تقدیم أرقى 

وهذا راجع إلى عدم توفر الإمكانیات % 15ها نشاط الولایة بنسبة الخدمات وكسب ولاء جمهورها الداخلي ویلی

اللازمة من أجل تفعیل هذا النشاط وذلك من الافتقار للمعدات والید العاملة، وعدم الاهتمام بالموظفین من 

افز ناحیة تدریبهم حول ماهیة التنظیم الإداري وأهمیة التكامل بین المصالح ونقص في المكافآت المادیة والحو 

  .من أجل زیادة نشاط الولایة، وعدم وضع الرجل المناسب في المكان المناسب
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  النسبة

15,60 %  

53,10 %  

31,30 % 

100 % 

  

 1 .تقییم علاقة المواطن بجهاز العلاقات العامة

   

31,30%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

 .یبین تقییم علاقة المواطن بجهاز العلاقات العامة

  التكرار

5  

17  

10  

32  

تقییم علاقة المواطن بجهاز العلاقات العامةیبین :  06الشكل رقم 

                                         

15,60%

53,10%

 

یبین تقییم علاقة المواطن بجهاز العلاقات العامة:  06الجدول رقم 

  التقییم

  جیدة

  حسنة

  سیئة

  المجموع

  

  

الشكل رقم 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

جیدة

حسنة

سیئة
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أن أغلبیة أفراد العینة یقیمون علاقة المواطن بجهاز العلاقات :  06یتضح من خلال الجدول رقم 

حیث أن المكلف بالعلاقات العامة في الولایة من . وهي نسبة معتبرة نوعا ما% 63العامة حسنة وذلك بنسبة 

سمى الذي تسعى أي وجهة نظر الموظفین یسعى إلى أن تكون علاقته حسنة مع مواطنیه وهو الهدف الأ

مؤسسة تجسیده وذلك رغبة في تعزیز ولاء الجمهور وزیادة ثقة المواطنین بها والسعي إلى تقویة علاقة الولایة 

بالمجتمع المحلي وذلك عن طریق التواصل معها وتنمیة روح الشعور الطیب بین الطرفین من خلال النقد 

بشكل یتلاءم مع تطلعات الجماهیر عن الولایة، بالإضافة البناء والمقترحات التي من شأنها تحقیق أهدافها 

إلى تسهیل فرص تبادل الآراء بینهم وبین الإدارة المحلیة مما یؤدي إلى توثیق علاقات المواطنین بجهاز 

من الموظفین یقیمون علاقة المواطن بجهاز العلاقات العامة علاقة % 31.60العلاقات العامة، وتلیها نسبة 

اجع إلى عدم تلبیة احتیاجات هذا الجمهور مما یؤدي ذلك إلى وجود مشاكل وبالتالي تدهور سیئة وهذا ر 

% 15.60العلاقات بین الطرفین، أما عن علاقة المواطن بجهاز العلاقات العامة تكون جیدة وقد قدرت ب 

  . وهي نسبة منخفضة مقارنة بالنسبة السابقة

  .  إلى حسن المعاملات مع المواطنین ویمكن إرجاع ذلك إلى كون هذا الجهاز یفتقد
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 : تقییم اهتمام جهاز العلاقات العامة بتحسین المرفق العام 

  النسبة

31.20 %  

68,80 %  

100 % 

 

 1تقییم اهتمام جهاز العلاقات العامة بتحسین المرفق العام 

   

68,80%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

تقییم اهتمام جهاز العلاقات العامة بتحسین المرفق العام 

  التكرار

10  

22  

32  

تقییم اهتمام جهاز العلاقات العامة بتحسین المرفق العام :  07الشكل  رقم 

                                         

28,10%

3,10%

 

تقییم اهتمام جهاز العلاقات العامة بتحسین المرفق العام :  07الجدول رقم 

  

  نعم

  لا

  المجموع

  

  

الشكل  رقم 

  

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

نعم

لا

أحیانا
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تقیم اهتمام % 68.80نلاحظ أن نسبة :  07من خلال النسب المتحصل علیها في الجدول رقم 

جهاز العلاقات العامة بتحسین المرفق العام وهذا ما یتم تحدیده في الجدول الموالي، في حین أن نسبة 

أن هذا  تدل بعدم اهتمام جهاز العلاقات العامة بتحسین المرفق العام كون%  31.20ضعیفة وقدرت ب 

راجع إلى عدم منح الاستقلالیة المالیة للعون العمومي الذي یقوم بتسییر هذا المرفق بالإضافة إلى غیاب 

المحاسبة الشخصیة له، حتى یمكن الاطلاع على محتوى المداخیل والمصاریف  وفي المقابل ذلك زیادة 

  .احتیاجات المواطنین في ظل ضعف الموارد المحلیة
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  النسبة

40 % 

20 %  

40 % 

100 % 

  

  1 .إذا كانت إجابة المبحوثین بنعم 

   

20

40%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

 .ذا كانت إجابة المبحوثین بنعم 

  التكرار

  04  تقدم له أفضل الخدمات

  02  تهتم بطلباته مع تنفیذها بأسرع وقت

  04  الاستجابة بتقدیم الخدمات

10  

إذا كانت إجابة المبحوثین بنعم :  08الشكل 

                                         

40%

20%

تقدم لھ أفضل الخدمات

تھتم بطلباتھ مع تنفیذھا بأسرع وقت

الاستجابة بتقدیم الخدمات

 

ذا كانت إجابة المبحوثین بنعم إ:  08الجدول 

  

تقدم له أفضل الخدمات

تهتم بطلباته مع تنفیذها بأسرع وقت

الاستجابة بتقدیم الخدمات

  المجموع

  

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

تقدم لھ أفضل الخدمات

تھتم بطلباتھ مع تنفیذھا بأسرع وقت

الاستجابة بتقدیم الخدمات
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تبین لنا بأن هناك فئة أقرت بأن هذا الجهاز یولي اهتمام تسییر السابق  07من خلال الجدول رقم 

في تقدیم أفضل : بأن هذا الاهتمام متمثل  08بتحسین المرفق العام وعلیه نستنتج من معطیات الجدول رقم 

وهي نسبتین متساویتین ویمكن إرجاع ذلك بأنه % 40الخدمات والاستجابة لتقدیم الخدمات قدرت نسبتها ب 

لعلاقات العامة، یقوم بالأخذ بعین الاعتبار كافة الملاحظات والشكاوي والمقترحات من المواطنین جهاز ا

مهما كانت صغیرة أو كبیرة من أجل الاستجابة وتقدیم أفضل الخدمات لأنها تساهم في تحسین خدمة المرفق 

افة المشاكل التي یواجهه العام، كما یجب متابعته لكل مطلب أو مقترح ودراسة مع توفیر حلول مبتكرة لك

المرفق العام كذلك من أجل تقدیم أفضل الخدمات للمواطن وفقا لما یتماشى وطلبات الجمهور سواء داخلیا أم 

خارجیا من أجل كسب رضا وتوثیق الثقة بینهم، مما یؤدي ذلك إلى تنمیة الإحساس بالمسؤولیة وترقیة 

ویمكن % 20ت المواطن مع تنفیذها بأسرع وقت قدرت ب خدمات المرفق العام وأخیرا نسبة اهتمام بطلبا

إرجاع ذلك إلى زیادة طلبات واحتیاجات المواطنین مع ضیق الوقت في تأدیة هذه الخدمات وانتشار ما یعرف 

  .بالوساطة وسط العمال
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  النسبة

40,62% 

34,38% 

25,00% 

100 % 

  

 1یبین الأهداف التي یسعى الجهاز لتحقیقها

   

25%

35%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

 :یبین الأهداف التي یسعى الجهاز لتحقیقها 

  التكرار

  13  جیدة مع زملاء العمل

  08  تقریب وجهات النظر بین المسؤولین والموظفین

  11  تبلیغ الموظفین بالمستجدات في الولایة

32  

یبین الأهداف التي یسعى الجهاز لتحقیقها:  09الشكل رقم 

                                         

40%
تكوین علاقات جیدة مع زملاء العمل

تقریب وجھات النظر بین المسؤولین 

تبلیغ الموظفین بالمستجدات في الولایة

 

یبین الأهداف التي یسعى الجهاز لتحقیقها :  09الجدول رقم 

  

جیدة مع زملاء العملتكوین علاقات 

تقریب وجهات النظر بین المسؤولین والموظفین

تبلیغ الموظفین بالمستجدات في الولایة

  المجموع

  

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

تكوین علاقات جیدة مع زملاء العمل

تقریب وجھات النظر بین المسؤولین 
والموظفین

تبلیغ الموظفین بالمستجدات في الولایة
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صرحت بان الهدف الذي تسعى  %40,62أن نسبة  09نستنتج من خلال معطیات الجدول رقم 

وذلك راجع إلى إقامة علاقات طیبة . العلاقات العامة لتحقیقه هو تكوین علاقات جیدة بین زملاء العمل 

وزیادة فرص التفاهم المتبادل والتوافق والانسجام بین الولایة والموظفین حتى یشعروا بالرضا والارتیاح وترتفع 

  .الروح المعنویة بینهما

حین أن النسب المتبقیة والتي أقرت بأن تقریب وجهات النظر بین المسؤولین والموظفین فقدرت  في

  %25,00بالإضافة إلى تبلیغ الموظفین بالمستجدات في الولایة قدرت نسبتها بـ %34,38نسبتها بـ 

جهاز ومما سبق یمكننا القول أن تصریحات المبحوثین لم تعبر عن الأهداف الحقیقیة التي یسعى 

العلاقات العامة إلى تحقیقها داخل الولایة لأنها تبین أن المبحوثین لا یدركون الأهداف الحقیقیة للعلاقات 

  .العامة
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مساهمة أشكال الاتصال للعلاقات العامة في تحسین الخدمة العمومیة للهیئة اللامركزیة 

  النسبة

84,40 %  

15,60 %  

100 % 

  

  1یبین أیام استقبال المواطنین

   

15,60

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

مساهمة أشكال الاتصال للعلاقات العامة في تحسین الخدمة العمومیة للهیئة اللامركزیة 

  نینیبین أیام استقبال المواط

  التكرار

27  

5  

32  

یبین أیام استقبال المواطنین:  10الشكل 

                                         

84,40%

60%

 

مساهمة أشكال الاتصال للعلاقات العامة في تحسین الخدمة العمومیة للهیئة اللامركزیة : المحور الثاني

  .الولایة

یبین أیام استقبال المواط:  10الجدول 

  

  نعم

  لا

  المجموع

 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

نعم

لا
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وهي نسبة جد  %84.40بأن احتیاجاتهم بنسبة  10یتضح لنا من خلال القراءة الأولیة للجدول 

 15.60أیام استقبال وقد قدرت نسبتهم ب مرتفعة وكبیرة في أن بعض المبحوثین یرون بأن الولایة لا تضع 

. %  

وبالاعتماد على الملاحظة كأداة لجمع البیانات لاحظنا یوم الثلاثاء هو یوم استقبال المواطنین وذلك 

من خلال تعلیمة أصدرها والي الولایة، والتي یؤكد فیها ضرورة الحرص على متابعة انشغالات المواطنین 

القوانین ساریة المفعول، كما یتم موافاته بصفة دوریة بعرض حال عن هذه والتكفل بها في إطار النظم و 

الاستقبالات التي یجب أن تعطى لها العنایة الخاصة كونها تعد حقا من حقوق المواطن، وفیما یتجلى مبدأ 

ولایة  الإدارة في خدمة المواطن في ذات السیاق فإن السید الوالي والي الولایة بدوره ومنذ تعیینه على رأس

تبسة یحرص على تخصیص صبیحة كل یوم ثلاثاء لاستقبال المواطنین وممثلي المجتمع المدني، حیث 

  یعطي تعلیماته للمصالح المعنیة بالتكفل بها وتقدیم عرض حال عن ذلك
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  :یبین الوسائل المستخدمة لمعرفة احتیاجات المواطنین في أیام الاستقبال

  النسبة

50,00 %  

40,60 %  

03,10 %  

00,00 %  

6,30 %  

100 % 

  

  1یبین الوسائل المستخدمة لمعرفة احتیاجات المواطنین في أیام الاستقبال

40,60%

3,10% 0,00%

6,30%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

یبین الوسائل المستخدمة لمعرفة احتیاجات المواطنین في أیام الاستقبال

  التكرار

16  

  13  تقدیم شكاوي في عین المكان

01  

00  

02  

32  

یبین الوسائل المستخدمة لمعرفة احتیاجات المواطنین في أیام الاستقبال: 

                                         

50,00%

%

وسائل مكتوبة

تقدیم شكاوي في عین المكان

عن طریق الھاتف

برید الكتروني

لوحات إعلانیة

 

یبین الوسائل المستخدمة لمعرفة احتیاجات المواطنین في أیام الاستقبال: 11الجدول 

  

  وسائل مكتوبة

تقدیم شكاوي في عین المكان

  عن طریق الهاتف

  برید الكتروني

  لوحات إعلانیة

  المجموع

  

: 11الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

وسائل مكتوبة

تقدیم شكاوي في عین المكان

عن طریق الھاتف

برید الكتروني

لوحات إعلانیة
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الجدول یمكننا ترتیب الوسائل المستخدمة لمعرفة احتیاجات المواطنین في أیام من خلال هذا 

حیث أقروا لنا بأنه في المرتبة الأولى نجد ) الموظفین(الاستقبال وهذا ما صرحت به نسبة من المبحوثین 

تعامل مع وهذا راجع لكون أن الموظفون والعمال یوظفون هذه الوسیلة لل %50الوسائل المكتوبة وذلك بنسبة 

  .المواطنین لمعرفة كل انشغالاتهم واحتیاجاتهم، فهذه الوسیلة هي أكثر تداولا عن غیرها في الهیئة الولائیة

أما في المرتبة  %40,60في المرتبة الثانیة نجد أن نسبة الشكاوي عن طریق عین المكان تقدر بـ 

وهي نسبة  %6,30ات، أوامر بلغت نسبتها الثالثة نجد أن نسبة اللوحات الإعلانیة التي تكون عادة تعلیم

  .%0منخفضة ویلیها في المرتبة الرابعة البرید الالكتروني بنسبة 

نستنتج مما سبق أن جهاز العلاقات العامة لیس له أي دور في اتصال الموظفین والمسؤولین 

لمؤسسات فهي مغیبة بالمواطنین، أما البرید الالكتروني وبالضبط الأنترنت كوسیلة عصریة للاتصال في ا

تماما في الولایة، رغم وجودها في بعض المدیریات حیث لم یعمم استعمالها في كل المصالح والإدارات 

) NET(عن الطرق الحدیثة ) الوسائل المكتوبة(وحسب ما لاحظناه أنه هناك تفضیل للطرق الكلاسیكیة 

  .المتداولة في عصرنا الحالي
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  :الولایة للاستفسارات وشكاوي المواطنین

  النسبة

65,60 % 

21,90 % 

12,50 % 

100 % 

  

  1یبین مدى استجابة الولایة للاستفسارات وشكاوي المواطنین

21,90%

12,50

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

الولایة للاستفسارات وشكاوي المواطنین یبین مدى استجابة

  التكرار

21  

07  

04  

32  

یبین مدى استجابة الولایة للاستفسارات وشكاوي المواطنین: 12الشكل 

                                         

65,60%

50%

 

یبین مدى استجابة: 12الجدول 

  

  دائما

  أحیانا

  لا تستجیب

  المجموع

  

الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

دائما

أحیانا

لا تستجیب
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أجابوا هناك استجابة من طرف  %65,60من خلال هذا الجدول نلاحظ أن معظم المبحوثین وبنسبة 

الولایة بسرعة وبجدیة لأي استفسارات أو شكاوي باعتبارها حق من حقوقه ولابد الأخذ بها والسعي لحلها 

، أما النسب الأخرى المتبقیة %21,90بشتى الوسائل والطرق أما النسبة الأخرى  أجابت بأحیانا وتقدر بـ 

جز في التكفل بانشغالات المواطنین واقتراحاتهم كما یلعب عامل الزمن أقرت بأنه هناك ع %12,50قدرت بـ 

دورا مهما نظرا كثرة انشغالات المواطنین مما یؤدي ذلك إلى التأخر والتماطل في الاستجابة للاستفسارات 

  .وشكاوي المواطنین
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  :یبین مدى اعتماد الولایة على نظم تقنیة لتقییم الخدمات للمواطنین

  النسبة

43,75 % 

56,25 % 

100 % 

 

 1یبین مدى اعتماد الولایة على نظم تقنیة لتقییم الخدمات للمواطنین

   

56,30%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

یبین مدى اعتماد الولایة على نظم تقنیة لتقییم الخدمات للمواطنین

  التكرار

14  

18  

32  

یبین مدى اعتماد الولایة على نظم تقنیة لتقییم الخدمات للمواطنین: 13

                                         

43,80%

 

یبین مدى اعتماد الولایة على نظم تقنیة لتقییم الخدمات للمواطنین: 13الجدول 

  

  نعم

  لا

  المجموع

  

13الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

نعم

لا
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یروى أن الولایة لا تعتمد  %56,25من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معظم المبحوثین وبنسبة 

على نظم تقنیة متطورة من أجل تقییم الخدمات التي یحتاجها المواطن وذلك راجع لعدم وجود الكفاءات 

المهنیة المختصة في هذا المجال للعمل بنظام الإدارة الإلكترونیة وعدم توفر الأجهزة الحدیثة المعمول بها في 

ة العبء على المواطنین وعدم رضاهم عن الخدمة المقدمة لهم بعض المؤسسات، وهذا ما یؤدي إلى زیاد

أجابت بأن الولایة تعتمد على نظم تقنیة متطورة من أجل تقدیم الخدمات وذلك  %43,75بینما كانت نسبة 

والي إلا أنها تسیرها دار الصحافة المات التي یقوم بها امن خلال الصفحة الرسمیة التي تقوم بنشر كل المه

  .عن الولایة المستقلة
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 :یبین مساهمة الموظف في تقدیم الخدمات للمواطنین لعكس صورة ذهنیة جیدة عن الولایة

  النسبة

21,90 %  

56,20 %  

21,90 % 

100 % 

 

 1لعكس صورة ذهنیة جیدة عن الولایة

   

21,90%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

یبین مساهمة الموظف في تقدیم الخدمات للمواطنین لعكس صورة ذهنیة جیدة عن الولایة

  التكرار

07  

18  

07  

32  

لعكس صورة ذهنیة جیدة عن الولایةیبین مساهمة الموظف في تقدیم الخدمات للمواطنین 

                                         

21,90%

56,30%

 

یبین مساهمة الموظف في تقدیم الخدمات للمواطنین لعكس صورة ذهنیة جیدة عن الولایة: 14الجدول 

  

  دائما

  أحیانا

  نادرا

  المجموع

 

یبین مساهمة الموظف في تقدیم الخدمات للمواطنین : 14الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

دائما

أحیانا

نادرا



�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 
 

 71 

  

ترى أنه أحیانا یساهم الموظف  %56,20نلاحظ أن معظم المبحوثین وبنسبة  14من خلال الجدول 

 %21,90في تقدیم الخدمات للمواطن لكسب صورة ذهنیة جیدة عن الولایة، أما النسبة الأخرى والمقدرة بـ

أجل كسب صورة ذهنیة جیدة عن الولایة، أما النسبة  لتقدیم خدمات مندائما  یسعى الموظفبأن یرون 

  .المتبقیة ترى بأنه لا یسعى الموظف لتقدیم الخدمات من أجل كسب صورة ذهنیة جیدة عن الولایة

وعلیه نستنتج أن الموظف یساهم في تقدیمه للخدمات من أجل أن یكسب صورة ذهنیة جیدة عن 

شاكلهم أو تزویدهم ببعض المعلومات عن نشاطات الولایة الولایة حیث قد تكون هذه الخدمات حل بعض م

أو إرشادهم أو معرفة إنشغلاتهم وذلك راجع إلى غیاب مسألة التثمین للخدمات التي تقدمها الولایة مما جعل 

  .نظرة المواطنین سیئة حول اهتمام الموظفین بمصالحهم
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 :یقدمها المرفق العام في الوقت الحالي

  النسبة

12,50 %  

53,10 %  

34,40 % 

100 % 

 

  1یبین لنا تقییم مستوى الخدمات والنشاطات التي یقدمها المرفق العام في الوقت الحالي

   

34,40%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

یقدمها المرفق العام في الوقت الحالي یبین لنا تقییم مستوى الخدمات والنشاطات التي

  التكرار

04  

17  

11  

32  

یبین لنا تقییم مستوى الخدمات والنشاطات التي یقدمها المرفق العام في الوقت الحالي

                                         

12,50%

53,10%

 

یبین لنا تقییم مستوى الخدمات والنشاطات التي: 15الجدول 

  المؤشرات

  ممتازة

  حسنة

  ضعیفة

  المجموع

 

یبین لنا تقییم مستوى الخدمات والنشاطات التي یقدمها المرفق العام في الوقت الحالي: 15الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

ممتازة

حسنة

ضعیفة
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یقیمون مستوى  %53,10نلاحظ أن نسبة  15علیها من الجدول رقم من خلال النسب المتحصل 

الخدمات والنشاطات التي یقدمها المرفق العام في الوقت الحالي حسنة، وهذا راجع لكون أن الولایة حددت 

یوم من أیام الاستقبال وتخصیصه لاستقبال المواطنین من طرف المسؤول الأول على المرفق وإعلام 

لتصریح من طرف الموظفین، بأنه یتم تعیین وتكلیف إطارات مؤهلة للتكفل ببرمجة عملیات او المواطنین به 

  .الاتصال، والتكفل من متابعة شكاوي وطلبات المواطنین الواردة

ترى بأن مستوى الخدمات والنشاطات التي یقدمها المرفق العام  %34,40أما النسبة التي تقدر بـ 

التصرفات البیروقراطیة في بعض الإدارات والمتمثلة في المطالبة بوثائق أو ضعیفة، وذلك راجع إلى استمرار 

إجراءات خارج تلك المنصوص علیها في القوانین والتنظیمات الجاري العمل بها مما یؤدي ذلك إلى انتشار 

ا عدمن تقییم الموظفین لهذه النشاطات والخدمات ما  %12,50ظاهرة الوساطة، وفي الأخیر قدرت نسبة 

كانت ممتازة في الوقت الحالي وهذا راجع إلى نقص الكفاءات المهنیة للنظم المتطورة والتراخي في العمل 

ونقص وغیاب وسائل وإشارات لتوجیه المواطن على مستوى الإدارات ووجود وسائل قدیمة لم تعد صالحة 

  .وتحتاج لإعادة التحسین والضبط
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  العمومیة التي تقدمها الإدارة المحلیة للمواطن

  :یبین إنجاز الخدمة العمومیة للمواطن بدقة وبشكل صحیح دون أخطاء منذ الوهلة الأولى

  النسبة

43,80 % 

56,20 % 

100 % 

  

  1للمواطن بدقة وبشكل صحیح دون أخطاء منذ الوهلة الأولى

   

56,30%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

العمومیة التي تقدمها الإدارة المحلیة للمواطنآلیات قیاس الخدمة 

یبین إنجاز الخدمة العمومیة للمواطن بدقة وبشكل صحیح دون أخطاء منذ الوهلة الأولى

  التكرار

14  

18  

32  

للمواطن بدقة وبشكل صحیح دون أخطاء منذ الوهلة الأولىیبین إنجاز الخدمة العمومیة 

                                         

43,80%

 

آلیات قیاس الخدمة : المحور الثالث

یبین إنجاز الخدمة العمومیة للمواطن بدقة وبشكل صحیح دون أخطاء منذ الوهلة الأولى: 16الجدول 

  المؤشرات

  نعم

  لا

  المجموع

  

  

یبین إنجاز الخدمة العمومیة : 16الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

نعم

لا
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یرون أنه عدم إنجاز الخدمة العمومیة للمواطن بدقة  %56,20نلاحظ أن معظم المبحوثین وبنسبة 

یرون أن إنجاز الخدمة  %43,80وبشكل صحیح دون أخطاء منذ الوهلة الأولى، أما النسبة الأخرى تقدر بـ 

  .العمومیة للمواطن تنجز بدقة وبدون أخطاء

وعلیه نستنتج أن إنجاز الخدمات العمومیة للمواطن تكون غیر دقیقة وغیر منجزة بشكل صحیح 

وخالیة من الأخطاء وذلك من خلال ملاحظتنا وبشهادة أحد الموظفین أن هذه الأخطاء قد تكون أخطاء 

  .ل في الأجهزة الحاسوبیة أو أخطاء أخرى من هذا النوعمطبعیة أو ناتجة عن خل
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یبین مدى امتلاك المعرفة والمهارة المطلوبتین لإظهار حسن الاستقبال للمواطن والحرص 

  النسبة

75,00 %  

25,00 % 

100 % 

  

المعرفة والمهارة المطلوبتین لإظهار حسن الاستقبال للمواطن والحرص على 

   

25,00%
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یبین مدى امتلاك المعرفة والمهارة المطلوبتین لإظهار حسن الاستقبال للمواطن والحرص 

  التكرار

24  

08  

32  

المعرفة والمهارة المطلوبتین لإظهار حسن الاستقبال للمواطن والحرص على یبین مدى امتلاك 

  1 .حل مشاكله

                                         

75,00%

 

یبین مدى امتلاك المعرفة والمهارة المطلوبتین لإظهار حسن الاستقبال للمواطن والحرص : 17الجدول 

  :على حل مشاكله

  

  نعم

  لا

  المجموع

  

یبین مدى امتلاك : 17الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

نعم

لا
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من المبحوثین أجابوا بنعم حول ما إذا كان  %75نستنتج أن نسبة  17من خلال الجدول رقم 

الموظفون یمتلكون المعرفة والمهارة المطلوبتین لإظهار حسن استقبال المواطن والحرص على حل مشاكله، 

وهذا راجع إلى الاهتمام بخدمة المواطن والذي یتطلب فیها بیئة عمل تكون متنوعة من المهارات والكفاءات 

ح بالتعرف على كل مشكلة یتم تشخیصها وضرورة انتقاء المعلومات حول جوهر والمعارف بالشكل الذي یسم

الموضوع والقیام بتحلیلات دقیقة وصادقة للمعلومات المتوفرة مع تحدید نقاط القوة والضعف، واستخلاص 

لهم و النتائج، واقتراح الحلول المناسبة لكل مشكلة مع الموظفین بأنه یكون من خلال توفیر دورات  تكوینیة 

اكتساب خبرات ومهارات معرفة مما یؤدي إلى كسب رضا الجمهور وثقته وتكوین صورة جیدة في أذهانهم 

تجاه الولایة في حین أن هناك نسبة أقرت بأن الموظفین لا یمتلكون المهارة والمعرفة المطلوبتین وقدرت بـ 

طنین كما یقومون بتكلیف بعض وهذا راجع إلى أن بعض المسؤولین المحلیین لا یستقبلون الموا 25%

مرؤوسیهم لاستقبال المواطنین والذین غالبا ما یفتقرون للمؤهلات والقدرات التي تسمح لهم بالمعالجة الملائمة 

  .لطلبات المواطن والتكفل بانشغالاتهم
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یبین مساهمة الاتصال الشخصي من قبل الموظف تجاه المواطن في تحسین الخدمة المقدمة 

  النسبة

59,40 %  

34,40 %  

06,20 %  

100 % 

  

یبین مساهمة الاتصال الشخصي من قبل الموظف تجاه المواطن في تحسین الخدمة المقدمة 

34,40%

�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 

یبین مساهمة الاتصال الشخصي من قبل الموظف تجاه المواطن في تحسین الخدمة المقدمة 

  التكرار

19  

11  

02  

32  

یبین مساهمة الاتصال الشخصي من قبل الموظف تجاه المواطن في تحسین الخدمة المقدمة 

 1له

                                         

59,40%

6,30%

 

یبین مساهمة الاتصال الشخصي من قبل الموظف تجاه المواطن في تحسین الخدمة المقدمة  18الجدول 

 له

  المؤشرات

  دائما

  أحیانا

  نادرا

  المجموع

 

یبین مساهمة الاتصال الشخصي من قبل الموظف تجاه المواطن في تحسین الخدمة المقدمة  18الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

دائما

أحیانا

نادرا
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الاتصال الشخصي من أن من المبحوثین أجابوا ب %59,40أن نسبة  18نلاحظ من خلال الجدول 

تحسین الخدمة المقدمة له، وهذا راجع لكون أن الموظفون في   ساهمی دائماقبل الموظف تجاه المواطن 

یستعملونه من أجل معرفة احتیاجات المواطن وانشغالاته وتزویده بكل المعلومات عن طریق المحادثات الغیر 

ترى أحیانا  %43,40مناسبة وتلقائیة الاتصال، وتلیها نسبة رسمیة واللقاءات العابرة وذلك باستخدام اللغة ال

بأن مساهمة الاتصال الشخصي من قبل الموظف تجاه المواطن في تحسین الخدمة المقدمة له وذلك راجع 

من  %6,20 نسبةأما متلكون مهارات الاتصال الشخصي، لكون أن بعض المسؤولین في بعض الأوقات لا ی

في تحسین الخدمة المقدمة وذلك من مساهمة لاتصال الشخصي ل نادرا ما یكونبأنه إجابات المبحوثین أقرت 

  .خدمات المرفق العموميتقدیم فیما یخص اتصال فعال تماما لتثمین مجهود الإدارة غیاب خلال 
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  ):المرفق العام(یبین زیادة التواصل المباشر بین المواطن والإدارة المحلیة 

  النسبة  التكرار

  % 34,40  11معرفة مشاكل والصعوبات التي تحول دون تقدیم الخدمة العمومیة 

08  25,00 %  

13  40,60 %  

32  100 % 

  

  1 )المرفق العام(التواصل المباشر بین المواطن والإدارة المحلیة 

25

40,60%
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یبین زیادة التواصل المباشر بین المواطن والإدارة المحلیة 

معرفة مشاكل والصعوبات التي تحول دون تقدیم الخدمة العمومیة 

  تكریس الدیمقراطیة التشاركیة

  تمكین المواطنین في أن یكونوا في اتصال دائم بالمرافق العمومیة

التواصل المباشر بین المواطن والإدارة المحلیة یبین زیادة : 

                                         

34,40%

25,00%

معرفة مشاكل والصعوبات التي تحول دون 
تقدیم الخدمة العمومیة بشكل جید

تكریس الدیمقراطیة التشاركیة

تمكین المواطنین في أن یكونوا في اتصال دائم 

 

یبین زیادة التواصل المباشر بین المواطن والإدارة المحلیة : 19الجدول 

  المؤشرات

معرفة مشاكل والصعوبات التي تحول دون تقدیم الخدمة العمومیة 

  بشكل جید

تكریس الدیمقراطیة التشاركیة

تمكین المواطنین في أن یكونوا في اتصال دائم بالمرافق العمومیة

  المجموع

 

: 19الشكل 

  

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

معرفة مشاكل والصعوبات التي تحول دون 
تقدیم الخدمة العمومیة بشكل جید

تكریس الدیمقراطیة التشاركیة

تمكین المواطنین في أن یكونوا في اتصال دائم 
بالمرافق العمومیة
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من المبحوثین أقرت أن زیادة التواصل  %40,60أن نسبة  19یبین لنا من خلال معطیات الجدول 

یساهم في تمكین المواطنین في أن یكونوا على اتصال ) المرفق العام(المباشر بین المواطن والإدارة الحلیة 

دائم بالمرافق العمومیة وذلك بتقریب الإدارة المحلیة من المواطن من خلال منح المواطنین الحق في الاتصال 

أجل تقدیم الخدمات وذلك انطلاقا من احترام الموظف والتحلي بالضبط والحس المدني بالإدارة العمومیة من 

كما تعمل الإدارة المحلیة . وصولا إلى ترسیخ سلطة الدولة من خلال كل التصرفات الصادرة من المواطنین

بین من أجل جعل المواطن دائم الاتصال بالمرفق العمومي من خلال توفیر وسائل الاتصال والتواصل 

الطرفین من أجل تبادل المعلومات والآراء حول ما یخص المرفق العام والخدمات المقدمة من أجل زیادة الثقة 

من المبحوثین أفروا بأن هذه  %34,40بین جماهیرها ومعرفة القرارات التنمویة  والتفاعل معها، تلیها نسبة 

ل دون تقدیم الخدمة العمومیة بشكل المساهمة تكون من خلال معرفة المشاكل والصعوبات التي تحو 

جید،وبالتالي لابد على الإدارة المحلیة أن تقوم بمعرفة كل العقبات والعراقیل التي تواجه المواطنین أثناء تقدیم 

الخدمات العمومیة من خلال طریقة استقبال المواطنین وتقدیم شكاویهم والسائل التي یحتاجها من أجل تقدیم 

  .هذه الشكوى

ویمكن إرجاع ذلك إلى إشراك المواطنین بصورة  %25تكریس الدیمقراطیة التشاركیة بنسبة  وأخیرا

  .مباشرة في اتخاذ القرارات المتعلقة بتسییر شؤونهم العامة ومراقبة وتقویم مدى تنفیذ هذه القرارات

   



 82 

العمومیة یساهم  یبین التقلیل من طوابیر الانتظار وتحقیق مبدأ الشفافیة في تقدیم الخدمة

  النسبة

56,25 %  

43,75 % 

100 % 

  

یبین التقلیل من طوابیر الانتظار وتحقیق مبدأ الشفافیة في تقدیم الخدمة العمومیة یساهم في 

   

43,80%
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یبین التقلیل من طوابیر الانتظار وتحقیق مبدأ الشفافیة في تقدیم الخدمة

  :في رضا المواطن بشكل كبیر

  التكرار

18  

14  

32  

یبین التقلیل من طوابیر الانتظار وتحقیق مبدأ الشفافیة في تقدیم الخدمة العمومیة یساهم في 

  1رضا المواطن بشكل كبیر

                                         

56,30

 

یبین التقلیل من طوابیر الانتظار وتحقیق مبدأ الشفافیة في تقدیم الخدمة: 20الجدول 

في رضا المواطن بشكل كبیر

  المؤشرات

  نعم

  لا

  المجموع

  

یبین التقلیل من طوابیر الانتظار وتحقیق مبدأ الشفافیة في تقدیم الخدمة العمومیة یساهم في : 20الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

30% نعم

لا
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یوافق على فكرة التقلیل من  %56,25نلاحظ أن معظم المبحوثین وبنسبة  20رقم  من خلال الجدول

طوابیر الانتظار وتحقیق مبدأ الشفافیة في تقدیم الخدمة العمومیة یساهم في رضا المواطن بشكل كبیر، أما 

عة في تنفي هذا الاقتراح لا یساهم في رضا المواطن بشكل كبیر، ذلك عن طریق السر  %43,75النسبة بـ 

أداء المهام وتحقیق مطالبه دون التماطل، كما أن حسن استقبالهم والتعامل من خلال تزویدهم بالمعلومات 

  .التي یحتاجونها تساهم في رضا المواطن بشكل كبیر في الخدمات المقدمة له من طرف موظفي الولایة
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  النسبة

68,75 %  

18,75 %  

12,50 % 

100 % 

  
  1قیام الموظف بالرد المباشر على انشغالات المواطنین

   

18,80%

12,
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 :قیام الموظف بالرد المباشر على انشغالات المواطنین

  التكرار

06  

22  

04  

32  

قیام الموظف بالرد المباشر على انشغالات المواطنین: 21الشكل 

                                         

68,80%

,50%

 

قیام الموظف بالرد المباشر على انشغالات المواطنین: 21الجدول 

  

   دائما

  أحیانا

  نادرا

  المجموع

  

الشكل 

                                                          
1
  الإستبیان: المصدر  

دائما

أحیانا

نادرا
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حول  دائماأجابوا ب %68,75أن معظم المبحوثین وبنسبة  21من خلال البیانات الواردة في الجدول 

أن الموظف یقوم بأداء  ذلك من خلالما إذا كان الموظف یقوم بالرد المباشر على انشغالات المواطنین، 

مهامه على أكمل وجه من خلال التكفل باحتیاجات المواطن وضمان متابعة صارمة لدراسة ومعالجة 

من المبحوثین أجابوا  %18,75أما نسبة الطلبات مما یؤدي إلى كسب رضا هذا الأخیر للخدمة المقدمة له، 

تنفي أن  %12,50وبنسبة بأنه أحیانا ما یقوم الموظف بالرد المباشر وذلك لكثرة انشغالات الموظفین 

الموظف لا یقوم بالرد المباشر على انشغالات المواطنین وذلك راجع لعامل الوقت وكثرة احتیاجات المواطنین 

  .المتزایدة في ظل نقص الكفاءات في الوحدة

   



�� ����  ���� ����  ���ٔ� �� ��  �������� 
 

 86 

  :نتائج الدراسة: ثانیا

  :النتائج الجزئیة - 1

التي وزعت على أفراد العینة وتفسیرها فیما یخص  الاستمارةبعد تحلیل الإجابات المتحصل علیها في 

دور العلاقات العامة للجماعات المحلیة في تحسین صورة الخدمة العمومیة، من خلال : موضوع دراستنا 

  : النتائج التالیة  إلىدراستنا المیدانیة توصلنا 

  ).الولایة(النصیب الأوفر لتعیین الإناث أكثر من الذكور في الجماعات المحلیة  -1

  الخبرة المهنیة  اكتسابمن أجل  40_  31اعتماد الولایة على الفئة الشبابیة التي تتراوح أعمارهم بین -2

شخاص ذوي الشهادات الجامعیة و الكفاءات تعتمد الإدارة المحلیة في الهیئة الولائیة بشكل كبیر على الأ -3

  . العالیة أكثر من الأشخاص ذوي المستویات الدنیا 

تحتل مكانتها التي  دلت نتائج الدراسة بأن العلاقات العامة لازالت مهملة ولا تحظى بأهمیة كبیرة ولا-4

  .تستحقها ضمن الهیكل التنظیمي للولایة 

الإدارة المحلیة تدرج ضمن هیكلها التنظیمي مكتب السكرتاریة  أنتبین من خلال نتائج هاته الدراسة  -5

والذي توكل إلیه مهام العلاقات العامة ،إلا أنه بعید كل البعد عن جهاز العلاقات العامة وهذا یدل على 

  .بالعلاقات العامة وعدم فهم دورها الكبیر في النهوض بالمؤسسة میدان الدراسة الاهتمامنقص 

لدراسة على عدم الإهمال المطلق للعلاقات العامة في الهیئة الولائیة لأن مكتب السكرتاریة دلت نتائج ا-6

یحاول كسب ولاء ثقة أفراده وتأییدهم، ولكن السبل في ذلك غیر فعالة وغیر ناجحة لان المسؤولین لم یدركوا 

یقلل من مكانة  أننه أا من شذبعد طبیعة دور العلاقات العامة في ظل غیاب مختصین في هذا المجال وه
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تقدم خدمات عامة محلیة وهو المجال الخصب الذي یبرز فیه الدور  وأنهاالهیئة الولائیة وسمعتها خاصة 

  .الفعال للعلاقات العامة 

لى الإدارة لكي تتعرف على إالتي تنساب من خلالها معلومات  لالاتصاتعمل الولایة على تهیئة قنوات -7

ن یستفحل أثرها أي تعاني منها هاته الجماهیر قبل السائدة ،ولكي تقف على المشكلات الت والاتجاهات الآراء

  .هاویصعب تدارك

  :من أجل  استقبالتهدف الولایة لوضع أیام -8

  .ة في تحسین نوعیة الخدمات العمومیة المقدمة على مستوى القطاعمالمساه - 

  . المتعاملین معهاو  )الولایة(الجماعة المحلیة إضفاء الطابع الإنساني على العلاقات العامة بین  - 

ته ورغبته للمشاركة في إدارة الشؤون المحلیة ضمن رادثقة بالمواطن واحترام حریته وإ دعم وترسیخ ال - 

  .سیاق الإطار العام للتنمیة الشاملة 

ل معرفة بة من أجعلى الطرق الكلاسیكیة المتمثلة في الوسائل المكتو  )الولایة(تعتمد الهیئة اللامركزیة -9

المقدمة من طرفهم وتحاول  والاستفساراتكل الشكاوي  الاعتبارنها تأخذ بعین أاحتیاجات المواطنین حیث 

  .حلها بشتى الوسائل 

تسعى الولایة لضمان المتابعة الصارمة لدراسة ومعالجة الطلبات والشكاوي والتأكد من أن الردود على - 10

طلبات وشكاوي المواطنین قد تم التكفل بها بجدیة وبأسلوب سهل ومفهوم من أجل تقدیم أرقى وأفضل 

  . الخدمات العمومیة
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ذي یساهم في تمكین ة المحلیة والمواطن والالمباشرة بین الإدار  الاتصالاتاعتماد الولایة على  - 11

یكون أكثر  الاتصالاتن هذا النوع من أائم بالمرافق العمومیة باعتباره ن یكونوا على اتصال دأالمواطنین في 

  . الشخصیة الاتصالاتسهولة على نتائج أفضل كما تعتمد في بعض الأحیان على 

منظمة وأهداف المصالح واحتیاجات الجماهیر المختلفة تعمل الولایة على تحقیق توازن بین أهداف ال - 12

  .التي لها صلة بها من أجل تقدیم الخدمات 

ق مطالبه دون تماطل الموظفین في تساهم الولایة في تقدیم الخدمة العمومیة للمواطن بشكل كبیر لتحقی - 13

  . الشفافیة  أیر الانتظار وتحقیق مبدداء مهامهم من اجل التقلیل من طوابأ

حیث تكون خالیة الدقة بوجود أخطاء  ،إنجازه للخدمات العمومیة للمواطنعدم مبالاة الموظف خلال  - 14

  .طفیفة لكنها العكس 

  .لى تكوین صورة ذهنیة جیدة عن الولایة أثناء تقدیم خدمات عمومیة للمواطنإیسعى الموظف  - 15

من خلال الحد  ،قدمة في الوقت الحاليلنشاطات المیسعى المرفق العام لتحسین مستوى الخدمات وا - 16

من ظاهرة الوساطة والمساواة بین خدمات المواطنین باعتبار أن الإدارة المحلیة وسیلة لحصول الأفراد على 

  .احتیاجاتهم واتساع رغباتهم ومیولاتهم

  .اطنینعدم اعتماد الولایة على نظم تقنیة متطورة من أجل تفعیل الخدمات العمومیة المقدمة للمو  - 17

  العمل على دراسة ومعالجة عرائض المتعاملین بغرض تسویة وضعیتهم وفق الإجراءات القانونیة  - 18

  . ساریة المفعول لمتابعیها
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  :النتائج العامة - 2

لى انتقاء أهم النتائج التي تجیبنا عن إواستخلاص النتائج العامة سنتطرق بعد أن قمنا بصیاغة 

التي تمت صیاغتها  والتي من خلالها یتم تحقق الأسئلة الفرعیة ،وأثناء إجراء الدراسةاودتنا قبل الأسئلة التي ر 

  :من عدم تحققها

 نتائج الدراسة في ظل التساؤل الفرعي الأول: 

 مكانة العلاقات العامة في الهیئة المركزیة المتمثلة في ولایة تبسة ؟  هي ما

موظفین داخل الجهة التي تقوم بالاتصال بالمن خلال تحلیلنا لبیانات هذا المحور وجدنا بأن 

مكتب السكرتاریة ومن خلال احتكاكنا ببعض الموظفین وبعض النتائج المتحصل : الجماعات المحلیة هي

سیق بین علیها وجدنا بأنه لا یوجد جهاز علاقات عامة كقسم منفرد بذاته یعمل على تحقیق الانسجام والتن

إلا أنه لیس مرتبطا بالمدیریة  ،السكرتاریة توكل إلیه هذه المهامیوجد مكتب  وإنما ،مختلف المصالح والإدارات

مباشرة وهو لیس مناسب لمكانة العلاقات العامة لأن المدیریة تحتكر هذا المجال وتضیق على هذا المكتب 

 . وتحصر وظائفه في أنشطة لا تعبر فعلا عن أنشطة العلاقات العامة

 ؤل الفرعي الثانيسة في ضوء التسانتائج الدرا: 

 ؟ومیة في الهیئة المركزیة الولایةكیف تساهم أشكال الاتصال للعلاقات العامة في تحسین الخدمة العم

من خلال تحلیلنا لبیانات هذا المحور وجدنا أن الولایة من وجهة نظر الموظفین تعمل على تهیئة 

حیث تقوم بوضع أیام استقبال للمواطنین لمعرفة .من المواطن  الإدارةقنوات الاتصال من أجل تقریب 

ولمعرفة هاته . احتیاجاتهم للمساهمة في تحسسن نوعیة الخدمات المقدمة على مستوى القطاع المحلي

الاحتیاجات تعتمد الولایة على الوسائل المكتوبة المتمثلة في فتح المجال بتقدیم المواطنین لشكاویهم ورسائلهم 
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یام بدراسة انشغالاتهم واحتیاجاتهم والتأكد من أن الردود على طلبات وشكاوي المواطنین قد تم التكفل مع الق

أن معظم المبحوثین قیموا مستوى الخدمات والنشاطات التي یقدمها المرفق العام في  بها بجدیة ،كما استنتجنا

 تي یسعى الموظفون من خلالهاالوقت الحالي بخدمات حسنة مما یشجع ذلك على كسب ثقة الجماهیر ال

  .لرسم صورة معبرة عن هذه المؤسسة

 نتائج الدراسة في ضوء التساؤل الفرعي الثالث: 

 آلیات قیاس الخدمة العمومیة التي تقدمها الإدارة المحلیة للمواطن ؟

ها من خلال تحلیلنا لبیانات هذا المحور توصلنا إلى أن من آلیات قیاس الخدمة العمومیة التي تقدم

المحلیة للمواطن المتمثلة في التقلیل من طوابیر الانتظار وتحقیق مبدأ الشفافیة لتقدیم هذه الخدمات  الإدارة

كما استنتجنا بأن لكل  ،من إجابات الموظفین % 56,30یساهم في رضا المواطن بشكل كبیر وذلك بنسبة 

جعله على الإدارة المحلیة من المواطن و یب من الاتصال المباشر والاتصال الشخصي دور فعال في تقر 

  .أیضا  اتصال دائم بالمرافق العمومیة من أجل تحسین الخدمات المقدمة له
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  :مناقشة النتائج - 3

 ل المؤسسةخالعلاقات العامة دا: تحت عنوان  نتائج الدراسة في ضوء الدراسات المشابهة :  

العلاقات العامة كفرع مستقل بذاته عن باقي الإدارات توصلت نتائج دراستنا بأنه لا یوجد مكانا لإدارة 

الاتصالیة بین المؤسسة  في الهیكل التنظیمي للمؤسسة بالرغم من صلاحیاته وأهمیته في تطویر العملیة

 .وجمهورها

دراسة الصناعات النسیجیة الوطنیة من خلال نتائجها والتي أكدت بأن لا یوجد  إلیهوهذا ما توصلت 

العامة بمؤسسة مما یؤكد الفرضیة الأولى للبحث والتي تعتبر أن العلاقات العامة بمؤسسة  موقع للعلاقات

  . الصناعات النسیجیة مفهوم لم یطبق بعد على مستوى المؤسسة

یقوم بالاتصال  :مل المكلف بالعلاقات العامة مثلایعمل مكتب السكرتاریة حسب دراستنا ع

وتوصلت الباحثة  .صبح لها موقع في الهیكل التنظیميالإدارة وبالتالي أبالموظفین نظرا لأهمیتها البالغة في 

حاج أحمد كریمة نحو الجهة القائمة بالعلاقات العامة هي مدیریة التجارة والتي من صلاحیاتها الاتصال 

  . لمباشر بالزبون وبمختلف المؤسساتا

 في الإدارة المحلیة ات العامة واقع العلاق: ضوء الدراسة المشابهة تحت عنوان نتائج الدراسة في

  :ریةالجزائ

لاقات الإهمال المطلق الذي تواجهه الع إلى" عیواج عذراء"دراسة الباحثة توصلت كل من دراستنا و  

وبالتالي . و في البلدیةأالمحلیة سواء في الولایة  الإدارةلى المستوى المطلوب في إالعامة والتي لم ترقى بعد 

  . فإن نشاطاتها تمارس ضمنیا وغیر مجسدة واقعیا
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شكاوي تعاني من نقص الاهتمام بمشاكل ) البلدیة(دارة المحلیة توصلت نتائج الدراسة أیضا بان الإ

أن الولایة تسعى لضمان المتابعة الصارمة  إلىدراستنا توصلت  أن، في حین المواطنین على حد سواء

قد تم التكفل بها  ود على الطلبات وشكاوي المواطنینلدراسة ومعالجة الشكاوي والطلبات والتأكد من أن الرد

  . أفضل الخدمات للمواطنسهل ومفهوم من أجل تقدیم أرقى و  بجدیة وبأسلوب

شریة خاصة بین الموظفین وعلاقتهم وقد بینت هذه الدراسة أنها تعاني من مشاكل معنویة وب

أما دراستنا قد بینت أهم أكثر  ،هم الخاطئ لمعنى العلاقات العامةلى الفإسؤولي الوحدة المحلیة وهذا راجع بم

الصعوبات التي تعاني منها الإدارة المحلیة وهي مشاكل تقنیة ونظم متطورة من أجل تفعیل خدماتها وهذا 

دارة الإلكترونیة في الاتصال بالإدارات العلیا ومختلف الإدارات والاعتماد على معناه عدم معرفة استخدام الإ

ي عدم وجود المؤهلات والنقص الواضح فلى غیاب الكفاءات و إل المكتوبة التقلیدیة وهذا راجع الوسائ

  .مختصین في هذا المجال

 إصلاح الخدمة العمومیة: ضوء الدراسة المشابهة تحت عنوان نتائج الدراسة في :  

داء الخدمات أي أزمة حقیقیة في تزال تعان أن المرافق العمومیة لا" بن یوسف"كشفت دراسة الباحث 

وهو ما أبرزته . ن للمرفق العام على وجه الخصوص والإدارة بصفة عامةوالتي أثرت على نظرة المواط

  . مام جهاز العلاقات العامة في تحسین المرفق العامدراستنا حول عدم اهت

تختلف دراستنا عن هذه الدراسة في كون أنها تعتمد على أسلوب الإدارة الإلكترونیة في التحسین 

و أدام التام لأي ممارسة إلكترونیة المستمر للخدمات المقدمة للمواطن في حین أن دراستنا دلت على الانع

 .یم الخدمات أو معرفة انشغالات المواطنوسیلة تقنیة من أجل تقد
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 الخاتمة 

یة التي تستخدمها وحدات الإدارة المحلیة لمعلاقات العامة إدارة فاعلة والعلقد أثبتت الدراسة أن ال

لزیادة فاعلیتها وتحسین أدائها تجاه المواطنین، إذ هي وظیفة أساسیة من وظائف الإدارة الحدیثة لتكون 

 . همزة وصل بین المؤسسات والمواطن لإنشاء علاقات وإیجاد قنوات اتصال ذات اتجاه تبادلي بینهما

ر فعال في الإدارة المحلیة یساعدها على توثیق الصلة بینها إذن فوجود العلاقات العامة له دو 

وبین المواطن المتعامل معها بدءا بالجمهور الداخلي من خلال تهیئة الظروف المادیة والمعنویة المشجعة 

للعمل، والقیام بأنشطة تساعد الموظفین على تحسین علاقتهم مع إداراتهم وفتح المجال أمامهم، وتقدیم 

  .، والاهتمام بمشاكلهم وشكاویهم، وهذا وصولا إلى تقدیم الخدمات العمومیةاقتراحاتهم

ولتجسیدها في المیدان تسعى الهیئة المركزیة لتوفیر كل الإمكانیات والوسائل المتاحة من خلال  

حسن استقبال المواطنین وتزویدهم بكل المعلومات والبیانات التي یریدونها والسرعة في أداء الخدمات 

احة مما یساعد على كسب ثقة الجمهور وزیادة مشاركته في تسییر وحدته المحلیة لإحساسه  بالانتماء المت

 .الدائم لها

لم تستوعب بعد الدور ) الولایة(واعتمادا على نتائج الدراسة نستطیع القول بأن الجماعة المحلیة 

تقدیم الخدمات وكسب ثقة المواطن الفعال الذي تؤدیه برامج العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة و 

 . المتعامل معها وهذا راجع إلى غیاب مختصین في مجال العلاقات العامة 

وبالتالي فإن وضع الرجل المناسب في المكان الغیر مناسب من شأنه أن یؤثر سلبا على مكانة 

 .الإدارة أمام جماهیرها الداخلیة والمجتمع بصورة عامة 

ون هذه الدراسة قد ساهمت ولو بالقلیل في إعطاء صورة دقیقة أن تك نرجووفي الأخیر 

 ".دور العلاقات العامة للجماعات المحلیة في تحسین صورة الخدمة العمومیة "وبموضوعیة عن 

ارة العامة المسؤولین في الإدارة المحلیة بالدور الكبیر الذي تلعبه الإد اهتمامونأمل أن تحقق إثارة 

 . النجاح في تقدیم أفضل الخدمات في تحقیق الاستقرار و 
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Summary: 
This research paper highlights the proposed topic from many perspectives. It begins with  adjusting the 

methodological frame work of the study. As it is known in such studies, it starts by determining the problematic, 
comming to the identification of concepts, terms, and similar studies. 

The study concluded to knowing Public Relations role of local communities in ameliorating the image of 
social service 

 Through the field study in one of the local units of the state (Willaya ) of Tebessa. Among the main 
characteristics of this study is its focus on literature of modern scientific writing, methodological process, results,  
and discussion of results.  

This study requires following the descriptive analytical approach as a scientific way which aims at controlling 
the tracing of local communities' public relations and showing its role in improving public services. In addition to 
enabling us to reach the exact scientific results.  Regarding the sample of the study, it was relied on complete 
census method because it makes it possible to know all the research terms, study society.  

The study revealed many results ,mainly that the local unit  (State of Tebessa ) did not yet assimilate the 
effective role of Public Relations in improving the public service provided. This is due to lack of care  inside the 
community, the subject of study . 

To conclude our study, we present advices and propositions that may ameliorate the role public relations 
device generally in local authorities and developing the essence aiming at reaching the community development. 

résumé  
Ce document de recherche met en évidence le sujet proposé sous plusieurs angles. Au début, il ajuste le cadre 

méthodologique de l’étude. Comme on le sait dans de telles études, on commence par déterminer la 
problématique, arrivant  à identifier des concepts, des termes et des études similaires. 

     L’étude a conclu à la connaissance du rôle des relations publiques des communautés locales dans 
l’amélioration de l’image de service social 

 A travers l'étude sur le terrain dans l'une des unités locales de l'état (Willaya) de Tébessa. Parmi  les  
caractéristiques principales  de cette étude, on peut citer la littérature scientifique moderne, le processus 
méthodologique, les résultats, et la discussion des résultats.  

   Cette étude exige  de suivre l'approche analytique descriptive en tant que méthode  scientifique visant à 
contrôler le traçage des relations publiques des communautés locales et à montrer son rôle dans l'amélioration des 
services publics. 

En plus de permettre d’atteindre les résultats scientifiques exacts. En ce qui concerne l’échantillon de l’étude, 
il a été fait appel à une méthode de recensement complète car elle permet de connaître tous les termes de la 
recherche, société d’études. 

    L'étude a révélé de nombreux résultats, principalement que l'unité locale (État de Tébessa) n'avait pas 
encore assimilé le rôle effectif des relations publiques dans l'amélioration du service public fourni. Cela est dû au 
manque de soins dans la communauté, sujet d'étude. 

     Pour conclure notre étude, nous présentons des conseils et des propositions susceptibles d’améliorer le rôle 
du dispositif de relations publiques en général au sein des autorités locales et de développer l’essence propre à 
atteindre le développement de la communauté. 

  :ملخص الدراسة

حاولت هذه الدراسة أن تسلط الضوء على الموضوع المطروح من عدة زوایا، انطلقت من ضبط الإطار المنهجي للدراسة كما هو متعارف 

  .علیه في هذا النوع من الدراسات، بدءا بالإشكالیة وصولا إلى أهم المفاهیم والمصطلحات المرتبطة بهذا المیدان البحثي

الدراسة إلى معرفة دور العلاقات العامة للجماعات المحلیة في تحسین صورة الخدمة العمومیة، من خلال الدراسة التي أنجزت  انتهت هذه

وأهم ما یمیز هذه الدراسة هو تركیزها في أدبیات الكتابة العلمیة الحدیثة على المنهج، الإجراءات " ولایة تبسة"میدانیة بإحدى الوحدات المحلیة 

  .ة، النتائج، مناقشة النتائجالمنهجی

ولقد فرضت علینا هذه الدراسة إتباع المنهج الوصفي التحلیلي كطریق علمي یهدف إلى  التحكم في تتبع إدارة العلاقات العامة للجماعات 

اسة تمت عن طریق استخدام أسلوب أما عن عینة الدر . المحلیة وإبراز دورها في تحسین الخدمات العمومیة ویمكننا من الوصول إلى نتائج علمیة دقیقة

 .المسح الشامل وذلك لإمكانیة الإحاطة  بجمیع مفردات البحث مجتمع الدراسة

لم تستوعب بعد الدور الفعال الذي تؤدیه برامج ) ولایة تبسة(أن الوحدة المحلیة : وخلصت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها

 .ي تحسین صورة الخدمة العمومیة المقدمة، حیث أنها لا تحظى باهتمام كبیر داخل المؤسسة موضوع الدراسة العلاقات العامة للجماعات المحلیة ف

وقد ارتأینا أن تختم دراستنا بجملة من التوصیات والاقتراحات التي من الممكن أن تحسن من دور جهاز العلاقات العامة في الهیئات 

 .ات، وتطویر الذات الهادفة إلى التنمیة المحلیةالمحلیة على وجه عام ومن ثمة تحسین الخدم
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