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بعد الحمد & سبحانه وتعالى والثناء عليه وتوفيقه وهديه لنا، وعلى رسول الله أفضل صلاة وأزكى  

بخالص الشكر    السلام، على انجاز هذه المذكرة يطيب لنا ان نعترف بالفضل لأهله ، فـاتقدم

والتقدير والاحترام، الى الاستاذ الفـاضل : الدكتور منصر عزالدين، لقبوله رعاية البحث والباحث  

  من خلال توجيهاته لنا وارشاداته القيمة، ورحابة صدره وتواضعه فجزاك الله كل الخير.

  علام والاتصال.والى أساتذة كلية العلوم الاجتماعية والانسانية، أخص بالذكر أساتذة قسم الا

ولا يفوتنا أن نشكر كل موظفي بلدية بئر العاتر على مساعدتهم واستجابتهم وتفـاعلهم مع البحث، 

وأخص بالذكر مصلحة الحالة المدنية بالرغم من الضغط  الذي يعانون منه جراء استقـابلهم  

  للمواطنين.

دة والتشجيع وشاركونا الجهد  وأتوجه بالشكر والتقدير الى كل الذين مدوا لنا يد العون والمساع

  سواءا من قريب او بعيد.

الذين سننالوا شرف مناقشتهم لدراستنا هذه فـلهم منا جزيل الشكر    شةالى كل أعضاء لجنة المناق

  والعرفـان على مجمل نصائحهم وتوجيهاتهم وانتقـاداتهم التي ستنير مسارنا العلمي.

  وما توفينا الا با&، عليه توكلنا

  مولاهو  ذلك  والله ولي  

  والحمد & رب العالمين

 

  
  
  

  لكم منا فائق الاحترام والتقدیر

  



  

  

  

  

  

نهدي ثمرة جهدنا هذا الى من قـال فيهما تعالى بعد باسم الله الرحمن الرحيم: 

  "واحفظ لهما جناح الذل من الرحمة وقـل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا"

  الى الوالدين الكريمين

  العائلةالى كل افراد  

  الى أساتذتنا الافـاضل

  الى كل الاصدقـاء والزملاء في الدراسة

 الى كل من ساندنا وكان عونا لنا من قريب او من بعيد
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 ـةــمقدم
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 أ

 مقدمة
ان البحث العممي في ميدان عموم الاعلام والاتصال يشكل آلية بحثية ىامة في حقول 

مواضيع ومعارف جديدة أضافت صبغة مميزة لطابع البحث الدراسات العممية التي أنتجت 
 العممي في ىذا الميدان.

 ،ويعتبر الاتصال من المواضيع التي شدت اىتمام الكثير من الباحثين في ىذا المجال
نسانية، ومنو فالاتصال بنوعيو الداخمي والذي يشكل بدوره محركا أساسيا لمعلاقات الإ

لمؤسسة وخارجو، وتيتم المؤسسات العمومية خاصة والخارجي يعد حمقة ربط داخل ا
بالاتصال الخارجي الذي يظير من خلال طبيعة الاعمال والخدمات المقدمة خدمة 

 لمصالحيا وكذا جميورىا.

وعميو فان موضوع الاتصال الخارجي وعلاقتو بالخدمة العمومية يفتح لنا مجالا لمبحث 
الوصول الى بناء تصور جديد حول  وتقصي الاحداث عمى ارض الواقع وىذا من اجل

 الظاىرة المدروسة.

وتأسيسا عمى ما سبق وبيدف التعرف عمى جوانب المختمفة والمتعمقة بيذه الدراسة التي 
 تناولت الاتصال الخارجي ودوره في تحسين الخدمة العمومية.

ت ولمعالجة اشكالية ىذه الدراسة اتبعنا في ذلك خطة اشتممت عمى ثلاثة فصول فجاء
 عمى النحو التالي: 

 شكالي والمنيجي.الفصل الاول: المسار الإ

ختيار الموضوع، وتساؤلاتيا وتطرق إلى أسباب الدافعة لإوفيو تم بناء اشكالية الدراسة 
وأىمية ىذه الدراسة، وأىدافيا، وكذا تحديد المفاىيم والمصطمحات الخاصة بالدراسة، ثم 

المنيج جراءات المنيجية كينتو، والإشارة إلى الإلدراسة ومجتمع البحث وعتحديد مجال ا



عامة مقدمـة  

 

 
 ب

دوات جمع البيانات وشمل ىذا الفصل عمى بعض الدراسات المتبع في ىذه الدراسة، وأ
 السابقة.

 الخدمة العموميةالى الاتصال الخارجي من الفصل الثاني: المسار النظري بعنوان 

 ويحتوي عمى ثلاث مباحث فجاءت كالآتي:

ىية الاتصال الخارجي ويندرج ضمنو مطالب لعرض أىم جوانبو ما ول:المبحث ال 
الاساسية من تعريف الاتصال الخارجي، وأنواعو ووظائفو، بالإضافة لوسائمو وتقنياتو أيضا 

 ذكر أىدافو وأىميتو وجميوره، وأخيرا عوائق الاتصال الخارجي.

لعمومية واحتوت فقد تناولنا فيو المرفق العام كأساس لمخدمة ا المبحث الثانياما 
 مطالبو عمى التعريف بالمرفق العام وذكر أنواعو وعناصره مبادئو.    

: فقد جاء بعنوان اساسيات الخدمة العمومية تطرقنا فيو الى تعريف المبحث الثالث
لى معايير ونظم ومظاىر الخدمة العمومية مة العمومية أنواعيا وخصائصيا، بإضافة إالخد

الخدمة العمومية، بالاضافة الى اجراءات وتدابير لتحسين الخدمة وأخيرا مشكلات وعوائق 
 العمومية بالمرافق العامة.

 "المسار التطبيقي لمدراسة" أما الفصل الثالث

خصص لعرض المقابمة ونتائجيا وتفريغ البيانات وجدولتيا والتعميق عمييا، وكذا تحميميا 
تائج الجزئية والنتائج العامة الخاصة وتحميل النتائج عمى ضوء التساؤلات وصولا الى الن

بموضوع الدراسة ككل، والتي نستطيع من خلاليا الرد عمى الاشكالية المركزية المطروحة في 
 ىذه الدراسة. 

 

 

 

 



 
 

 الفصل الأول
 المسار الإشكالي والمنهجي

 



والمنهجي الإش�الي المسار                                                : الأول الفصل  

 

  

  خطة الفصل الأول

   

  تمهید

  المسار الإش�اليالم�حث الأول: 

  المطلب الأول :طرح الإش�ال
ة

  المطلب الثاني : أس�اب اخت
ار الموضوع

  المطلب الثالث :أهم
ة وأهداف الدراسة

  المطلب الرا�ع :تحدید مفاه
م الدراسة

  : الإطار المنهجي  الم�حث الثاني

  منهج ال�حث وأدواته  المطلب الأول :

  المطلب الثاني : مجتمع ال�حث وعینته

  المطلب الثالث : الدراسات السا�قة

  المطلب الرا�ع: مجال الدراسة

  خلاصة
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 تمييد
 الحقائق جميع عف التقصي تتطمب لمظواىر الحقيقية لممعرفة الباحث وصوؿ محاولة اف      

  البحثية العممية بيذه التحكـ خلاؿ مف واضحة و دقيقة نتائج الى الوصوؿ مف تمكنو والتي ، بيا المحيطة
 فييا والتعمق الظاىرة عمى الجيد لتعرؼ مفتاحا تعتبر التي العممي البحث بأدوات بالاستعانة ،وذلؾ

 . صحيحة بصورة المدروس الواقع بيانات عف والتعبير
 . دراستنا اساسيا عمى قامت التي المنيجية الاسس الى الفصل ىذا في وسنتطرؽ 
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  المطمب الأول :طرح الإشكالية
كبيرا مف قبل الباحثيف، وىو بدوره ركنا أساسيا في  اىتماماأصبح الإتصاؿ مف المواضيع التي لقيت 

 العلاقات الإنسانية.
مكف أف يحدث بيف شخصيف وجيا لوجو، أو بيف شخص وجماعة، وأيضا بيف مؤسسة فالإتصاؿ ي

 وجميورىا، وعميو فإف الإتصاؿ بنوعيو الداخمي والخارجي يعد حمقة وصل داخل المؤسسة وخارجيا.
إف أغمب المؤسسات بإختلاؼ أنواعيا خاصة العمومية منيا تيتـ بالإتصاؿ الخارجي، فيو عممية 

لمؤسسة ومحيطيا وكذا متعاممييا، وذلؾ مف خلاؿ إستخداـ كافة وسائمو وقنواتو وأشكالو ربط أساسية بيف ا
المختمفة، وىذا مف أجل تحسيف خدماتيا العمومية التي تعمل عمى تقديميا مما يميزىا عف الخدمات 

 المنافسة ليا.
حاجاتو اليومية لا  وبالتالي فإف المؤسسات العمومية التي بدورىا تقدـ خدمة عمومية لممواطف وتمبي

يتـ ليا ذلؾ إلا مف خلاؿ فيـ متطمباتو والإصغاء إلى إنشغالاتو، حيث يتكفل بتقديـ ىذا النوع مف الخدمة 
المرفق العاـ الذي يعتبر مف اليياكل الأساسية لإتماـ أداء ىاتو الأخيرة بالإضافة إلى النصوص القانونية 

 والتنظيمية التي يسير بموجبيا.
ستمرارية المرفق الذي إف تقديـ ا لخدمة العمومية وجعميا في متناوؿ الجميع متوقف عمى ديمومة وا 

 أنشأتو الدولة ويخضع لإدارتيما مف أجل تمبية حاجات الجميور.
وفي ىذا الإطار سعت الإدارة الجزائرية إلى تقريب الإدارة مف المواطف، وذلؾ مف خلاؿ توفير 

 مرافق عامة.
لعمومية نجد البمدية والتي تقوـ بدورىا عمى الربط بيف الوزارة الوصية )وزارة ومف بيف ىذه المرافق ا

الداخمية والجماعة المحمية( والمواطف )الشعب(، وبالتالي العمل عمى توفير خدمة عمومية موجية لمجميع 
شمل وبصفة دائمة، مستخدمة في ذلؾ وسائل وقنوات إتصالية تعمل عمى حسف تسييرىا داخميا وخارجيا وي

 الإتصاؿ الخارجي الدور الأىـ في ىاتو العممية.
 

تحسيف  يقدمو في الذي والدور الخارجي ىذه الدراسة عمى الإتصاؿ في الضوء ومما سبق، سنمقي
 .العاتر ولاية تبسة بمدية بئر بالذكر ونخص الخدمة العمومية

 :الآتي الرئيسي التساؤؿ ومنو يمكننا طرح
 ."الإتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية؟ما الدور الذي يمعبو "     
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 تساؤلات الدراسة  -1
 كيف توظف المؤسسة العمومية وسائل الإتصاؿ المتوفرة لدييا؟ -1

 ىل جودة الخدمات المقدمة لممواطف مرتبطة بفاعمية ودقة الإتصاؿ الخارجي؟ -2

 ة؟ىل يساعد الإتصاؿ الخارجي المؤسسة في تقديـ الخدمة العمومية بدقة عالي -3

 المطمب الثاني : أسباب اختيار الموضوع
إف إقباؿ الباحث عمى دراسة موضوع معيف يكوف ناتجا عف رغبتو الممحة في الوصوؿ إلى نتائج 

 تكوف في البداية غامضة بالنسبة لو، ومف بيف الأسباب التي دفعتنا إلى إختيار ىذا الموضوع ىي:
 الأسباب الذاتية: - أ

 وضوع الذي يعتبر مف المواضيع التي تدخل في وجود إستعداد وقابمية  لمبحث في ىذا الم
 مجاؿ التخصص العممي ومسار الوظيفي.

 .إكتساب ميارات جديدة بالدخوؿ إلى اليياكل المختصة في دراسة والإستفادة مف التجارب 
 .معرفة مدى تطابق معارفنا النظرية مع ما ىو موجود عمى أرض الواقع 
 الأسباب الموضوعية: - ب

  اسة والبحث معرفيا ومنيجيا.قابمية الموضوع لمدر 
  محاولة معرفة الدور الذي يقوـ بو الإتصاؿ الخارجي في تحسيف الخدمة العمومية لبمدية بئر

 العاتر بولاية تبسة.
 .أىمية قطاع الخدمات العمومية 
 .الدراسة المتعمقة للإتصاؿ وبالخصوص الإتصاؿ الخارجي 
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 الدراسة أىمية و أىداف المطمب الثالث :
 ةلدراساأىداف   -1

 ما يمي: تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحقيق 
 .تسميط الضوء عمى أىمية الإتصاؿ الخارجي في قطاع الخدمات العمومية 

  براز الدور الذي يمعبو التزويد  بقاعدة نظرية وأخرى تطبيقية في مجاؿ الإتصاؿ الخارجي، وا 
 في تحسيف  الخدمة العمومية ببمدية بئر العاتر تبسة.

 العاتر تبسة. التعرؼ عمى دافع تقديـ الخدمة العمومية ببمدية بئر 
 أىمية الدراسة -2

تستقي دراستنا أىميتيا مف أىمية الموضوع نفسو، فموضوع الإتصاؿ الخارجي ودوره في تحسيف 
عد مسألة ذات أىمية كبيرة، مما يشيده مف إىتماـ الكثير مف الباحثيف في عموـ الإعلاـ يالخدمة العمومية 

 ي:والإتصاؿ وغيرىا مف التخصصات العممية، وبالتال
 الباحثيف لمتوسع في الموضوع مستقبلا، ويمكف أخذىا كنقطة إنطلاؽ لمبحوث  اماـ فتح مجاؿ

 ودراسات أخرى.
 المدروسة وكيفية  نيات الإتصاؿ الخارجي في المؤسسةالوقوؼ عمى كيفية إستعماؿ وسائل وتق

 مساىمتيا في تحسيف الخدمة العمومية.
 ما جاء في الجانب النظري مع ما ىو موجود في  أىمية المشكمة المطروحة في التحقيق مف صحة
 الواقع.

 
 
 
 
 
 
 
 

 



انمسار الاشكاني و انمنهجي                                                             انفصم الاول :  
 

 
10 

 المطمب الرابع :تحديد مفاىيم الدراسة
 الإتصال: -1

 Communiseإلى الكممة اللاتينية  Communicationيرجع أصل كممة إتصاؿ  لغة:     
 أي مشترؾ أـ عاـ. Communومعناه 

رة أو إحساس أو إتجاه وبالتالي فإف الإتصاؿ كعممية يتضمف المشاركة أو التفاىـ حوؿ شيء أو فك
 .1أو فعل ما

العممية أو الطريقة التي تنتقل بيا الأفكار والمعمومات بيف  "يشير مفيوـ  الإتصاؿ إلى: إصطلاحا:
 "الناس داخل نسق إجتماعي معيف يختمف مف حيث الحجـ ومف حيث محتوى العلاقات المتضمنة فيو

ثنائية نمطية بيف شخصيف أو جماعة صغيرة أو  بمعنى أف ىذا النسق الإجتماعي قد يكوف مجرد علاقة
 2مجتمع محمي أو مجتمع قومي أو حتى المجتمع الإنساني ككل

 التعريف الإجرائي: -
الإتصاؿ ىو عممية التي يتـ بيا نقل وتبادؿ المعمومات والمعاني والآراء مف فرد إلى آخريف بيدؼ 

 تحقيق الأىداؼ المنشودة.
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
، 2001القاىرة، ، 1ط، الدار المصرية المبنانية، الإتصال ونظرياتو المعاصرةحسف عماد مكاوي، ليمى حسيف السيد:  1

 .23ص
2
 ،،ص ،  ص2002 دط، ، المكتب الجامعي الحديث الإسكندرية،: مدخل إلى عمم الإتصالمناؿ طمعت محمود - 

11،11. 
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 الإتصال الخارجي: -2

ى حجازي عمى أنو: حمقة وصل بيف المؤسسة والمجتمع المحيط بيا، ففي كل مجتمع يعرفو  مصطف
لابد مف وجود مؤسسات وىيئات مختمفة قائمة لتحقيق غايات ووظائف معينة وليا صلات مع أفراد ذلؾ 

قة لا متبادلة بينيا وبيف جماىيرىا، ىذه الث المجتمع، ولا تتمكف ىذه المؤسسات مف القياـ بأعمالو مالـ تكف
نما تبنى عمى أساس متينة وخطة مدروسة بالمؤسسة تضمف ليا البقاء، لذلؾ  تأتي عف طريق الصدفة، وا 

 1فالإتصاؿ الخارجي ىو بناء ثقة الجميور بالمؤسسة والمحافظة عمييا
 التعريف الإجرائي:

ط الإتصاؿ الخارجي ىو مجموعة مف المعمومات والنشاطات التي ترسميا المؤسسة إلى المحي
 الخارجي بيدؼ التعريف بيا وبنشاطيا وخدماتيا، وذلؾ عف طريق إستخداـ وسائل وأدوات متنوعة.

 الخدمة العمومية: -3

خدمة، خدـ، خدمات، مصدر خدـ مساعدة أو فضل، ىدية ،منحة، عناية تعريف الخدمة لغة: 
 وا ىتماـ ما يقدـ مف مساعدة في القياـ بعمل أو في قضاء حاجة.

ل قيمة إلى العملاء عف طريق تيسير النتائج التي يريد العملاء تحقيقيا بدوف وىي وسيمة لتوصي
 2تحمميـ المسؤولية عف التكاليف.

 تعريف الخدمة العمومية إصطلاحا:
  3. الاجتماعيىي توفير الخدمات بيسر وسيولة وعدـ تكمفة مف أجل تحقيق الحصاد 

 التعريف الإجرائي:
لأفراد مف الإدارة مف أجل إشباع حاجياتيـ ورغباتيـ وعدـ ىي مجموعة الخدمات العامة الموجية 

 التحيز مف أجل تحقيق المصمحة العامة.
 
 
 

                                                           

  1.مصطفى حجازي: الاتصال الفعال العلاقات الانسانٌة  الادارٌة، دار الطلٌعة، ط2، لبنان، 2893، ص 63 -

 225،ص2004، مكتبة الشروؽ الدولية، مصر،4،ط المعجـ الوسيط: معجـ المغة العربية 2

 الجزائر، ،2ط العربً، الكتاب دار ، والواقع القانونٌة النصوص تطبٌقات بٌن العمومٌة الخدمة بومرزوق، الدٌن زٌن 3

 24ص ،3125
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  : الإطار المنيجي المبحث الثاني
 المطمب الأول : منيج البحث وأدواتو

لات التي يعد منيج البحث عنصرا رئيسيا مف عناصر البحث العممي نظرا لأنو يفيد في تحديد الحا
يستخدـ فييا منيج البحث كما يفيد في تحديد الطريقة التي يسمكيا الباحث في جمع البيانات وتحميميا 

 1.ومناقشتيا وتفسيرىا، كما يفيد في الحكـ عمى جودة البحث
نطلاقا مف أننا نحاوؿ كشف وفيـ الدور الذي يمعبو الإتصاؿ الخارجي في تحسيف الخدمة  وا 

الخدمية لبمدية بئر العاتر ولاية تبسة فقد إستخدمنا المنيج الوصفي، الذي ييدؼ إلى سسة العمومية بالمؤ 
 .إعطاء صورة واضحة عف الظاىرة التي يرغب بجمع المعمومات عنيا

 أدوات جمع  البيانات:-7
يمكف تعريف المقالة بأنيا إلتقاء مباشريف بيف فرديف وجيا  لوجو وتتحقق المقابمة في / المقابمة: 1

  2.لدراسات الميدانية عف طريق أسئمة يمقييا السائل لمعرفة موضوع محدد بالذاتا
الملاحظة العممية تمؾ التي يقوـ فييا العقل بدور كبير مف خلاؿ ملاحظة الظواىر  / الملاحظة:2

يجاد ما بينيا مف علاقات ليذا فيي وسيمة ىامة مف وسائل جمع البيانات  3وتفسيرىا وا 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
 الأٌام دار ،والإنسانٌة والإدارٌة الإعلامٌة للبحوث العلمً البحث مناهج: العبادي فوزي وهاشم الطبانً حجٌم ٌوسف  1

 .96 ص ،3127 الأردن، ،عمان،2ط والتوزٌع، للنشر
 

 ، دم ،2،،ط الجامعٌة المعرفة دار والأدوات، والطرق المناهج ،2ج ،العلمً والبحث الفكر أصول شنب، أبو محمد جمال 2

  234،ص 3115

 3113دط،دم، الفنٌة، الإشعاع ومطبعة مكتبة ،العلمً البحث ومبادئ أسس ،خفاجة علً ومٌرفت صابر، عوض فاطمة 3

  .234 ص
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 وعينتو البحث مجتمع:  الثاني المطمب
 :البحث مجتمع 

يقصد بمجتمع البحث مجموعة عناصر ليا خاصية أو عدة خصائص مشتركة تميزىا عف غيرىا 
 1.مف العناصر الأخرى والتي يجرى عمييا البحث أو التقصي

تشتغل ىذه الدراسة عمى حقل بحث ممثل في بمدية بئر العاتر التابعة إقميميا إلى دائرة بئر العاتر 
كمـ جنوب شرؽ  59ر بمدية في الولاية بعد بمدية تبسة وتقع عمى بعدولاية تبسة، حيث تعتبر ثاني أكب

 عاصمة الولاية.
كمـ عف الحدود التونسية وتقع في الطرؼ الشمالي مف جبل العنق، ترتفع عف سطح 33تبعد بمسافة 

ـ، مناخيا شبو صحراوي، تحتوي عمى أراضي رعوية واسعة كما تحتوي عمى منجـ لإستخراج 53البحر بػ
 الفوسفات والذي يعد مف أكبر المناجـ عمى مستوى العالـ.مادة 

يبمغ عدد سكانيا عشرة آلاؼ نسمة تقريبا، يتشكل سكاف بئر العاتر مف عدة أعراؼ، النمامشة وىي 
قبيمة مشيورة بثورة النمامشة العظيمة، وأولاد سيدي عبيد وىي قبيمة عربية تنحدر مف آؿ البيت الشريف، 

افة، كانت بمدية  بئر العاتر، والأخرى لعرش أولاد سيدي عبيد وتسمى بمدية جبل وأولاد سي يحي والسو 
تـ دمج البمديتيف تحت مسمى واحد بمدية بئر  1984العنق، إثر التعديل الخريطة الإدارية في الجزائر سنة 

ت كل العاتر، تحتوي البمدية ىيكل تنظيـ يقسـ كما يميـ، كتابة عامة وثلاث مديريات حيث تندرج تح
واحدة مجموعة مف المصالح الإدارية وكل مصمحة مقسمة إلى عدة مكاتب وكل أولئؾ في التفصيل 

 الآتي:
 /الأمانة العامة:1

ومف أبرز ميامو تنفيذ قرارات رئيس المجمس الشعبي البمدي، سير المرفق العاـ، أ/ الأمين العام: 
 مراقبة وتنشيط مختمف المصالح.

 ز ميامو جمع المسائل الإدارية العامة والتنسيق بيف المصالح.ومف أبر ب/مكتب الأمانة: 
ومف أبرز ميامو المحافظة عمى الأرشيف وتنظيمو والمحافظة عمى ج/مكتب التوثيق والمحفوظات: 

 الوثائق الإدارية لمختمف المصالح، إعداد دليل يحدد إختصاصات ومياـ البمدية ونظاميا وىياكميا.
 تنقسـ المديرية إلى قسميف:ن الإجتماعية: /مديرية التنظيم والشؤو2
 وتحتوي خمسة مكاتب/مصمحة التنظيم والمنازعات: 2/1

                                                           
  3ط القصبة، دار وآخرون، صحراوي بوزٌد ترجمة الإنسانٌة العلوم فً العلمً البحث منهجٌة: إنجرس مورٌس 1

  389. ص  ،3117  الجزائر،،
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والوفاة، الحالة يادات الإقامة، الميلاد، الزواج ومف أبرز ميامو، إستخراج شأ/مكتب الحالة المدنية: 
 المدنية، شيادات الميلاد خارج البمدية، والمصادقة عمى ىذه الشيادات.

 ويصطمح بالمياـ الآتية:ب المنازعات: ب/مكت
 الإشراؼ عمى تعييف محامي لمدفاع عف حقوؽ البمدية، الإتصاؿ بالمحامي والمحاكـ.-

 وقد جددت ميامو كالآتي:ج/مكتب الوقاية والنظافة: 
مراقبة المحلات التجارية، وتوزيع المياه الصالحة لمشرب، وصرؼ المياه المستعممة ومعالجتيا،  -

 يات ونقميا ومعالجتيا، حجز المواد المعروضة المخالفة لمقانوف .جمع النفا
حصاء الشباب البالغيف سف الخدمة الوطنية، د/مكتب الخدمة الوطنية:  وأىـ ما يقوـ بو تسجيل وا 

 إستخراج شيادات الإحصاء، وا عداد قوائـ سنوية لذلؾ .
دقة عمى بيع المركبات ميمتو تتمثل في المصادقة عمى الوثائق، المصاو/مكتب التنظيم: 

 والسيارات، تسميـ تصريحات إقامة التظاىرات التجارية والإقتصادية 
 وتحتوي عمى أربعة مكاتب:/مصمحة السكان والحالة المدنية: 2/2

ومجمل ميامو في إستقباؿ طمبات العمل الخاصة بتشغيل الشباب، أ/مكتب النشاط الإجتماعي: 
 فات طمبات بطاقة معوز.تسيير الإدماج الميني، إستقباؿ مم

يعد مف ميامو إستقباؿ ودراسة ممفات السكف الإجتماعي بل أوكمت ب/مكتب السكن والإحصائيات: 
حصاء وثائق  مياـ أخرى أىميا: القياـ بالإحصائيات الخاصة بالسكاف، المواليد، الوفيات، والطلاؽ وا 

 الحالة المدنية المنجزة.
ويتمثل دوره في دراسة ممفات الجمعيات المحمية، تسميـ  ج/مكتب الجمعيات والشؤون الثقافية:

وصولات إيداع ممفات تأسيس الجمعيات، برمجة الإحتفالات الرسمية والدينية، ترقية النشاط الرياضي 
 والثقافي. 

سنة في القوائـ  18ويتـ عمى مستوى ىذا المكتب تسجيل المواطنيف البالغيف د/مكتب الإنتخابات: 
 اجعة القوائـ الإنتخابية، إنجاز وتوزيع بطاقات الناخب، التحضير لمعمميات الإنتخابية.الإنتخابية، مر 

 تحتوي عمى مصمحتيف:/مديرية الإدارة والمالية: 3
 وتحتوي ىذه الأخيرة عمى ثلاث مكاتب وىي:/مصمحة التسيير المالي: 3/1

والإضافية والحساب الإداري، ييتـ بإعداد ميزانية البمدية أ/ مكتب الميزانية والتحميل المالي: 
 وتقديميا لممجمس البمدي لممصادقة عمييا.
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ويقوـ بإعداد الأجرة الشيرية لممستخدميف، إنجاز الحوالات لتنفيذ ىذه ب/مكتب الرواتب والفاتورات: 
 العمميات، إستقباؿ وا عداد طمبات الإقتناء.

لإستشارات لممشاريع إعداد الشروط ومف أىـ ما يقوـ بو الإعلاف عف اج/مكتب الصفقات والتجييز: 
 الخاصة بالمشاريع الممنوحة لمبمدية، الإعلاف عف الصفقات والإستشارات.

 تحتوي عمى ثلاث مكاتب وىي:مصمحة التسيير الإداري: -3-2
 وأىـ وظائفو تنظيـ وحفع الممفات الخاصة بالموظفيف.أ/ مكتب تسيير المستخدمين: 
تمثل ميامو في جرد الأملاؾ المنقولة والغير منقولة في سجل وتب/مكتب تسيير أملاك الدولة: 

 الجرد متابعة السير الحسف لأماكف البمدية.
ويقوـ بالأعماؿ التالية، المتابعة اليومية لحركة العماؿ والعتاد ج/مكتب الحظيرة ووسائل النقل: 

 بالحضيرة البمدية، الحرص عمى صيانة العتاد المنقوؿ.
 وتتشكل مف ثلاثة مصالح وىي:: /المديرية التقنية4
 وتحتوي ثلاثة مكاتب وىي:مصمحة الشبكات: -4-1

يقوـ بإعداد بطاقات تقنية لمشاريع الري أ/مكتب التطيير والمياه الصالحة لمشرب والمرور: 
 والتطيير، التدخل لحلا لتسربات، تحضير رخص المرور وشق الطريق لإيصاؿ الغاز والماء.

يقوـ بوضع برنامج عمل لفرؽ عمل تصميح والصيانة، دراسة نارة العمومية: ب/مكتب الكيرباء والإ 
 وا عداد مخططات توسيع الشبكة.

وضع لتنفيذ الأعماؿ الآتية، وضع برامج التشجير ج/مكتب الأثاث الحضري والمساحات الخضراء: 
نشاء الساحات العمومية.  وا 

 وتحتوي عمى مكتبيف:/مصمحة التجييز والبناء: 4-2
ويقوـ بما يمي، إقتراح مشاريع جديدة، إعداد الكشوفات تب الدراسات والمراقبة والمتابعة: أ/ مك

 الكمية والتقديرية ليذه المشاريع ومتابعة مدى تقدميا.
وأىـ أعمالو، إعداد مخططات التعمير، إستقباؿ ممفات طمبات رخص ب/مكتب التعمير والبناء: 

 البناء، تسميـ رخص البناء لأصحابيا.
 وتمتمؾ مكتبيف:مصمحة التصميح والصيانة: /5

حيث يسير عمى تنظيف إقميـ البمدية، وجمع النفايات أ/مكتب جمع ومعالجة النفايات المنزلية: 
 وتفريغيا في الأماكف المخصصة ليا.
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ومف أىـ أعماؿ ىذا المكتب تطيير شبكة تصريف المياه القذرة ب/مكتب الصيانة والتطيير: 
 لخاصة بالمياه القذرةوتصميح التسربات ا

 الدراسةعينة 
وقد حددنا دراستنا بمكتب الحالة المدنية التابع لمديرية التنظيـ والشؤوف الإجتماعية، حيث يظير 

 ىذا المكتب شبابيؾ تمثمت فيما يمي:
 * شباؾ شيادات أو بطاقة الإقامة.

 * شباؾ شيادات الميلاد، الزواج، والوفاة.
 ائمية.* شباؾ شيادات الحالة الع

 * شباؾ شيادات الميلاد خارج البمدية.
 * شباؾ المصادقة عمى الشيادات.

وبإعتبار أف مجتمع دراستنا معروؼ ومحدد لأننا نعرؼ عدد الموظفيف بمكتب الحالة المدنية ببمدية 
بئر العاتر ولاية تبسة والمتمثل في سعة موظفيف فقد إستخدمنا أسموب المسح الشامل أو الحصر الشامل 
ويسمى أحيانا أسموب التعداد لكل مفردة مف مفردات المجتمع الإحصائي وذلؾ بتجميع بعض البيانات 

 المتعمقة ببعض المتغيرات عف جميع مفردات المجتمع الأصمي.
وقد إستخدمنا تقنية المسح الشامل عمى أساس أف مجتمع الدراسة صغير إحصائيا ويمكف تناوؿ 

 أي مفردة.دراستو بسيولة دوف التفريط في 
 تعريف المسح الشامل: 

ىو المسح الذي ندرس فيو كل أعضاء مجتمع أو جماعة الدراسة أي أف  في ىذا النوع مف المسح،      
تكوف كل مفردات مجتمع الدراسة متاحة أما الباحث لدراستيا، حيث يقوـ ىذا الاخير بالقياـ باجراء 

  1.الدراسة عمى مجتمع دوف استثناء

 السابقة الدراسات:  الثالث المطمب
دراسة دخيمي عبد الله مشروع مذكرة مكممة مف متطمبات نيل شيادة ماستر في  الدراسة الأولى:-

ية في تحسيف أداء الخدمة العمومية: الحقوؽ تخصص قانوف إداري تحت عنواف دور الإدارة الإلكترون
، "كيف تحقق الإدارة الإلكترونية أداء فعاؿ في تقديـ الخدمة العمومية "حيث تمثمت إشكالية البحث في

                                                           
224 ص ،3125 الاسكندرٌة، والتوزٌع، للنشر الكلمة دار الاعلامً، البحث مناهج: نجم العاطً عبد طه -    .1  
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ومف أجل معالجة ىذا الموضوع قسـ دراستو إلى فصميف، حيث تناوؿ الفصل الأوؿ الإطار المفاىيمي 
 لثاني كيفية تحسيف أداء الخدمة العمومية ومعوقاتيا.لمحوكمة الإلكترونية، بينما تناوؿ الفصل ا

 تساؤلات الدراسة:
 ما مفيوـ الإدارة الإلكترونية وما علاقتيا بالحوكمة الإلكترونية؟ -

 ما المقصود بالخدمة العمومية الإلكترونية؟ -

 ما مدى تطبيق الإدارة في  الجزائر؟ -

 .إنتيج المنيج الوصفي والمنيج التحميمي المنيج المتبع:
 نتائج الدراسة:

إف الإدارة الإلكترونية الوسيمة الفعالة لتحسيف أداء الخدمة العمومية وذلؾ مف خلاؿ الدقة  -1
والسرعة في إنجاز ىذه الخدمات والمعاملات مع قمة الوقت والتكاليف عكس الإدارة التقميدية التي تعتمد 

 عمى أساليب قديمة لا تمكنيا مف ذلؾ.

ية عمى توفير الخدمات لممواطنيف بصفة مستمرة بطرؽ حديثة ومتطورة تعمل الإدارة الإلكترون -2
 مع الحفاظ عمى سرية المعمومات.

 إف تطبيق الإدارة الإلكترونية يقضي عمى مظاىر البيروقراطية والفساد.  -3

 تعتبر مف أىـ الركائز الأساسية لتحقيق التغطية الإقتصادية والإجتماعية. -4

الإلكترونية مف أجل تحسيف أداء الخدمة العمومية وتطويرىا إلى تسعى الجزائر لتطبيق الإدارة  -5
 مصاؼ الدوؿ المتقدمة وبموغ إدارة بلا ورؽ مع القضاء عمى مظاىر الفساد والبيروقراطية.

لمنجاح في تطبيق الإدارة الإلكترونية يتطمب توفير مختمف الجوانب المادية والقانونية والتقنية  -6
 تطمبات.والإجتماعية وغيرىا مف الم

 الدراسة الثانية:
الزىرة نويوة والخنساء شريفي، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموـ الإعلاـ والإتصاؿ  

فعالية الإتصاؿ الخارجي في  "بعنواف  2317/ 2316تخصص إتصاؿ وعلاقات عامة جامعة المسيمة 
ما مدى فعالية الإتصال الخارجي في  "وتمثمت الإشكالية البحثية في "مؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيمة

 ، بالإضافة إلى التساؤلات الفرعية:"؟المؤسسة الخدماتية إتصالات الجزائر بالمسيمة
 ما دور الإتصاؿ الخارجي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيمة؟ -

 فيما تتمثل وسائل الإتصاؿ الخارجي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيمة؟ -

 سيف الإتصاؿ الخارجي في مؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيمة؟ما ىي آليات وسبل تح -
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 ما ىي عوائق الإتصاؿ الخارجي بمؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيمة؟ -

ستخدـ في ىذه المقابمة منيج دراسة حالة بالإضافة أدوات جمع البيانات   (الإستبياف والمقابمة)وا 
 :أىميا نتائج الدراسة:

صالات الجزائر بالمسيمة ىو عبارة عف تبادؿ المعمومات بيف المؤسسة الإتصاؿ الخارجي في مؤسسة إت 
 وجميورىا الخارجي إضافة إلى إثبات وجودىا في أعيف جميورىا عمى مستوى بيئتيا الخارجية.

مف أبرز الوسائل التي تعتمدىا مؤسسة إتصالات الجزائر بالمسيمة في إتصاليا بجميورىا  -1
 العلاقات مف بيف  وسائل الإشيار الأكثر إستخداما في الإشيار.الخارجي ىو الإشيار، كما تعتبر 

 الدراسة الثالثة:
العربي حجار أطروحة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة الدكتوراه عموـ في فرع عمـ الإجتماع،  

دور نظاـ المعمومات في  "تحت عنواف  L" ،2317/2318"تخصص تنظيـ وعمل مف جامعة سطيف 
، دراسة "بالإدارة الإقميمية الجزائرية، آليات القضاء عمى المعيقات البيروقراطية لعموميةترقية الخدمة ا

 ميدانية ببمديات ولاية الطارؼ.
بالإدارة  ىل لنظام المعمومات دور في ترقية الخدمات العمومية "وتمثمت إشكالية البحث في

؟، (لفعالية الكفاءة، وتطوير الأداءمن جانب السرعة وا)الإقميمية الجزائرية من وجية نظر موظفييا 
 وىل ىي آلية مف آليات القضاء عمى المعيقات البيروقراطية.

 وقد تطرقنا إلى طرح تساؤلات فرعية:
 مف وجية نظر المبحوثيف؟ . ىل لفعالية نظاـ المعمومات دور في ترقية الخدمات العمومية -1

 يمية الجزائرية مف وجية نظر المبحوثيف؟ما ىو أثر نظاـ المعمومات في أداء موظفي الإدارة الإقم -2

مف وجية نظر  ىل كفاءة موظفي الإدارة الإقميمية الجزائرية أدت إلى ترقية الخدمات العمومية -3
 المبحوثيف؟

ببمديات محل الدراسة مف وجية نظر  ما ىي المعوقات التي تحوؿ دوف ترقية الخدمات العمومية -4
 المبحوثيف؟

لة إحصائية في إستجابات أفراد عينة الدراسة إزاء محاور الدراسة ىل توجد ىناؾ علاقة ذات دلا -5
 -وفقا لإختلاؼ خصائصيـ السويسو

 .(الحالة الوظيفية-النوع التصنيف الوظيفي) مينية

 وقد صاغ فرضيات لدراستو  إشتممت عمى:
  :الفرضية العامة 
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ة الجزائرية مف وجية نظر بالإدارة الإقميمي لنظاـ المعمومات دور في ترقية الخدمات العمومية
 موظفييا.

  :الفرضيات الفرعية 

مف وجية  ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف نظاـ المعمومات وترقية الخدمة العمومية -1
 نظر المبحوثيف.

ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف أثر نظاـ المعمومات في أداء موظفي الإدارة  -2
 حوثيف.الإقميمية الجزائرية مف وجية نظر المب

 ىناؾ معوقات بيروقراطية في بمديات محل الدراسة تحوؿ دوف ترقية الخدمات العمومية -3
 مف وجية نظر المبحوثيف.

ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إستجابات أفراد عينة إزاء محاور الدراسة إزاء  -4
 .(الحالة الوظيفية-النوع التصنيف الوظيفي) مينية-محاور الدراسة وفقا لإختلاؼ خصائصيـ السويسو

الملاحظة، )وقد إعتمد عمى المنيج الوصفي في دراستو بالإضافة إلى أدوات جمع البيانات: 
 .(المقابمة، الإستبياف

 توصل الباحث إلى مجموعة مف النتائج أىميا: 
  تؤكد نتائج الدراسة أف ىناؾ فعالية لنظاـ المعمومات في ترقية لخدمات العمومية ببمديات محل

ويرجع السبب إلى أف:  % 42.4سة وبدرجة متوسطة، وفقا لوجية نظر المبحوثيف، وقدرت نسبة ذلؾالدرا
 ىناؾ مجموعة مف العوامل والمعيقات التي تحوؿ دوف الترقية مف الخدمات العمومية.

لأفراد العينة وكفاءة موظفي الإدارة الإقميمية  التصنيف الوظيفيىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف 
علاقتيـ بترقيتيـ لمخدمات العمومية بالإدارة الإقميمية، وىذه العلاقة ىي علاقة ضعيفة، مما يدؿ عمى أف و 

 ىناؾ معوقات.
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 الدراسة مجال المطمب الرابع :
 .(المجاؿ المكاني والزماني والبشري )ويقصد بيا تحديد نطاؽ العمل  

إخترناىا لنا كمجاؿ لمدراسة  تقوـ ىذه الدراسة ببمدية بئر العاتر ولاية تبسة وقد المجال المكاني:
 للإعتبارات التالية:

  أىمية ىذه الدراسة بالنسبة للأفراد والمؤسسات بإعتبار أف الوثيقة الإدارية التي تقدميا
 لمخارج ذات أىمية فائقة.

 .وتعتبر مؤسسة ميمة وحساسة في القطاع الخدمي العمومي 

 .إرتباط المؤسسة بموضوع الدراسة 

 .2319إلى غاية أفريل  2319مارس  15تدت ىذه الدراسة مف إم المجال الزماني:
وىو المجاؿ الذي يحدد فيو الباحث أفراد عينتو ويتمثل مجاؿ البحث في الجميور  المجال البشري:

 الداخمي لممؤسسة.
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 :خلاصة
مف خلاؿ ىذا الفصل يمكف القوؿ بأننا تمكنا مف خلالو  فؾ رموز ومعالـ الموضوع والوقوؼ بدقة       

عمى مختمف حيثياتو ومتغيراتو، كما تمكنا بالإحاطة بما كاف قد سبق مف خوض ىذا الموضوع والإستعانة 
 بو في باقي الخطوات اللاحقة مف البحث، التي تمكننا مف تمايز ىذا الموضوع.

 

 
 

 

 
 

 
 
 



 
 

 الفصل الثاني
من الإتصال الخارجي إلى الخدمة  

 العمومية
 



العمومية الخدمة إلى الخارجي الإتصال من :                      الثاني الفصل  
 

 خطة الفصل الثاني
 

 تمهيد.
 ماهية الاتصال الخارجيالمبحث الاول: 

 تعريف الاتصال الخارجيالمطلب الأول: 
 الاتصال الخارجي وظائفو أنواع المطلب الثاني: 
 الاتصال الخارجي وسائل وتقنياتالمطلب الثالث: 
 الاتصال الخارجية أهداف وأهميالمطلب الرابع: 

 الاتصال الخارجي جمهورطلب الخامس: الم
 الاتصال الخارجي عوائقالمطلب السادس: 

 المرفق العام كأساس للخدمة العموميةالمبحث الثاني: 
 تعريف المرفق العامالمطلب الاول: 
 المرفق العام أنواعالمطلب الثاني: 
 فق العامالمبادئ التي تحكم المر المطلب الثالث: 
 فق العامالمر عناصر المطلب الرابع: 

 الخدمة العموميةالمبحث الثالث: اساسيات 
 الخدمة العمومية المطلب الاول: تعريف

 أنواع وخصائص الخدمة العموميةالمطلب الثاني: 
 معايير ونظم الخدمة العموميةالمطلب الثالث: 
 مظاهر الخدمة العموميةالمطلب الرابع: 

 العمومية مشكلات وعوائق الخدمةالمطلب الخامس: 
 إجراءات وتدابير لتحسين الخدمة العمومية بالمرفق العامالمطلب السادس:        

 خلاصة
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  تمهید:

تولي المؤسسات الخدمات�ة اهتماما "ارزا للعمل�ة الاتصال�ة "اعت"ارها وسیلة فعالة في التفاعل مع       

المح�0 الخارجي، فمن خلاله تقوم بنقل وتفسیر مختلف المعلومات والخدمات المقدمة، و(ذا تدع�م التفاهم 

  المت"ادل القائم على الثقة والصدق بین المؤسسة وجمهورها.

و�حتل الاهتمام بتطو=ر أداء الهیئات الح(وم�ة نقاشا واسعا في خط0 الاصلاح الادار7، حیث       

  یرت"0 هذا التطو=ر "فرص تحسین الخدمة العموم�ة في المراف< العامة.

وBناءا على هذا نحاول في هذا الفصل النظر7 الالمام "المادة العلم�ة الخاصة "الاتصال الخارجي       

  ة العموم�ة وعل�ه فقد تم تقس�م هذا الفصل الى ثلاث م"احث وتندرج تحتها مطالب: والخدم

ماه�ة الاتصال الخارجي : واشتملت مطال"ه على انواع والوظائف الخاصة "االتصال  الم�حث الاول: 

صال الخارجي، و(ذا مختلف وسائله وتقن�اته "الاضافة الى أهمیته واهدافه وجمهورهه. وأخیرا عوائ< الات

  الخارجي.

تناولنا ف�ه الى مرف< العام "اعتبراه اساس للخدمة العموم�ة حیث احتوت مطال"ه على  أما الم�حث الثاني

  التعر=ف "المرف< العام، و(ذا ذ(ر أنواعه وعناصره وأهم م"ادئه.

أما الم"حث الثالث فقد شمل اساس�ات الخدمة العموم�ة من تعر=ف وأنواع وخصائص ومعاییر ونظم، 

أ�ضا اشتمل على مظاهرها وأخیرا أهم مش(لاتها وعوائقها. وفي الاخیر ذ(ر "عض الاجراءات والتدابیر  

  لتحسین الخدمة العموم�ة "المراف< العامة.
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  الم�حث الأول: ماه�ة الاتصال الخارجي

  المطلب الأول: تعر�ف الاتصال الخارجي

�عرف الاتصال الخارجي في المؤسسة على أنه عمل�ة إجتماع�ة ذات أهم�ة محددة تقوم بها      

  .1المؤسسة بهدف تعیین علاقاتها مع الزBائن ولتحسین صورتها وم(انتها في السوق 

ین وهي الاتصالات التي یتم ت"ادلها بین المنظمة والبیئة التي تعمل فیها، وتهدف الى تحقی< التفاهم ب     

المنظمة والجماهیر الخارج�ة خاصة الموردین، العملاء، الإدارات والمجتمع المحلي، وجمع المعلومات 

  2عن الظروف التي تعمل فیها

  المطلب الثاني: أنواع ووظائف الاتصال الخارجي.

  الفرع الأول: أنواع الاتصال الخارجي.

  یتضمن الاتصال الخارجي ثلاثة أنواع:

  الاجتماعي: الاتصال - أولا

�قصد "ه الد(تور جمال مجد7 حسنین "أنه نس< معین، یدخل في إطاره فردین على الأقل أولا، وثان�ا     

  .3ق�مة ما هي أساس هذا الاتصال وثالثا تفاعل ما مرت"0 بهذه الق�مة"

فالاتصال الاجتماعي �سعى إلى مساعدة (ل من المجتمع والتنظ�م على تنم�ة الوعي "الاهتمامات       

المت"ادلة والمصالح الخاصة "(لیهما ومساعدة الجمهور الداخلي للمؤسسة على التغلب على (افة مظاهر 

 .4الاغتراب أو سوء التكیف أو عدم الرضا الوظ�في في العمل

 

 

                                                           
، المحمد�ة، الجزائر، 1للنشر والتوز=ع، V، جسور مدخل للاتصال والعلاقات العامةرضوان بلخیر7 وسارة جابر7:  - 1

 59، ص2014

، ص 2002، دار الجامعة الجدیدة للنشر، القاهرة، السلوك الفعال في المنظماتصلاح الدین محمد عبد ال"اقي:   - 2

318. 
 .125، ص2015، الجزائر، 1، دار قرط"ة للنشر والتوز=ع، Vمدخل في الاتصال المؤسساتي :رضوان بلخیر7  -  3
 

 .197، ص2007دط، الاسكندریة،  ، دار المعرفة الجامعیة،العلاقات العامة بین النظري والتطبیقشدوان علي شبیة:  - 4
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  المؤسساتي:الاتصال  - ثان�ا

الاتصال المؤسساتي هو (ل ما یتم بواسطة المؤسسة سواء تعل< الأمر بتقد�م الاخ"ار عن نفسها أو       

عن نشاطاتها، أو تأكید حضورها أو التعر=ف "موقفها الخارجي حول موضوع أو حدث �سمى نشاطها 

  1الخارجي.

ت التفاعل التنظ�مي و"التالي تتم في وقد عرفه "لوصاد افس(س" "مجموع العلاقات الشاملة لكل مجالا

ش(ل تعبیر رسمي مقصود للمؤسسة "صفتها القائمة "عمل�ة الاتصال، وذلك بإدماج (ل الوسائل التي 

"حوزتها "غ�ة تسهیل عملها الداخلي وتسییر تكو=ن صورة عموم�ة معینة تنتج عن نشر شخص�ة محددة 

  2"ات مح�طها.تنسجم مع واقعها وأهدافها وأحاس�س أعضائها وطل

  الاتصال التجار3  -ثالثا

وهو �عتبر جزء من الاتصال الخارجي، یهدف لصالح المؤسسة، حیث تثبت ذلك المؤسسة من خلال      

الرسائل والمعلومات التي تتعل< "منتوج أو خدمة، وتقوم المؤسسة "الاتصال بجمهورها "حیث تقدر 

ها وخدماتها مما �سمح لها بتلب�ة رغ"اتها وأذواقها، احت�اجاتهم وتتعرف على آرائهم ف�ما یخص منتجات

و�شجعها على تقد�م أحسن خدمة، وBذلك تحق< ثقة الجمهور ووفائه لها ولمنتجاتها مما �سمح بتحقی< 

  أهدافها التسو�ق�ة.

وقد عرفه "ب�ار هود" "أنه مجموعة التقن�ات والأسالیب المستعملة "غرض بناء صورة المؤسسة       

  3هذه التقن�ات في العلاقات العامة الإشهار، تنش�0 المب�عات.وتتمثل 

  الفرع الثاني: وظائف الاتصال الخارجي.

  نجد هناك وظائف متعلقة "المؤسسة وأخرb متعلقة "الجمهور وهي:

  / الوظائف المتعلقة �المؤسسة:أ

تحلیل أراء إحاطة المؤسسة "(ل ما �طرأ من تغییر "الرأ7 العام عن طر=< ال"حوث من خلال  �

 الموطنین وتقد�م التقار=ر وهذا لرسم س�اسة تقتد7 بها المؤسسة.

                                                           

1عطا الله أحمد شاكر: ادارة المؤسسة الإعلام�ة، دار أسامة للنشر والتوز=ع، 1V، عمان، 2011، ص.79
  

2.فضیل دلیو: اتصال المؤسسة إشھار علاقات عامة علاقات مع الصحافة، دار الفجر للنشر، ط1، دم، ، 2003، ص29 -
  

3
 Jean-Marie Decaudin :La Communication Marketing concepts techniques stratégies, economica, 3eme 

édition, . paris ,2003,p11  
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 تزو=د وسائل الإعلام "الب�انات والمعلومات عن المؤسسة سواء (انت مقروءة،أو مسموعة أو مرئ�ة. �

تنظ�م الأحداث التي تقوم بها المؤسسة مثل: المعارض، المؤتمرات الصحف�ة، والز=ارات، وذلك للتأكد  �

 �اسة المؤسسة وأهدافها ونشأتها تجد الاهتمام الكافي من جانب جماهیر مختلفة.من س

 إعداد مطبوعات وملصقات لها علاقة "المؤسسة. �

  ب/ الوظائف المتعلقة �الجمهور:

 التعر=ف "المؤسسة وأهدافها وإعداد الاعلانات المتعلقة بذلك. �

 جانب نشاطاتها. تعر=ف الجمهور بخدمات ومنتجات المؤسسة إلى �

 توض�ح س�اسة المؤسسة للجمهور وتعر=فهم "التغیرات والتعد�لات التي تطرأ. �

التأكد من صحة وسلامة الأخ"ار التي تنشرها المؤسسة ومساعدة الجمهور على تكو=ن أف(ار سل�مة،  �

 ومعلومات صح�حة علیها.

 51حیب بهم.العمل على تهیئة جو ملائم في استق"ال وإرشاد زوار المؤسسة والتر  �

  المطلب الثالث: وسائل وتقن�ات الاتصال الخارجي

  الفرع الاول: وسائل الاتصال الخارجي

  �م(ن تصنیف وسائل الاتصال الخارجي الى أرBعة أقسام وهي:

  أولا: وسائل الاتصال الم8تو�ة.

تتم عن طر=< طرق الكلمات الم(تو"ة التي �صدرها المرسل إلى المرسل إل�ه، وهذا من طلب (ثیرا  فهي 

  في المؤسسات (بیرة الحجم والمعقدة التنظ�م ولنجاحها یجب أن تتسم "ال"ساطة والوضوح والدقة.

  و=تحق< الاتصال الكتابي "ات"اع وسائل مت"اینة أهمها: - 

التي یرفعها العاملین للمدیر وتعتبر وسیلة اتصال صاعد ولابد أن تحتو7 وهي من الوسائل  التقار�ر: -أ

  على العناصر التال�ة:

  وظ�فة المرسل إل�ه، المرسل، التار=خ. - 

  توض�ح ما إذا (ان الرد مطلو"ا. - 

  ص�اغة الرسالة ص�اغة تفصیل�ة، محددا بها المسؤول�ات والصلاح�ات أو الواج"ات الخاصة. - 

                                                           

.محمد بھجت كشك: العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة، المكتب الجامعي الحدیث، الاسكندریة،دط، 2003، ص48 -  
1
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وتستعمل لإعلام عملاء "الذات عن معلومات خاصة "المؤسسة (تقد�م خدمة جدیدة أو  المراسلات: - ب

  1اجراء تخف�ضات على السلع التي تنتجها المؤسسة ومواعیدها.

اثبتت العدید من الدراسات أن وسائل الاعلام المطبوعة تتفوق على الوسائل الأخرb  الصحافة: -ج

ز "ه من مقدرة على عرض التفاصیل الدق�قة والموضوعات "النس"ة للجمهور القار7ء وذلك لما تتمی

الطو=لة، التي تساعد على توض�ح الأمور للقراء وتهيء لهم فرصة الدراسة المتأن�ة "الإضافة إلى إم(ان�ة 

  2قراءتها في الوقت والم(ان المناسبین للمرسل إل�ه.

  ثان�ا: وسائل الاتصال الشفو�ة.

وهي مجموعة الوسائل الاتصال�ة التي تستخدم اللغة المنطوقة أو الشفو�ة من أجل توصیل الرسالة إلى  

  المستقبل وغال"ا ما یتم ذلك وجها لوجه و�سمى ذلك "الاتصال اللفظي فهي تشمل الوسائل التال�ة:

المش(لة أو  وهي نشاV جماعي لأخذ طا"ع الحوار الكلامي المنظم الذ7 یدور حول أ/ المناقشات:

موضوع تشعر الجماعة "حماس لمحاولة الخروج منها، و=تم في المناقشة تحدید الجوانب المختلفة للمش(لة 

ثم تحلیلها و�شترك فیها جم�ع أفراد الجماعة محاولین ت"ادل أكبر قدر من الحقائ< والمعلومات خلال وقت 

جدیدة وحققت تجانس عنصرًا مهامًا من محدد، وفي نهایتها �م(ن لكل فرد أن �(ون قد اكتسب أف(ار 

.bوسائل الأخر  

وهي ع"ارة عن مناقشة متكاملة بین مجموعة من المختصین في موضوع معین وجمهور  ب/ الندوات:

معین في جوانب مختلفة من هذا الموضوع، و=تناول المختصون الموضوع من جوان"ه المتعددة (ل منهم 

  یت"ادله من زاو=ته.

وهي وسیلة هامة تلتقي فیها إدارة المؤسسة وجها لوجه مع افراد الجمهور الخارجي أو : الاجتماعات -ج

ممثلین لهم لت"ادل وجهات النظر ف�ما بینهم، و�م(ن عن طر=< هذه الوسیلة التعرف على آراء هذا 

رف الجمهور نحو س�اسة المؤسسة وأنشطتها، (ما أنها تستخدم في تزو=د هذا الجمهور "المعلومات والمعا

  التي یرغب في التزو=د بها عن المؤسسة.

هي التفاعل اللفظي الذ7 یتم بین فردین في موقف مواجهة "حیث �حاول (ل واحد منهما  المقا�لات:-د

  أن �ستشیر "عض المعلومات أو التغیرات لدb الآخر والتي تدور حول خبراته.

                                                           

1993 الاسكندریة، دط، للنشر، والطباعة للنشر الجماعة شباب مؤسسة العامة، الإدارة شیحا، العزیز عبد ابراھیم .
1
  

64-63 ،ص ص ذكره، سبق مرجع العامة، والعلاقات للاتصال مدخل: بلخیري رضوان .
2
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تیب الأجسام وخاصة الحي منها ترتی"ا فهي وسائل لعرض ف(رة أو التعبیر عنها، وذلك بتر  المعارض: -ه

مقصودا وف< خطة موضوعه، و=هتم المعرض بإبراز صورة مجسمة عن نشاV المؤسسة، وذلك بترتیب 

  وتنظ�م معین "ش(ل یجذب انت"اه الجماهیر ولتعرف من خلاله جهود وخدمات المؤسسة.

ذات تأثیر عمی< والمؤتمرات  وهي إحدb الوسائل الهامة التي تستخدمها المؤسسات وهي المؤتمرات:- و

أداة لإقامة مناقشة أو ت"ادل ف(ر7 للاستفادة من "حوث وخبرات المختصون حول القض�ة أو موضوع 

مش(لة أو مشروع، أو ظاهرة یهتمون بها أو مرت"طة "ظروفهم "قصد التوصل إلى آراء أو قرارات مناس"ة، 

  1والعمل على التزامها.

  ة ال�صر�ةثالثا: وسائل الاتصال السمع�

إن الوسائل المستعملة في هذا النوع من الاتصال السمعي ال"صر7، أكثر الأنواع تأثیرا وفاعل�ة لدة 

المستقبلین، حیث یلعب دورًا فعالا في توصیل الرسالة واست�عابها، وقد ظهر الاتصال مع المواد السمع�ة 

  ال"صر=ة (التلفز=ون، الإذاعة، الفیدیو والأفلام.

وهو أقرب وسیلة للاتصال الموجه، فهو یجمع بین الرؤ�ة والصوت والحر(ة وأح�انا اللون،  ن:التلفز�و -أ

  و�ستط�ع أن �(بر الأش�اء الصغیرة فتبدو في صورة واضحة.

فهي الوسیلة الأولى التي استطاعت أن تصل إلى الجمهور في أ7 م(انة متخط�ة حواجز  الإذاعة: - ب

ط< الوعرة والقیود الس�اس�ة التي تمنع "عض الوسائل الأخرb من الأم�ة وعواقب الانتقال في المنا

الوصول إلى مجتمعاتها (ما أن الإذاعة لا تحتاج إلى تفرغ تام للاستماع إلیها، فالإذاعة تصل إلى 

جماهیر عر=ضة للغا�ة "صرف النظر عن الناح�ة الأمن�ة أو التعل�م�ة و"صرف النظر عن السن أو (بره، 

  �2ة تصاغ في ع"ارة "س�طة یدرك معناها المثقف وغیر المثقف.فالمادة الإذاع

  را�عا: وسائل الاتصال التكنولوجي

  وتتمثل في:

ع"ارة عن جهاز �قوم ببث الرسائل والنصوص والصور والوثائ< الم(تو"ة عبر خطوV الهاتف الفاكس:   - أ

العاد�ة، ولهذا فهو �ش"ه آلة التصو=ر الصغیرة، غیر أنها مزودة بهاتف أو متصلة "ه فهو إذن نقل المادة 

                                                           

180- 172ص ص نفسھ، المرجع الاجتماعي، الاتصال تكنولوجیا مدخل: مھدلي محمد محمود .
1
  

66،67،ص ص ذكره، سبق مرجع العامة، والعلاقات للاتصال مدخل: جابري سارة بلخیري، رضوان
2
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ثم نقلها لا الم(تو"ة (ما هي إلى أ7 م(ان عن طر=< ر0B الهاتف بجهاز الفاكس الذ7 �قوم بتصو=رها 

 سلك�ا إلى جهاز آخر �قوم بتحو=لها مرة أخرb إلى رموز م(تو"ة.

هو نوع من الاتصال الشخصي الم"اشر في مجال العلاقات العامة وتبرز أهم�ة في الكلمة  الهاتف:  - ب

المسموعة والم"اشرة �(ون لها تأثیر قو7 على الشخص الآخر الذ7 یتم التحدث معه، ومن خلال الحدیث 

�م(ن ت"ادل الرأ7 والمناقشة وإزالة الخلافات "سرعة وتكلفة "س�طة و�عتبر الهاتف وسیلة سر=عة  الهاتفي

 1للاتصال بین المسؤولین "المؤسسة وجماهیرها الخاصة من العاملین وموردین ومستثمر=ن وغیرهم.

وهي ع"ارة عن ش"(ة معلومات الكترون�ة، یدعمها وتغذیها شر(ات ومؤسسات (برb و(انت  الانترنت: - ج

بدا�ة هذه الش"(ات في الستینات من القرن العشر=ن، و(ان الاساس من إنشائها خدمة وزارة الدفاع 

د الأمر=(ي وتعمل الانترنت على نقل المعلومات وتدفقها "صورة سر=عة "(م�ات هائلة من وإلى الأفرا

والمؤسسات في جم�ع المجالات، إضافة إلى البر=د الالكتروني، وقد ساعد على انتشار رخص جهاز 

  الحاسوب، تطور وسائل الاتصال الهاتفي ورخص الاشتراك في الش"(ة.

وهو نوع متوس0 بین الانترنت والانترانت حیث تتسم "الخصوص�ة والعموم�ة، فهي تمثل  الاكسترانت:-د

"عض تقن�ات الانترنت، إلا انها تت�ح ل"عض الأطراف أن یدخل إلى الانترنت على  ش"(ة داخل�ة توظف

  2"عض المواض�ع في الش"(ة الداخل�ة "طر=قة ما من أجل الق�ام "عمل�ات محددة.

  ثان�ا: تقن�ات الاتصال الخارجي

ن�ة دورها في للاتصال الخارجي مجموعة من التقن�ات التي �عتمد علیها في أداء مهامه، حیث أن لكل تق

  إنجاح نشاV المؤسسة الاتصالي، وتتمثل هذه التقن�ات أساسا ف�ما یلي:

�عرف قاموس أكسفورد "العلاقات العامة هي الفن على اسس علم�ة ل"حث  العلاقات العامة: -1

أنسب طرق التعامل الناجحة المت"ادلة وجمهورها الداخلي والخارجي لتحقی< أهدافها مع مراعاة 

  ییر الاجتماع�ة والقوانین الأخلاق العامة "المجتمع".الق�م والمعا

                                                           

مصطفى ربحي علیان، محمود عدنان الطوباسي: الاتصال والعلاقات العامة، دار الصفاء للنشر، ط1، عمان ، 2005، 

117ص .
1
  

.محمود عبد الله: الاعلام واشكالیات العولمة، دار أسامة للنشر والتوزیع، ط1، الأردن ، 2010، ص62
2
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تعرف دائرة المعارف الأمر=(�ة العلاقات العامة هي الفن الذ7 �قوم على التحلیل والتأثیر والتفسیر 

وموضوع معین سواء (ان هذا الموضوع یدور حول ف(رة أو حول شخص أو حول جماعة ما "قصد تهیئة 

 رف "الفائدة التي یتضمنها هذا الموضوع وأنه �ستفید فعلا من ذلك.السبل أمام الجماهیر لكي تعت

  تسعى العلاقات العامة إلى تحقی< عدة أهداف أهمها:

 تحقی< التواف< والانسجام بین المنظمات والجمهور سواء (ان هذا الجمهور داخل�ا أو خارج�ا. �

 ز=ادة فرص التفاهم المت"ادل بین الجمهور. �

مام "العامل (إنسان له حاجاته الماد�ة والصح�ة والثقاف�ة والترو=ج�ة تحسین ظروف العمل واهت �

 والاجتماع�ة والنفس�ة.

 تعدیل الاتجاهات السلب�ة في المجتمع، وتحو=لها إلى اتجاهات إیجاب�ة بناءة. �

  1تدر=ب الجماهیر المرت"طة "المنظمة على المشار(ة في المسؤول�ات الاجتماع�ة لهذه المنظمة. �

  الإعلان: - 2

الإعلان هم ش(ل من اش(ال الاتصال غیر الشخصي مدفوع الق�مة، لإرسال ف(رة أو معلومات ترت"0 

  "سلعة أو خدمة، وذلك بواسطة شخص محدد أو منظمة محددة.

(ما �عرف على أنه وسیلة غیر شخص�ة لإثارة الطلب، ولا یدفع الشخص أو المشروع الذ7 �ستفید منه 

ة على ذلك الإعلان لتقد�م الأخ"ار الایجاب�ة عن المنتج أو الخدمة أو مقا"لا أو ثمنا له، ومن الأمثل

المنظمة بواسطة الإعلام (الصحف، المجلات، الإذاعة والتلفز=ون، الملصقات الاعلان�ة، وقبل الق�ام "أ7 

  حملة اشهار=ة لا بد من تحدید الهدف، وماذا نر=د أن نحققه من نتیجة؟

  الإعلان على هدفین رئ�سیین هما: و"صفة عامة �سعى

  هو هدف اقتصاد7 محض، �م(ن أن یتعل< "مداخیل العلامة أو بنمو المب�عات وحمایتها. هدف تجار3:

یتمثل في إ�صال رسالة خاصة إلى الجمهور، تساعد في عمل�ة الب�ع، والأهداف  هدف اتصالي:

  2الاشهار=ة �م(ن أن تكون موجهة نحو المستهلك ونحو الموزع.

  

  

                                                           

382ص ،2011 عمان، ،1ط المسیرة، دار والأعلام، الجماھیري الاتصال: مراد خوریشید كمال
1
  

96- 95ص ص القاھرة، الاشعاع، ومطبعة مكتبة العامة، والعلاقات الاعلان ھندسة: قحف أبو السلام عبد
2
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  المطلب الرا�ع: أهداف وأهم�ة الاتصال الخارجي

  : أهداف الاتصال الخارجيالفرع الاول

أهداف ووظائف الاتصال الخارجي من مؤسسة إلى أخرb ت"عا لاختلاف الهدف والوظ�فة التي  تختلف

 kتمارسها، ومع وجود هذه الاختلافات الأساس�ة والجوهر=ة فإن هدف الاتصال الخارجي من حیث الم"اد

  الأساس�ة �ستلزم تحقی< التعاون بین المؤسسات والجمهور المستهدف.

  مؤسسة یهدف إلى تحقی< ما یلي: والاتصال الخارجي في أ7

إعلام المواطنین "الس�اسة العامة التي ین"غي الوصول إلیها (ي �(ون على علم بهذه الس�اسة، و�شمل  - 

  توثی< التعاون بین المستثمر=ن، المؤسسة والمواطنین.

ت إ�صال رغ"ات وطل"ات المواطنین إلى الإدارة العل�ا في المؤسسة حیث �ساعد وصول الرغ"ا - 

  والطل"ات محاولة تلبیتها قدر الإم(ان.

الاهتمام والتأكید على الاتصال بین المؤسسة والمؤسسات الأخرb سواء تلك التي تنشأ "ه معها في  - 

الانتاج والخدمات، والتي تختلف عنها في ذلك بواسطة المطبوعات والاتصالات إلى غیرها من وسائل 

  .1الاتصال

  وز7 فقد شملها في النقاV التال�ة:أما الد(تور محمد فهمي العطر 

  الكشف عن اتجاهات ومیول جمهور المؤسسة. - 

  وضع البرامج الملائمة مع اتجاهات الجمهور وتوض�حها له. - 

  التوع�ة "الأهداف العامة للمؤسسة والتعر=ف "الخدمات التي تؤد7 بها. - 

  ه وBینها.تعبئة الجماهیر وتنم�ة الاهتمام المشترك والتعاون المتمیز بین - 

  (سب تأیید الجماهیر وخل< نوع من التكامل معه "الرفع من مستوb الخدمات وحسن أدائها. - 

  تصح�ح الأف(ار الخاطئة عن المؤسسة ومحارBة الاشاعات التي تمسها. - 

  تطو=ر التعاون والتعامل مع اجهزة الاعلام المختلفة. - 

  خل< علاقات تعاون بین المؤسسة والمؤسسات. - 

  .2اكتساب حرب المنافسة بتحو=ل المستهلكین للسلع المنافسة إلى سلع المعلن عنها - 

                                                           

 .85ص، ، 1981"غداد، ،V1 ، وزارة التعل�م العالي، العلاقات العامةجاسم فخر7 سل�مان وآخرون:  - 1
 .320، ص1969 دV ،دم،محمد فهمي العطروز7: العلاقات الإدار=ة في المؤسسات العامة، عالم الكتب للنشر، - 2
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  ثان�ا: أهم�ة الاتصال الخارجي

إن المؤسسة تعمل على أن تكون علاقتها مع جمهورها الخارجي مبن�ة على التفاهم المت"ادل، ولهذا تسعى 

لاقة، ومن هنا نرb أن الاتصال إلى تطو=ر اتصالها الخارجي لما له من أهم�ة في تكو=ن هذه الع

  الخارجي له اهم�ة "الغة تتمثل في:

 تقد�م المعلومات التي یرغب الجمهور في معرفتها. -

 �عمل على تحقی< شهرة المؤسسة وتكو=ن صورة إیجاب�ة لها. -

 تعر=ف الرا7 العام "س�اسة المؤسسة والخدمات والمنتجات وتقد�مها له. -

 اقناع الجمهور "أف(ار معینة. -

 < التفاهم والانسجام بین المنظمة والجمهور الخارجي.خل -

 �ساهم في رفاه�ة المؤسسة وتحقی< الرBح والكسب المالي. -

 تنم�ة وتطو=ر التعاون مع أجهزة الإعلام المختلفة. -

 .�1(شف میولات الجمهور المختلفة و"التالي معرفة المنتوج أو الخدمة -

  المطلب الخامس: جمهور الاتصال الخارجي 

الجمهور الخارجي للمؤسسة (ل من سیتلقى الرسائل توجهها المؤسسة خارج إطارها التنظ�مي، وهذا  �شمل

  �عني وجود نوعین من الجمهور الخارجي:

  الجمهور الخارجي الم�اشر - أولا

وهو المستهدف من الرسالة التي �قوم أخصائي العلاقات العامة بتوجیهها إل�ه، وهذا النوع من الجمهور 

  .2شرة "الرسالة فهو الزBون الذ7 سیتلقى، أو الذ7 �ستهلك المنتجمعني م"ا

  ثان�ا: الجمهور الخارجي غیر الم�اشر

وهو الجمهور الذ7 تتوقع أن یؤثر في الجمهور الخارجي الم"اشر للمؤسسة أو �م(ن أن �ص"ح ف�ما "عد  

  من الجمهور الم"اشر الذ7 تتعامل معه المؤسسة، والجمهور الخارجي �شمل:

                                                           

 .95، ص1998، الأردن، 1الشروق، V، دار العلاقات العامة والاتصال الانسانيصالح خلیل أبو الأص"ع:  - 1
، الكو=ت، V ،1، دارسة مقارنة، الدار الجامع�ة للط"اعة والنشرالإعلان والعلاقات العامةعاید فضل الشعراو7:  - 2

 .135، ص2006
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تتجه خط0 العلاقات العامة إلى الح(ومة ل�س فق0 بوصفها أنها تصدر التشر=عات  الح8ومة: �

والقوانین، ولكن أ�ضا بوصفها من عملاء المنظمة نظرا لق�امها "شرائها المنتجات تلب�ة لاحت�اجاتها تماما 

 (ما �فعل الأفراد والشر(ات الخاصة و"اقي عناصر المجتمع.

و�عتبرون من اهم جماهیر أ7 مؤسسة لأن "قائها مرت"0 "مدb رضى هذه الجماهیر  جمهور العملاء: �

 عنها، وعن منتجاتها ولهذا فالق�اس الفعلي لنجاح العلاقات العامة و�(ون مع هذه المجموعة.

المورد قد �(ون موردا المؤسسة صناع�ة أو مؤسسة تجار=ة لذلك �عتمد عل�ه  جمهور الموردین: �

مواد الأول�ة ولوازم الصناعة والمعدات الصناع�ة والسلع ونصف المصنعة أو السلع استمرار تدف< ال

الكاملة الصنع، لذلك من الضرور7 إقامة علاقات طی"ة معهم وتوطیدها وتزو=د المؤسسة "الكم�ات 

 المطلو"ة في الم(ان والزمان المناسبین و"الأسعار المناس"ة.

ق�م ف�ه المؤسسة منشآتها والذ7 تسوق ف�ه منتجاتها، وتهدف "اقي فئات المجتمع: وهو المجتمع الذ7 ت �

خط0 العلاقات العامة إلى تزو=د المجتمع المحلي وأفراده "معلومات إضاف�ة عن الخدمات التي تمنحها 

المنظمة لهذا المجتمع، و"التأكید أنها عضو نافع في المجتمع و=تم ذلك عن طر=< الاتصال "قادة الرأ7 

�م الز=ارات والاستق"الات والنشر في الصحف والمجلات ووسائل الإعلام المختلفة والق�ام في المجتمع وتنظ

 .1بتمو=ل مختلف الأنشطة الاجتماع�ة والثقاف�ة التي �مارسها أفراد المجتمع

  المطلب السادس: عوائF الاتصال الخارجي

  في المؤسسة هناك عدة عوائ< في ا�صال الف(رة ومنها:

قد لا تصل الرسالة الاعلام�ة إلى هدفها لأنها لاتصل إلى الجمهور المعني  تصال:أ/ مدG التعرض للا 

  "سبب ضعف أو انعدام الوسیلة (صعو"ة الإرسال الإذاعي أو عدم قدرة الفرد على اقتناء الوسیلة.

یجب استخدام وسیلة مؤثرة ومقنعة وفعالة في نقل الرسالة وهذا الأمر  ب/ طب�عة الوسیلة الإعلام�ة:

تطلب المعرفة الدق�قة لخصائص وممیزات الوسیلة والجمهور معا، وطر=قة تعامله مع الوسائل، وأ7 ی

  الأنواع �ستخدم.

فقد تكون الرسالة صع"ة ومعقدة �سهل فهمها أو مختصرة �صعب شرحها، أو طو=لة  ج/ طب�عة الرسالة:

  للغا�ة، مما �ضطر القار7ء المستعجل إلى تر(ها.

                                                           

 .136- 135ص ، ص2006، المرجع نفسه، الاعلان والعلاقات العامةع�اد فضل الشعراو7:  - 1
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إن درجة ذ(اء الجمهور واهتمامه وثقافته رBما تكون معوقا من معوقات الاتصال،  د/ طب�عة الجمهور:

  وتدخل عوامل أخرb (السن، الجنس،...و=جب اتخذها "عین الاعت"ار.

إن اتجاهات الجمهور نحو الرسالة الإعلام�ة لها أكبر أثیر في تلقي الرسالة  ه/ اتجاهات الجمهور:

فالأفراد الذین یتسمون "عدم الم"الاة أو الخوف من الأف(ار الجدیدة، فهم معرضون لعدم الاستفادة من 

  الرسائل التي ترد إلیهم.

أو سلعة أو خدمة ما، هذا ما  إذا (ان هناك إعلام مضاد أو معاكس أو منافس لف(رة و/ الإعلام المضاد:

  �شوه الرسالة الإعلام�ة.

"الإضافة إلى عدم فعال�ة فلسفة إدارة المؤسسة مع الجمهور، عدم نفهم الإدارة لطب�عة دور الاتصال، 

  .1وضعف الس�اسة للمؤسسة ونقص الإطارات المختصة في الاتصال

    

                                                           
 .71-70ص ص ذ(ره، سب< مرجع ،العامة والعلاقات الاتصال مدخل: بلخیر7  رضوان -  1
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  الم�حث الثاني: المرفF العام 8أساس للخدمة العموم�ة

  طلب الأول: تعر�ف المرفF العموميالم

�عرف المرف< العمومي "أنه النشاV الذ7 تتولاء الدولة أو الأشخاص العامة الأخرb،  م"اشرة أو تعهد     

"ه لآخر=ن (الأفراد أو الأشخاص المعنو�ة ولكن تحت إشرافها ومراقبتها وتوجیهها، وذلك لإش"اع حاجات 

أو هو مشروع �عمل "اطراد وانتظام تحت إشراف رجال الح(ومة "قصد ذات نفع عام تحق�قا للصالح العام، 

  .1أداء خدمة عامة للجمهور، مع خضوعه لنظام قانوني معین

و(ما �عرف أ�ضا "أنه مشروع یتكون من أشخاص وأموال، یهدف إلى اش"اع حاجة عامة، قد تكون      

ذات ص"غة إدار=ة (إقرار الأمین العام ((ما هو الحال في مرف< الض"0)، وقد تكون ذات ص"غة 

رBاء والم�اه، وهذا اقتصاد�ة (الحاجة إلى الغاز والكهرBاء والم�اه، (ما الحال في المراف< تزو=د الغاز والكه

  2المشروع خاضع للسلطات العامة �عمل تحت إدارتها العل�ا.

  المطلب الثاني: أنواع المرافF العموم�ة

ت"عا لتنوع الحاج�ات العامة المراد تلبیتها فإن نشاV المراف< العموم�ة تختلف "اختلافها، و"النتیجة       

تتعدد أنواع المراف< ت"عا للزاو�ة التي ینظر منها إلیها فمن حیث طب�عة النشاV الذ7 تمارسه تنقسم إلى 

لها تنقسم إلى: مراف< ذات شخص�ة مراف< إدار=ة، ومراف< اقتصاد�ة، ومراف< مهن�ة، ومن حیث استقلا

معنو�ة مستقلة، ومراف< لا تتمتع "الشخص�ة المعنو�ة، ومن حیث نطاق نشاطها إلى : مراف< وطن�ة 

  3واخرb محل�ة، ومن حیث مدb الالتزام بإنشائها إلى مراف< اخت�ار=ة ومراف< إج"ار=ة.

  أولا: المرافF العموم�ة من حیث طب�عة نشاطها

  وم�ة الإدار�ة:المرافF العم-أ

و�قصد بذلك تلك المراف< التي یرت"0 نشاطها أساسا بوظائف الدولة، وتخضع المراف< الإدار=ة إلى اح(ام 

القانون الإدار7 فعمالها �عتبرون موظفون وأموالها أموال عامة، وأعمالها إدار=ة وتتمتع "استخدامها 

  المصلحة العامة.امت�ازات السلطة العامة لتحقی< أهدافها، ومن ثم تحقی< 

                                                           
 .354، ص1989، القاهرة، 1، مط"عة جامعة عین شمس، Vالوجیز في القانون الإدار3 سل�مان محمد الطماو7:  -  1
 .26دس، صدV ،، دار الجامعة الجدیدة الاس(ندر=ة، الوس�L في القانون الإدار3 مصطفى أبوز=د فهمي:  -  2
ص 2012، عین ملیلة الجزائر،1دار الهدb للط"اعة للنشر و التوز=ع ، V، مدخل القانون الإدار3 علاء الدین عشي:  - 3

 .165- 164ص
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  المرافF الإدار�ة الاقتصاد�ة:- ب

"فعل الأزمات الاقتصاد�ة ظهر نوع آخر من المراف< العموم�ة یزاول نشاV تجار7 أو صناعي مثل: 

  مراف< النقل والمواصلات، ومراف< التزو=د "الم�اه والغاز والبر=د.

  المرافF العموم�ة المهن�ة: -ج

ه نشاV مهني معین ورعا�ة المصالح المتعلقة "مهنة معینة، و=تم إدارة وهي المراف< التي تنشأ قصد توج�

هذه المراف< بواسطة هیئات تتش(ل من أعضاء �مارسون هذه المهنة في ش(ل نقا"ات یتولى إدارتها مجلس 

  1منتخب مثل المنظمات المدن�ة ونقا"ات المحامین والأط"اء والص�ادلة وغیرها.

  حیث استقلالهاثان�ا: المرافF العموم�ة من 

تنقسم المراف< العموم�ة من حیث استقلالها إلى مراف< تتمتع "الشخص�ة الاعت"ار=ة ومراف< لا تتمتع 

  "الشخص�ة الاعت"ار=ة.

  المرافF التي تتمتع �الشخص�ة الاعت�ار�ة:-أ

عموم�ة، وهي المراف< التي �عترف لها قرار إنشائها الشخص�ة الاعت"ار=ة و�(ون لها (�ان مستقل (مؤسسة 

  مع خضوعها لقدر من الرقا"ة أو الوصا�ة الادار=ة.

  المرافF العموم�ة التي لا تتمتع �الشخص�ة الاعت�ار�ة:- ب

وهي المراف< التي لا �عترف لها قرار إنشائها الشخص�ة القانون�ة المستقلة و=تم الحاقها إلى أحد أشخاص 

  الغالب�ة العظمى من المراف< العموم�ة. القانون العام تكون تا"عة له (الولا�ة والبلد�ة، وهي

وتبدو أهم�ة هذا التقس�م في مجال الاستقلال المالي والإدار7، وفي مجال المسؤول�ة، إذ تمتلك المراف< 

العموم�ة المتمتعة "الشخص�ة الاعت"ار=ة قدرًا (بیرا للاستقلال الإدار7 والمال، مع وجود قدر من الرقا"ة 

م(ن مقارنتها "ما تخضع له المراف< التي لا تتمتع "الشخص�ة الاعت"ار=ة من غیر أن هذه الرقا"ة لا �

توج�ه وإشراف من السلطات الإدار=ة أما من حیث المسؤول�ة فالمرف< المتمتع "الشخص�ة الاعت"ار=ة 

مستقل ومسؤول عن الأخطاء التي یتسبب في إحداثها للغیر في حین تقع هذه المسؤول�ة على الشخص 

  2لذ7 یت"عه المرف< العام في حال عدم تمتعه "الشخص�ة الاعت"ار=ة.الإدار7 ا

                                                           

.165: المرجع نفسھ ، ص عشي الدین علاء : 
1
  

محمد رفعت عبد الوھاب: النظریة العامة للقانون الإداري، دار الجامعة الجدیدة،ط1، الاسكندریة ، 2009، ص ص286-
278
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  ثالثا: المرافF العموم�ة من حیث نطاق نشاطها

  تنقسم المراف< العموم�ة من حیث نطاق أو مجال عملها إلى مراف< وطن�ة، أو محل�ة، أو إقل�م�ة.

  المرافF الوطن�ة:-أ

لدولة ((ل (مرف< الدفاع والأمن ومرف< القضاء، ومرف< وهي تلك التي یتسع نشاطها ل�شمل إقل�م ا      

الصحة والتعل�م، ونظرا لعموم�ة وأهم�ة النشاV الذ7 تقدمه هذه المراف< فإنها تخضع لإشراف الإدارة 

المر(ز=ة في الدولة من خلال الوزارات، أو ممثلیها على الصعید المحلي الإدارات غیر الممر(زة، وذلك 

  .1المراف< لنشاطها ضمانا لحسن أداء هذه

وتحقی< للمساواة في توز=ع خدماتها، وتتحمل الدولة المسؤول�ة الناتجة عن الأضرار التي تتسبب "ه 

  المراف< الوطن�ة "ح(م إدارتها لها والاشراف علیها.

  المرافF المحل�ة:- ب

یتعل< نشاطها بتقد�م خدمات لمنطقة معینة أو إقل�م معین من إقل�م الدولة، و�عهد بإدارتها إلى  والتي

الوحدات الإدار=ة المحل�ة الولا�ة أو البلد�ة (مرف< النقل، وتوز=ع الم�اه أو الكهرBاء، وغیرها من المراف< 

  التي تش"ع حاجات محل�ة.

في أسالیب إدارتها "ح(م اختلاف وتنوع حاجات (ل إقل�م وتتمیز المراف< المحل�ة "الاختلاف والتنوع 

  تمارس نشاطها ف�ه.

  المرافF العموم�ة من حیث الالتزام بإنشائها-ج

  وتنقسم المراف< العموم�ة من حیث حر=ة الإدارة في إنشائها إلى: مراف< اخت�ار=ة، أخرb إج"ار=ة:

  ار�ة:�المرافF الاخ-أ

إنشائها "ش(ل اخت�ار7 من جانب الدولة وتملك الإدارة سلطة تقدیر=ة الأصل في المراف< العامة أن یتم 

واسعة، في اخت�ار وقت، وم(ان إنشاء المرف<، ونوع الخدمة أو النشاV الذ7 �مارسه وطر=قة إدارته، ومن 

هم ثم لا �ملك الأفراد إج"ار الإدارة على إنشاء مرف< عمومي معین، ولا �ملكون الوسائل القانون�ة التي تم(ن

من حملها على إنشاء هذا المرف< وتطل< على المراف< العامة التي تنشئها الإدارة "سلطتها التقدیر=ة اسم 

  .2المراف< العموم�ة الاخت�ار=ة

                                                           

 . 171،172ص المرجع سب< ذ(ره، ص الوھاب عبد رفعت محمد - 1
 .172، صسب< ذ(ره علاء الدین عشي: المرجع  - 2
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  �ار�ة:خالمرافF الإ- ب

الأصل أن یتم إنشاء المراف< العموم�ة اخت�ار=ا فإن الإدارة (استثناء تكون ملزمة بإنشاء "عض المراف< 

عندما یلزمها القانون أو جهة إدار=ة أعلى بإنشائها، ومثال ذلك إنشاء الإدارة لمراف< الأمن العموم�ة 

والصحة فهي مراف< إج"ار=ة "طب�عتها تهدف لحما�ة الأمن والصحة العامة، وتكون الدولة ملزمة 

  .1بإنشائها

  

  

  المطلب الثالث: عناصر المرفF العمومي

�(تسي النشاV أو المشروع صفة المرف< العام وتتمثل هذه هناك ثلاث عناصر یجب توفرها حتى 

العناصر في الهدف المنوV "المرف< الذ7 �قوم "النشاV وارت"اV المشروع "الإدارة ورقابتها لسیر العمل ف�ه 

  .2"طر=قة م"اشرة أو غیر م"اشرة، واستخدام امت�ازات السلطة العامة

  تحقی< المصلحة العامة: عنصر الهدف: -1

�(ون الغرض من المرف< العمومي تحقی< المصلحة العامة وإش"اع حاجات الأفراد أو تقد�م خدمة  لا بد أن

عامة، وهذه الحاجات أو الخدمات قد تكون إما حاجات ماد�ة (تزو=د الأفراد "الخدمات الضرور=ة (الم�اه 

  والكهرBاء والغاز أو حاج�ات معنو�ة (توفیر الأمن والس(ینة والعدل للمواطنین.

على ذلك �عد تحقی< الصالح العام من أهم العناصر الممیزة للمرف< العمومي عن غیره في المشروعات و 

التي تستهدف تحقی< النفع الخاص، أو تجمع بین هذا الهدف وهدف إش"اع حاجة عامة أو نفع عام 

العامة  "حیث یرتب هذا العنصر قاعدة مجان�ة المراف< العموم�ة، ومع ذلك فإن تحقی< "عض المراف<

للرBح لا �عني حتما فقدها صفة المرف< العمومي، طالما أن هدفها الرئ�سي ل�س تحقی< الرBح وإنما تحق< 

المصلحة العامة، (ما أن تحصیل "عض المراف< لمقابل متلي لقاء تقد�مها الخدمات إلى المواطنین (ما 

لرBح "قدر ما �عد وسیلة لتوز=ع الأع"اء هو الحال "النس"ة لمرف< الكهرBاء والغاز، فإنه لا �سعى لتحقی< ا

  العامة على (ل الموانین واحساسهم بتحملهم لنفقات المرف<.

  

                                                           

 .172علاء الدین عشي: مرجع ساب<، ص- 1
 354،ص1989،القاهرة، 1، مط"عة جامعة عین الشمس ،V الوجیز في القانون الادار7 سل�مان محمد الطماو7 :  – 2
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  عنصر الإدارة: - 2

تقوم الدولة بإدارة مرافقها العموم�ة و=جب أن �(ون نشاطها منظما من قبلها وموضوعا تحت إشرافها 

لحساب المصالح الخاصة فإذا عهدت ورقابتها، وخاضعا لتوجیهها عدم انحرافه عن المصلحة العامة 

الإدارة إلى أحد الأشخاص المعنو�ة العامة أو الخاصة بإدارة المراف< فإن هذا لا �عني تخلیها عن ممارسة 

رقابتها وإشرافها عل�ه من حیث تحق�قه للمصلحة العامة وإش"اع الحاجات العامة للأفراد، فإنما تعمل على 

  جات.اخضاعه لصور رقا"ة متفاوتة الدر 

  وجود امت�ازات السلطة العامة: - 3

وجب لق�ام المراف< العموم�ة أن تتمتع الجهة الم(لفة بإدارة المرف< العمومي "امت�ازات غیر مألوفة في 

القانون الخاص تلاءم الطب�عة الخاصة للنظام القانوني الذ7 �ح(م المراف< العموم�ة من حیث إنشائه 

  واستعماله لوسائل خاصة لم"اشرة نشاطه. وإدارته وإلغائه وتحدید طب�عة نشاطه

غیر أن هذا الشرV مختلف ف�ه بین الفقهاء على اعت"ار أت التطورات الاقتصاد�ة إدار=ة مراف< عموم�ة 

صناع�ة وتجار=ة تخضع في جانب (بیر من نشاطها إلى أح(ام القانون الخاص، إضافة غلى وجود 

ورقا"ة الدولة، ومن هذا المنطل< تتضح ضرورة مشار=ع خاصة تقدم خدمات عامة، وتخضع لإشراف 

خضوع المراف< العامة لنظام قانوني متمیز عن الأنظمة المعمول بها في روا"0 القانون الخاص، "سبب 

طب�عتها المتمیزة واستهدافها المصلحة العامة، ومن قبیل ذلك حقها في التنفیذ الم"اشر وحقها في است�فاء 

  1المرسوم.

  الم�اد3ء التي تح8م المرافF العامةالمطلب الرا�ع: 

تخضع المراف< العامة لمجموعة من الم"ادk العامة التي تضمن استمرار عمل هذه المراف< وأدائها     

:kلوظ�فتها في إش"اع حاجات الافراد وأهم هذه الم"اد  

ش"اع حاجات تتولى المراف< العموم�ة تقد�م الخدمات للأفراد وإ  مبدأ استمرار سیر المرفF العمومي: -1

  عامة وجوهر=ة في ح�اتهم و=ترتب على انقطاع هذه الخدمات حصول واضطراب في ح�اتهم الیوم�ة.

لذلك من الضرور7 أن لا تكتفي الدولة بإنشاء المراف< العموم�ة، بل تسعى إلى ضمان استمرارها وتقد�مها 

  .2للخدمات
                                                           

. 177-176 ص ص ، سب< ذ(ره المرجع: عشي الدین علاء .
1
  

 .488.489صص مصر،   V2، مط"عة المشر7،المرجع في القانون الإدار3 محمد عبد الحمید أبوز=د:  - 2
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  مبدأ قابل�ة المرفF للتغییر:  - 2

موم�ة تهدف إلى إش"اع الحاجات العامة للأفراد و(انت هذه الحاجات متطورة إذا (انت المراف< الع     

ومتغیرة "استمرار، فإن الإدارة المنوV بها إدارة وتنظ�م المراف< العموم�ة، ولها إدخال التغییرات وتطو=ر 

رات المرف< من حیث أسلوب إدارته وتنظ�مه وطب�عة النشاV الذ7 یؤد7 "ما یتلاءم مع الظروف والمتغی

  التي تطرأ على متطل"ات المجتمع، ومسایرة لحاجات الأفراد المتغیرة "استمرار.

  مبدأ المساواة بین المنتفعین: - 3

�قوم هذا المبدأ على أساس التزام الجهات القائمة على إدارة المرف< "أن تؤد7 خدماتها لكل من       

تمییز بینهم "سبب الجنس أو اللون أو  �طلبها من الجمهور ممن یتوفر فیهم شروV الاستفادة منها دون 

اللغة أو الدین أو المر(ز الاجتماعي و�ستمد هذا المبدأ أساسه من الدساتیر والمواثی< وإعلانات الحقوق 

  1التي تقتضي "مساواة الجم�ع أمام القانون ولا تمییز بین أحد منهم.
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  الم�حث الثالث: مفهوم الخدمة العموم�ة:

  الخدمة العموم�ةالمطلب الاول: 

تعرف على أنها مهمة (غرض) عامة أو أداء خاص �قدم من قبل الدولة لجم�ع المواطنین لاستخدامها  �

  (للاستفادة منها).

وهي أ�ضا "نشاV ینفذ م"اشرة من قبل الدولة (سواء (ان محل�ا أو إقل�م�ا) تحت رقابتها، تهدف لخدمة  �

  المصلحة العامة".

وتعرف الخدمة العموم�ة وفقا للقانون الفرنسي: ""أنها تلك التي تعد تقلید�ا خدمة تزود "صورة دائمة  �

بواسطة منظمة عامة (استجا"ة لحاجة عامة و=تطلب توفیرها أن �حترم القائمین على إدارتها م"اد7ء 

  المساواة والاستمرار=ة والتكیف لتحقی< الصالح العام".

"(ل خدمة تقدمها المؤسسات العموم�ة للعموم أو جهة معینة تحت إشراف الخدمة العموم�ة هي:  �

  1الدولة ورقابتها، وهي تهدف إلى المنفعة العامة."

من خلال التعار=ف السا"قة نجد أن الدولة أو السلطة الحاكمة ضرور=ة لتحقی< الخدمة العموم�ة لغرض 

م�ة ترت"0 ارت"اطا وث�قا "المنفعة العامة وعل�ه تلب�ة حاجات ذات منفعة عامة وهذا �عني أن الخدمة العمو 

  فإن الأمر هنا �ستدعي تماشي الخدمة مع تطور الحاجات العامة.

  و=ر(ز الد(تور "ثابت عبد الرحمان إدرا�س" في تعر=فه للخدمة العموم�ة على محور=ن هما:

  

  أولا: مفهوم الخدمة العموم�ة 8عمل�ة.

ا المنظمات الح(وم�ة أو العامة على أنها تمثل عمل�ات ذات طا"ع حیث �م(ن اعت"ار الخدمة التي تقدمه

تكاملي، تنطو7 على مدخلات وتشغیل ومخرجات، و"النس"ة للمدخلات فإن هناك ثلاثة انواع �م(ن أن 

  تجر7 علیها عمل�ات التشغیل لإنتاج الخدمات المطلو"ة وهي:

ت في عمل�ات الخدمة العموم�ة، أ7 عندما إذ �مثل المواطن طالب الخدمة أحد أنواع المدخلا الأفراد: -1

تؤد7 هذه العمل�ات على المواطن بذاته مثال ذلك: عندما یدخل مر=ض المستشفى، فإن عمل�ات 

العلاج والوقا�ة ومختلف الخدمات الصح�ة تجر7 عل�ه بذاته، و=جر7 هذا الأمر على مختلف 

  الخدمات العامة.
                                                           

 .105، ص1988الر=اض، : نظر=ة التنظ�م، معهد الإدارة العامة، ترجمة خالد حسن رزوق جون جاكسون وآخرون،  - 1
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رد والأش�اء هي أحد أنواع المدخلات في عمل�ات الخدمة حیث �م(ن أن تص"ح مختلف الموا الموارد: -2

المقدمة من المنظمات العامة، أ7 عمل�ات الخدمة التي یتم إجراءها على الأش�اء، ول�س على 

الأشخاص، وتسمى عمل�ات الأش�اء المملو(ة خدمات رخص مرور الس�ارات والخدمات العامة 

  المختلفة في خطوV الس(ك الحدید�ة.

تمثل أحد أنواع المدخلات في عمل�ة الخدمة العموم�ة و�طل< علیها عمل�ات تشغیل  المعلومات: -3

المعلومات، و�ع(س هذا النوع الجانب الحدیث للخدمة العموم�ة (حصیلة للتطور في تكنولوج�ا 

 المعلومات والاتصال مثل: خدمات تحلیل الب�انات في مراكز المعلومات، وعمل�ات تشغیل الب�انات

  في مراكز ال"حوث والجامعات.

  مفهوم الخدمة العموم�ة 8نظامثان�ا: 

انطلاقا من مفهوم النظم �م(ن النظر إلى الخدمة التي تقدمها المنظمات العامة (نظام یتكون من أجزاء 

  مختلفة تشمل ما یلي:

الخدمة  وف< هذا النظام تتم عمل�ات التشغیل على مدخلات نظام عمل�ات تشغیل أو انتاج الخدمة: .1

  للإنتاج العناصر الخاصة "الخدمة.

: ووف< هذا النظام یتم تجم�ع نهائي لعناصر الخدمة ثم التسل�م النهائي للخدمة، نظام تسل�م الخدمة .2

  وا�صالها للمواطن طالب الخدمة و=تضمن مفهوم الخدمة العامة (نظام ش(لین:

  خدمة عامة مرئ�ة أو منظورة لمستقبل الخدمة المواطن.  - أ

  عامة غیر مرئ�ة أو غیر منظورة، و�طل< علیها جوهر الخدمة الفني.خدمة   - ب

غیر أن "عض الدراسات تمیل إلى استخدام تعبیر الم(تب الأمامي "النس"ة للأجزاء المرئ�ة في نظام 

  .1الخدمة "النس"ة للجمهور، وتعبیر الم(تب الخلفي "النس"ة لأجزاء غیر المرئ�ة

  دمة العموم�ةالمطلب الثاني: أنواع وخصائص الخ

  الفرع الاول: أنواع الخدمة العموم�ة

تضم الخدمة العموم�ة مجموعة (بیرة وغیر متجانسة للخدمات الجامع�ة، المنظمة من طرف الدولة �م(ن 

  حصرها في مجموعة الخدمات التال�ة:

                                                           

دور الادارة الالكترون�ة في ترشید الخدمة العموم�ة في الولا�ات المتحدة الامر=(�ة و الجزائر، مذ(رة عاشور عبد الكر=م،   1

 .40،41ص صماجستیر تخصص العلوم الس�اس�ة و العلاقات الدول�ة ، جامعة قسنطینة ، 
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  أولا: من حیث طب�عة نشاR الخدمة

لعموم�ة أو المراف< العموم�ة الإدار=ة سواء هي الخدمات التي تقدمها الإدارات ا الخدمات الإدار�ة:-1

  على المستوb المحلي أو المستوb المر(ز7 مثل: خدمة الحالة المدن�ة "البلد�ات...

تتمثل في الخدمات التي توفرها المؤسسات العموم�ة الصناع�ة  الخدمات الصناع�ة والتجار�ة:-2

  والتجار=ة، مثلا: خدمة مؤسسة الم�اه والغاز والكهرBاء.

تتمثل في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العموم�ة ذات الطا"ع  الخدمات الاجتماع�ة والثقاف�ة:-3

  الاجتماعي والثقافي مثل: خدمة التمدرس الالزامي والخدمات الصح�ة.

  ثان�ا: من حیث طب�عة الخدمة المقدمة

بجماعة، حیث �قوم "طلب : تتمثل في الخدمات التي یتحصل علیها الفرد دون ارت"اطه خدمة فرد�ة-1

  توفیرها أو �عمل للحصول علیها.

هي الخدمات التي �حصل علیها الأفراد في إطار جماعة دون ان �قوم "طلب  خدمات جماع�ة:-2

  توفیرها مثل: الإنارة العموم�ة.

  ثالثا: من حیث طب�عة استهلاك الخدمة

  نجد صنفان:

  خدمة ذات استهلاك إج"ار7. -1

 اخت�ار7.خدمة ذات استهلاك  -2

  را�عا: من حیث طر�قة تحمل تكلفة الخدمة

: أ7 تقدم دون مقابل، تتحمل تكلفتها (ل�ا الخز=نة العموم�ة للدولة مثل: حملات التلق�ح، خدمة مجان�ة-1

  الأمن العمومي...

یتحمل تكلفتها (ل�ا و"ش(ل م"اشر المستفید منها، مثلا: الكهرBاء المنزل�ة، الهاتف  خدمة �المقابل:-2

  العمومي، الماء الشروب...

یتحمل تكلفتها جزئ�ا المستفید منها وال"اقي دعم ح(ومي لها مثلا: النقل العمومي،  خدمة مدعمة: -3

  1الس(ن، السلع الاستهلاك�ة الأساس�ة (مادة الحلیب والخبز....

                                                           

 .2،3ص  ، جامعة التكو=ن المتواصل، الجزائر، صميدروس في المناجمنت العمو نورالدین شنوفي:  - 1
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  الفرع الثاني: خصائص الخدمة العموم�ة

ظروف محددة إلا في حالات یتعذر على الهیئات إتاحة الخدمة العموم�ة لأ7 فرد �حتاجها في ظل  �

 تقد�م الخدمة.

 المساواة في تقد�م الخدمة العموم�ة وحصول جم�ع أفراد المجتمع على الخدمة العامة. �

 إتاحة لجم�ع الأفراد استثناء و"صورة عادلة. �

 ضرورة استفادة مساواة المستعملین أمام الخدمة العموم�ة. �

 تقدم "اشتغال" الخدمة العموم�ة في نفس الظروف والشروV أمام (افة المستعملین. �

 تلب�ة الحاج�ات الجد ضرور=ة. �

مساواة (ل الأشخاص الذین یجدون أنفسهم في اتصال مع المصالح العموم�ة دون أن �(ون لهم صفة  �

 المستعمل (الموردین أو المنتجین.

 حة العموم�ة.الخدمة العموم�ة یجب أن تتلاءم والمصل �

 تلاءم الخدمة العموم�ة مع التطورات والتغیرات وتنسجم معها بتحسین نوع�ة و(م�ة أدائها. �

 1تؤد7 الخدمة العموم�ة في إطار التلاؤم والانسجام مع رغ"ات الجمهور �

 القدرة على تفهم مش(لات المجتمع ودراسة موارده واحت�اجاته. �

 لسائدة في المجتمع في المجتمع والاسهام في تحق�قها.احترام النظم العامة والق�م والتقالید ا �

 2الولاء للمجتمع عن طر=< الاسهام في المشروعات المختلفة. �
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  المطلب الثالث: معاییر نظم الخدمة العموم�ة

  الفرع الاول: معاییر الخدمة العموم�ة

ال"احثین في مجال التسییر العمومي من خلال نتائج الأعمال والدراسات التي خلص إلیها معظم العلماء 

(علم الإدارة العمومي) أكدوا أنم (ل عمل�ة التسییر لنشاطات الخدمة العموم�ة ین"غي علیها أن تستخدم 

  قواعد مشتر(ة، تعد "مثا"ة ق�م تستمد منها شرعیتها وصفاتها في المعاییر التال�ة:

المواطنین على أساس الأصل أو المعتقد أو �عبر هذا المع�ار عن عدم التمیز بین  مع�ار المساواة: -1

اللون أو الانتماء...، فهذا المع�ار �فرض المساواة بین المستفیدین في حالة وجودهم في وضع�ات 

  متماثلة و=جب تقدمها دون تقصیر.

الذ7 �عني ضمان استمرار=ة الخدمة العموم�ة "صورة منتظمة (ونها مرت"طة  مع�ار الاستمرار�ة: -2

  صلة لعموم الناس مما یتطلب من الدولة وضع خط0 تحف� الخدمة العامة عن التوقف."حاجات متوا

وهذا المع�ار یتطلب الأداء الدائم للخدمة لضمان استمرار=ة الرفاه�ة الاجتماع�ة والرقي العام للمواطنین 

سات من خلال توفیر الحاجات المشتر(ة والضرور=ة لهم، ولهذا ما یتعین على الدولة حما�ة المؤس

والإدارات العموم�ة من خلال الفشل والافلاس (ما �ستوجب (ذلك في حالات الاضراب الشرعي لعمال 

  القطاع العمومي، الالتزام "الحفا� على الحد الأدنى في أداء "عض نشاطات الخدمة العموم�ة.

لتكنولوج�ة و�عني أنه یجب على الخدمة العموم�ة أن تواكب أش(ال التقدم ولاس�ما ا مع�ار التطور: -3

  منها (تحدیث لوسائل وغیرها من ذلك.

وهذا المع�ار �سمح بتكیف محتوb الخدمة العموم�ة والتقدم التقني من جهة. واحت�اجات المستفیدین من 

جهة أخرb، مثلا إدخال ال"طاقات البیومتر=ة في الحالة المدن�ة ومعالجة العمل�ات الجار=ة الحساب�ة "النظم 

  61الآل�ة الحدیثة.

امتداد لمع�ار المساواة بین المواطنین في حالة ما إذا (انت وضع�اتهم  مع�ار المجان�ة النسب�ة: -4

مت"اینة (من حیث مستوb الدخل)، اعتماد سلم بین هذا الت"این "حیث یدرج في أعلى هذا السلم 

.ثم الخدمات العموم�ة والتي �(ون الوصول غلیها مجان�ا للجم�ع، مثل خدمة الصحة والأمن، ..

ترتیب الخدمات تنازل�ا حسب نوع�ة الخدمة ومستوb دخل المستفید "حیث تتعدد التسعیرات، وتندرج 
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إلى غا�ة أسفل السلم أین �قتضي مع�ار المساواة في التعامل، "الحصول على الخدمة العموم�ة 

  احة..."مقابل، مثل أغلب�ة الخدمات العموم�ة، ذات الصفة الصناع�ة والتجار=ة، (الس(ن، الس�

  و�(ون هذا التسعیر خاضعا لثمن تقر=بي قابل للمراجعة دور=ا.

: الخدمة العموم�ة هي (ل الأنشطة التي تثبت فیها عجز السوق في التصح�ح الذ7 مع�ار الفعال�ة -5

�حصل في حالات الاستغلال غیر المتوازن بین مناط< الوطن (خل< الفوارق الجهو�ة)، فتوفیر "عض 

الجوار=ة، في مجال النقل والكهرBاء والغاز والاتصالات والتعل�م والصحة والأمن الخدمات العموم�ة 

وشتى الطرق في المناط< ذات الكثافة الس(ان�ة الضع�فة �سهم في خل< التوازن الجهو7 والحفا� على 

مزاولة النشاطات الاقتصاد�ة خارج التجمعات الس(ان�ة الكبرb، وعل�ه فإن مثل هذه الخدمات تجعل 

  یئة وتنم�ة هذه المناط< أكثر فعال�ة.ته

انطلاقا من مفهوم الخدمة العموم�ة (ونها خدمة أساس�ة �(ون ح< الاستفادة منها  مع�ار الشمول�ة: -6

م(فولا لكل المواطنین، لأنها تعتبر ضرور=ة في أغلب الأح�ان، ومن هنا فإن هذه الخدمة ین"غي أن 

  تكون في متناول المواطنین، والسماح لهم "الوصول إلیها "شروV موات�ة لقدراتهم ومستو�ات مع�شتهم.

الخدمة العموم�ة ما هي إلا تعبیرا عن التضامن الاجتماعي بین المواطنین تتولى  مع�ار التضامن: -7

الدولة ق�ادته وتجسیده میدان�ا، من خلال محارBة ظاهرة الفقر والحرمان، و"المساهمة في تقل�ص 

م�ة تصنف الفوارق بین المواطنین "سبب الدخل أو الإعاقة الصح�ة والماد�ة، لذا فالخدمة العمو 

  مهامها إلى ثلاثة اصناف وف< مع�ار التضامن الاجتماعي والمتمثلة في:

مهام تهدف إلى جعل الخدمة العموم�ة ماد�ة ومال�ة في متناول المواطنین المهددین "الفقر والتهم�ش  -1

  (الفئات المعوزة).

  مهام تهدف إلى المحافظة على الانسجام الاجتماعي والشعور "المواطنة. -2

  .1دف إلى المساهمة في تشج�ع الاستعمال الفعال والعادل للموارد المشتر(ةمهام ته -3
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  الفرع الثاني: نظم الخدمة العموم�ة

�م(ن تقس�م نظم الخدمة العامة (ما هو معمول "ه في مجال الوظ�فة لدb المجتمعات المعاصرة إلى 

  نظامین وهما:

 أولا: نظام الخدمة العامة المفتوحة

في النظام المفتوح إلى الوظ�فة "أنها مثل أ7 مهمة مجتمع�ة، یتم إعداد الفرد لها، و=تفرغ حیث یتم النظر 

لممارستها طول ح�اته العمل�ة، وتقوم المؤسسات أو المنظمات العامة وف< هذا النظام "استقطاب عدد من 

ت"عا لمتطل"ات العمل العاملین وفقا لنوع الخدمة (اقتصاد�ة، زراع�ة، تجار=ة)، حیث یتم تعیین العاملین 

الحق�ق�ة، "غ�ة تقد�م خدمة محددة في اله�(ل التنظ�مي للمؤسسة. وما هو جدیر "الذ(ر هو أن منظمات 

الخدمة العامة قبل توظیف الأفراد تقوم بتحدید الشروV الواجب توفرها في المرشحین للوظائف العامة إلى 

حد من الازدواج�ة في المسؤول�ات والتضارب في جانب إجراء مقارنة بین الوظائف المتشابهة، بهدف ال

  الاختصاصات، حیث تدون مهام (ل وظ�فة في (تیب خاص �سمى ((تیب المهام).

  و�متاز نظام الخدمة العامة المفتوحة بجملة من الخصائص تتمثل في:

  إذ �ظهر ذلك من خلال: ال�ساطة: -1

ب علیهم إعداد أنفسهم، وتحمل نفقات هذا لا تبذل المنظمة جهدا في إعداد الموظفین الذین یتوج - 

  الإعداد.

لا مسؤول�ة الإدارة عن التدر=ب أثناء العمل، سواء بدورات تدر=ب�ة أو "غیرها (الموظف هو المسؤول  - 

  عن تحسین مستواه)، حیث تنص مسؤول�ات المنظمة وف< نظام الخدمة المفتوح على الآتي:

هذا التقو�م صالحا على الدوام تقد�م دراسات حول الرواتب  تصنیف الوظائف وتقی�مها والا"قاء على - 

التي تمنحها المؤسسات الخاصة، والتأكد من مدb استقطاب هذه الرواتب للموظفین الذین تحتاجهم 

  المنظمة.

تترجم حر=ة الإدارة في التخلي، وإلغاء الوظائف التي لم تعد الحاجة إلیها قائمة، (ما  مرونة النظام: -2

ا النظام هامش حر=ة للموظف، (ي ی"حث على وظ�فة أخرb، تتناسب مع میوله واستعداداته أو �عطي هذ

  1تضمن له عائدا أكبر.
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  : تت"ع اقتصاد�ة النظام من الاعت"ارات التال�ة:اقتصاد�ة النظام -3

ناصر التعیین في الوظ�فة تتم وف< الاحت�اجات الحق�ق�ة للعمل، (ما للإدارة ح< الاستفادة من الع - 

  المختصصة، التي یتم إعدادها في القطاعات الأخرb، وBذلك تتجنب الإدارة التزامات الأعداد والتدر=ب.

 - .bعنصر الانفتاح على المجتمع، وعدم تمیز العاملین الح(ومیین عن غیرهم من القطاعات الأخر  

ت العامة نظام ما، وذهن�ة أما عیوب النظام المفتوح للخدمة العامة فتكمن في أن یتطلب العمل "المنظما

خاصة، ومهارات تختلف عن المهارات المطلو"ة في القطاعات الخاصة، إضافة إلى افتراض�ة وجود 

أنظمة تعلم�ة تشمل مختلف التخصصات تقوم بإعداد موظفین مؤهلین، وتضمن توفیرهم للمنظمة العامة 

ي إطار متكامل مع القطاع، بهدف و"التالي هناك حاجة لوجود قطاع خاص متطور، یت"ادل الخبرات ف

  .1نقل الخبرة وتنم�ة المهارات

  ثان�ا: نظام الخدمة العامة المقفلة 

وف< هذا النموذج تقوم الإدارة غال"ا "عمل�ات إعداد الموظفین قبل التحاقهم "العمل، واستمرار التدر=ب أثناء 

الاستعدادات، (ما أن القاعدة العامة للنظام العمل "غ�ة رفع المستو�ات المهن�ة، وتنم�ة القدرات، واكتشاف 

المقفل في الخدمة العامة هي استمرار=ة عمل الموظف مع الإدارة ضمن توازن في الحقوق والواج"ات 

  و=رتكز نظام الخدمة العامة المقفلة على محور=ن هما:

لمنظمات هو مجموعة قواعد قانون�ة محددة لأوضاع مختلف العاملین في ا قانون الموظفین: -1

الح(وم�ة، تجعلهم �میزون عن الموظفین في القطاعات الاخرb، فقانون الموظفین ینطو7 على قواعد 

خاصة تتعل< "التعیین، والمعاملة المال�ة، والاجازات والمنافع الماد�ة، والمعنو�ة المختلف، (ما �حدد ا�ضا 

جزائ�ة، الخاصة بإهمال أ7 شرV من (ل المسؤول�ات والواج"ات العامة لكل موظف ومختلف الإجراءات ال

  شروV العمل في الخدمة العامة.

إذا (ان النظام مفتوح للخدمة العامة یتم التحاق الفرد "ه من أجل شغل وظ�فة  ح�اة وظ�ف�ة متمیزة: -2

محددة، فإن النظام المقفل یتم التوظیف وفقه من خلال موافقة الإدارة على استخدام عامل، استنادا إلى 
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د من الاعت"ارات، تتعل< "ما ینتظر منه أثناء تواجده في خدمة المنظمة، وما �م(ن أن �قدمه طول العدی

  ح�اته من خلال آدائه لوظائف (ثیرة، �قدم نظام الخدمة العامة المقفلة على "عض ممیزات وهي:

  إم(ان�ة الحصول على الموظفین القادر=ن على التجاوب مع الإدارة وتفهم أهدافها. - 

  ا�ة الموظفین، وتنم�ة الحس الوظ�في لدیهم، أ7 الشعور والالتزام "المصلحة العامة.رع - 

الإعداد والتدر=ب لدb الإدارة بجعلها تحصل على (ل احت�اجاتها نمن العناصر ال"شر=ة، دون الاعتماد  - 

  على عناصر خارج�ة مثل سوق العمل، نظام التعل�م السائد.

  ها في الآتي:أما عیوب هذا النظام �م(ن إجمال

صعو"ة ق�ام الإدارة "عمل�ات ترتیب الوظائف والترق�ات والعلاقات مما �ضفي التعقید في اله�اكل  - 

  الإدار=ة.

  اش(الات ق�اس حجم الانتاج�ة، ومقارنتها بین القطاع العام والخاص (انتاج�ة الموظف). - 

الخمول والاتكال�ة، والقضاء على عنصر (ثرة الحقوق والامت�ازات للعاملین تؤد7 في العادة إلى (ثرة  - 

  التجدید والابتكار، مع اش(الات الرواتب، وإم(ان�ة استقطابها للكفاءات والخبرات التي تحتاجها الإدارة.

وتمثل إدارة شؤون الأفراد نموذجا آخر لنظام الخدمة المقفلة حیث أن ما �لاح� على نظام الخدمة 

موظف العام للمستخدمین في المراف< الح(وم�ة التقلید�ة (التعل�م، العموم�ة في فرنسا، هو منحه صفة ال

الصحة، الأمن،...)، ومع ظهور "عض النشاطات الجدیدة الناتجة عن تطور مؤسسات الإدارة، شملت 

صفة الموظف العام العاملین في وظائف ذات علاقة "النظام الاقتصاد7، وتختص منهم ذو7 الوظائف 

  .1سات دون غیرهم من العاملین في المؤسسات الاقتصاد�ةالق�اد�ة في هذه المؤس

  

  المطلب الرا�ع: مظاهر الخدمة العموم�ة

وفي الجزائر تؤ(د الح(ومة عزمها على تحسین الخدمة العموم�ة من خلال تغیّر نوعي لأنماV تنظ�م 

  لمظاهر التال�ة:وسیر الإدارة وتسهر على ما �عزز تجسید التحسین الدّائم للخدمة العموم�ة من خلال ا

  تحسین الاستق"ال عبر تهیئة وإقامة ه�اكل مناس"ة لراحة أفضل للمواطنین. - 

  تكییف أ�ام ومواقیت استق"ال للمواطنین "المراف< العموم�ة وفتح ابواب المصالح. - 

  ت"س�0 الإجراءات الإدار=ة وتحسین علاقة الإدارة "المواطن. - 
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للمواطنین بإم(ان�ة الق�ام "(ل مساعیهم الإدار=ة في إطار منظم إقامة الش"اب�ك الوحیدة التي تسمح  - 

  وعاجل.

وضع انظمة وإجراءات للاتصال "غرض ضمان إعلام الجمهور "الخدمات المقدمة وتحسین وصولهم  - 

  إلى المعلومة وجمع آرائهم واقتراحاتهم.

الصلة "مثا"ة الأسس التي تقوم  التعم�م التلقائي للتكنولوج�ا الجدیدة للإعلام والاتصال والتكو=ن ذ7 - 

  علیها عصرنة الإدارة وتطو=ر الإدارة الالكترون�ة.

  المتا"عة الصارمة والعاجلة لدراسة الطل"ات وش(او7 المواطنین والردّ على انشغالاتهم. - 

  تعز=ز قدرات الإدارة وفعال�اتها، من خلال تكو=ن المستخدمین وتحسین مستواهم، - 

للخدمة العموم�ة م(لف بإجراء دراسات وتقد�م اقتراحات لتدارك النقائص ونبذ انشاء مرصد وطني - 

  البیروقراط�ة.

  .1الانطلاق في مشروع "طاقة التعر=ف الوطن�ة البیومتر=ة - 

  

  المطلب الخامس: مش8لات وعوائF تقد�م الخدمة العموم�ة 

  الفرع الأول: مش8لات تقد�م الخدمة العموم�ة

  خدمة العموم�ة ف�ما یلي:تتمثل مش(لات تقد�م ال

ال"طيء في أداء الخدمة العموم�ة لأس"اب تعود إلى طول وتعقد الاجراءات والعمل�ات اللازمة لإنتاج  - 

  الخدمة.

  سوء تقد�م الخدمة. - 

الغ�اب الكامل لل"حوث والدراسات التطب�ق�ة في الوحدات التنظ�م�ة التي تقدم الخدمة العموم�ة وعدم  - 

فادة من مثل هذه ال"حوث والدراسات التي تتوافر "ش(ل (بیر في المؤسسات والمنظمات الاهتمام "الاست

  والأكاد�م�ة ال"حث�ة.

سوء استخدام الموارد التنظ�م�ة المتاحة في انتاج وتقد�م الخدمة العموم�ة وذلك "سبب إهمال  - 

  واللام"الاة، أو عدم الخبرة والدرا�ة.

  كو=ن.نقص التأطیر، وعدم الاهتمام "الت - 
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  قدم أنماV التسییر. - 

  فشل أجهزة الرقا"ة الداخل�ة والخارج�ة في تأد�ة وظائفها. - 

  عجز وقصور في الجانب الاستشرافي. - 

ضعف نظم المتا"عة والتقی�م للخدمات العامة وتحقی< الرقا"ة الفعالة "غرض التحق< من وصول هذه  - 

  .1الخدمات إلى المواطنین وفقا للقوانین والتشر=عات المنظمة لها

  الفرع الثاني: عوائF الخدمة العموم�ة

وتجهیزات ضرور=ة لأداء بذلت الدولة مجهودات (بیرة من اجل تزو=د الإدارات المحل�ة "منشآت قاعدة 

مهامها، وذلك بإنجاز تجهیز وتهیئة العدید من المقرات الإدار=ة وتعز=ز مواردها ال"شر=ة لضمان تأطیرها، 

"الإضافة إلى تفعیل برنامج طموح یهدف إلى عصرنة المراف< العموم�ة الإدار=ة وإدخال المعلومات�ة في 

  إدارتها وأداء مهامها.

ة الخدمات التي تقدمها ت"قى دون مستوb الطموحات الأمر الذ7 �ش(ل مصدر غیر أنه لا تزال نوع�

  انشغال السلطات العموم�ة واح"اV لمستعملي المراف< العموم�ة من خلال النقائص التالي:

 نقص ف�ما یخص استق"ال المواطن والتكفل "انشغالاته وطل"اته س�ما: -1

  المواطنین.* أن "عض المسؤولین المحلیین لا �ستقبلون 

* �قوم ال"عض بتكلیف "عض مرؤوسیهم لاستق"ال المواطنین والذین غال"ا ما �فتقرون للمؤهلات والقدرات 

  التي تسمح لهم "المعالجة الملائمة لطل"ات المواطن والتكفل "انشغالاتهم.

=ز الثقة بین * استق"ال المواطن في ظروف غیر لائقة وتقد�م ردود سلب�ة للمواطن الذ7 لا �ساهم في تعز 

  المواطن والإدارة.

  نقص التوج�ه والاتصال وإعلام المواطنین لاس�ما في: -2

  * الإجراءات الواجب ات"اعها في إعداد الملفات الإدار=ة.

  * آجال معالجة الملفات.

  2* غ�اب اتصال فعال و=ثمن مجهود الإدارة ف�ما یخص خدمات المرف< العمومي المقدمة.

                                                           
 .21ص الجزائر، ،V1 والتوز=ع، للنشر جسور الحدیثة، والاتجاهات الكلاس�(�ة الاتجاهات بین العمومي التسییر: مر=زق  عدمان - 1

 تأهیل وإعادة والمواطنین الإدارة بین العلاقة بتحسین و=تعل< 14/11/2012 في المؤرخ 2102 رقم وزار7  منشور 2 

  . الجزائر=ة الداخل�ة وزارة الادار=ة، العموم�ة المراف<
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  لمواطنین من قبل أعوان غیر مؤهلین، مهمتهم الأصل�ة هي الوقا�ة والأمن.* استق"ال وتوج�ه ا

* نقص وغ�اب وسائل واشارات لتوج�ه المواطن على مستوb الإدارات وأح�انا وجود وسائل قد�مة لم تعد 

  صالحة وتحتاج لإعادة التحسین والض"0.

  ي:استمرار التصرفات البیروقراط�ة في "عض الإدارات والمتمثلة ف -3

  * المطال"ة بوثائ< أو إجراءات تلك المنصوص علیها في القوانین والتنظ�مات الجار7 العمل بها.

  * ال"طيء في معالجة طل"ات وش(اوb المواطنین.

  المطلب السادس: إجراءات وتدابیر تحسین الخدمة العموم�ة �المرافF العموم�ة

 الاستق"ال والتكفل "ش(اوb وطل"ات المواطنین. -1

یوم من ا�ام الاستق"ال وتخص�صه لاستق"ال المواطنین من طرف المسؤول الأول على المرف< تحدید  �

 وإعلام المواطنین "ه.

تعیین وتكلیف إطارات مؤهلة للتكفل ببرمجة عمل�ات الاستق"ال والتكفل "متا"عة ش(او7 وتظلمات  �

 المواطنین الواردة.

  التوج�ه، الاتصال وإعلام المواطنین:-2

الاتصال�ة في متناول المترددین على المراف< العموم�ة لأجل إعلامهم حول وضع  وضع الوسائ0 �

الوسائ0 الاتصال�ة في متناول المترددین على المراف< العموم�ة لأجل إعلامهم حول مختلف الجوانب التي 

 شروV الاستفادة من الخدمة،...). - آجال معالجة الملفات - تهمهم (تكو=ن الملفات

 للمصالح والم(اتب لتسهیل عمل�ة توج�ه المواطنین. التعیین الماد7 �

 ترق�ة استعمال الوسائ0 العصر=ة للاتصال لإرشاد المواطن وتوجیهه. �

  محارBة ظاهرة البیروقراط�ة والمحسو�Bة.-3

 العمل مع المواطن "منط< التسهیل، المرافقة حتى یتم التم(ن من التصد7 لهذه الآفات. �

  .   1الحرص على مراق"ة عمل المصالح الإدار=ة والتي یجب أن تحظى "استمرار للتفت�ش والتقی�م �

    

                                                           
 نفسه. منشور -  1
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  خلاصة:

یتوقف مصیر الادارة الناجحة على مدb ممارستها لوسائل وتقن�ات الاتصال الخارجي، وعل�ه فهو        

�ساعد في التعرف على المؤسسة وأهدافها، و"التالي خل< الانط"اع الجید و(سب ثقة الجمهور في ظل 

 الخدمات من طرفها لتحقی< المنفعة العامة، "اعت"ارها نشاV هام لتحسین الخدمات.



 
 

 الفصل الثالث
 الجانب التطبيقي
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 تمهيد: .
بعدما ىيأنا السياق المنيجي والنظري لدراسة، والان سنبدأ في المعالجة الميدانية بمختمف تساؤلات  

 الدراسة وذلك قصد الإجابة عمى الإشكالية المركزية لدراسة.
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 أسئمة المقابمة:
  المحور الأول:

 وفق تجربتكم ماىي اىم وسائل الاتصال الخارجي المستخدمة عندكم للاتصال بالمواطن؟ -1س
في نظرك كموظف في مصمحة الحالة المدنية تتعامل يوميا مع المواطن ما أىمية الاتصال  -2س

 الخارجي بالنسبة لعممكم؟
 داية تنفذ الخدمة عن طريق أحد وسائل الاتصال الخارجي؟ىل يتم اشعار المواطن بالانتياء وب -3س

 : المحور الثاني
ىل تعتقد ان الاتصال الخارجي يساىم في تحسين الخدمة العمومية التي تقدميا مصمحتكم  -1س

 لممواطن؟
ىل تلاحظ باعتبارك موظف بمصمحة الحالة المدنية لبمدية بئر العاتر ارتفاع وتحسن الخدمة  -2س

 بالمصمحة في ظل تطبيق واستغلال وسائل الاتصال الخارجي؟العمومية 
 كيف تحدد البمدية أساليب التفاعل مع جميورىا الخارجي؟ -3س

  المحور الثالث:
كيف تسعى البمدية لاستغلال وسائل الاتصال الخارجي بكيفية تحسن صناعة صورة ذىنية جيدة  -1س

 عن خدماتيا لدى المواطن؟
تي تعيق الاتصال الخارجي في مصمحة الحالة المدنية خاصة مع المواطن ماىية الصعوبات ال -2س

 الذي تقدم لو الخدمة؟
 ىل تعتقدون ان التقنيات الحديثة ىي الحل لتقديم خدمات سريعة ووظيفية؟ -3س

 تعريف البمدية:-1
ة المستقمة البمدية ىي الجماعة الإقميمية القاعدية لمدولة وتتمتع بالشخصية المعنوية والذمة المالي

قميم ومقر رئيسي.  ولمبمدية اسم وا 
كما تعتبر الجياز التنظيمي الأساسي في الجزائر من الناحية السياسية والإدارية والاجتماعية، حيث 

 تمارس فييا الديمقراطية المحمية باعتبارىا الخمية الأولى اللامركزية الإدارية.
 :تعريف مصمحة الحالة المدنية -1

 ن مصالح البمدية تقوم بالميام التالية ىي مصمحة أساسية م
 المسك الحسن والمحافظة عمى السجلات الخاصة بعقود الميلاد والزواج والوفاة -
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 طلاق( –زواج  –وفاة  –اعداد وتسميم مختمف وثائق الحالة المدينة )ميلاد  -
 تسجيل البيانات اليامشية في سجلات الحالة المدنية -
 التصحيحات.....( –الطلاق  –الزواج  –د تسجيل الاحكام القضائية )الميلا -
 الوفاة( –الطلاق  –الاستخراج سجلات الحالة المدنية بأنواعيا )الميلاد  -
 مسك سجلات الحالة المدنية التي تشمل منطوق بعض الاحكام  -
السير عمى حفظ السجلات الجاري استعماليا وسجلات السنوات السابقة المودعة بمحفوظات البمدية  -

 القنصمية وتسميم نسخ او ممخصات العقود المدرجة في السجلات الذين ليم الحق في طمبيا.والمراكز 
 خاصة بجواز السفر وبطاقة التعريف  12استخراج الوثائق الحالة المدينة رقم  -

 البيو مترية.
 تسميم وا عادة تجديد الدفاتر العائمية  -
 لقيام بتسجيميا في سجمين.استقبال التصريحات الخاصة بالمواليد والوفيات والزواج وا -
 تسجيل الاشعارات. -
 اعداد الجداول الشيرية والسنوية الخاصة بالعممية. -
 استخراج الدفاتر العائمية الخاصة بالعقود الجديد -
 تسميم التراخيص الخاصة بالدفن. -
 

  :1الجدول رقم 
 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %86 66 ذكر
 %14 61 انثى

 %166 67 المجموع
 يوضح الجدول جنس عينة البحث.

ول رقم واحد المتعمق بجنس افراد العينة ان معظم الموظفين بمصمحة الحالة المدنية ديبين لنا الج    
 من اجمالي افراد  %86حيث يمثمون نسبة  ،بمدية بئر العاتر، ىم من فئة الذكور
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وىذا راجع لمجانب التقميدي في الحياة الاسرية فقط بمصمحة  %14العينة، فيما تمثمت الفئة النسوية بنسبة 
والاجتماعية بشكل خاص من حيث عاممين ميمين ىما الزواج حيث ان نسبة كبيرة من النساء العاملات 

 بالبمدية ىن عازبات وتعكس ىذه الملاحظة ان الزواج يمعب دورا مؤثرا
ة الذكورية التي يمارسيا الزوج داخل في النشاط الميني لممرأة في حياتيا الزوجية من جية وكذا السمط

الاسرة، مما يصنع قيودا عمى المرأة العاممة سواء تعمق الأمر بالعمل ام لا، كما ترتبط أيضا بالجانب 
الديني الذين يعتبر المرجع الأول في المجتمع الجزائري مما أدى الى تقميص حضور المرأة في الفضاء 

 العمومي.
 

 :2الجدول رقم
 النسبة المئوية راراتالتك الفئات
 %6 60 سنة25تحت 
 %43 63 سنة46سنة الى  25من

 %57 64 سنة46أكثر من 
 %166 67 المجموع

  يوضح الجدول الفئة العمرية لعينة البحث
 4سنة في الرتبة الأولى 46من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن فئة اعمار المبحوثين أكثر من    

وىو ما يعكس تمتع  %43تكرارات ونسبة  3سنة(، بواقع 46 – 25يا فئة )تمي %57تكرارات وبنسبة 
موظفي المؤسسة بالخبرة والاقدمية في العمل اذ ان أىمية الخبرة في العمل كعامل ىام في المؤسسة 

 تساعد عمى نجاح وفعالية العمل وكذلك تحقيق اىداف المؤسسة المسطرة.
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 :3الجدول رقم
 رجي المستخدمة في مصمحة الحمة المدنية ببمدية بئر العاتر.يوضح وسائل الاتصال الخا

 النسبة المئوية التكرارات وسائل الاتصال الخارجي
 %16 67 الاتصال المباشر مع المواطن

 %16 67 الإعلانات الجدارية
 %69 67 أسواق( -الأماكن العمومية )مقاىي 

 0%9 67 المساجد
 %14 66 الجمعيات
 0%9 64 التمفزيون 
 %69 64 الراديو
 %69 64 الجرائد
 %67 63 الياتف
 %166 43 المجموع

 
وسائل الاتصال الخارجي المستخدمة في مصمحة الحالة المدنية بمدية بئر  3يوضح الجدول رقم     

العاتر، ومن خلال المعطيات الكمية التي بين ايدنا نلاحظ ان اىم وسائل الاتصال الخارجي تمثمت في، 
،ثم الجمعيات  %16.27المباشر مع المواطن، والاعلانات الجدارية في المرتبة الأولى بنسبة الاتصال 

،ويتقاسم ثالثا الأماكن العمومية والمساجد والتمفزيون والإذاعة والجرائد نسبة  %13.95بواقع نسبة 
 .%6.97، يمييا أخيرا الياتف بنسبة 9.36%

    
 لمدينة ببمدية بئر العاتر همية الاتصال الخارجي بمصمحة الحالة اا

تمثمت إجابات المبحوثين في ان الاتصال الخارجي ىو الرابط بين الإدارة والمواطن واساس عمل    
مصمحة الحالة المدينة، فمن خلالو يكسبك ثقة المواطن والخبرة في التعامل ومعو، يحسن ميارات 

تالي يجعمنا نتفادى السب والشتم والاعتداء الموظف الاتصالية، كما يعرفك برغبات وحاجات المواطن وبال
 وسوء المعاممة.
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يعتبر الاتصال الخارجي وظيفة من وظائف الإدارة التي تقيم اتجاىات الجميور وتحدد سياسات   
جراءات الموظف والمؤسسة مع الصالح العام، اذ ترسل المؤسسة وتستقبل كميات ضخمة ومتنوعة من  وا 

بقصد منيا ما يتم التعرض الييا بالمصادفة وكمما كان ىناك تفاعل وفيم الرسائل منيا ما يتم نقميا 
مشترك بين المرسل والمستقبل كمما استطاع المستقبل ان ستوقف المرسل لمزيد من الفيم، مما يؤدي 

 بالرسالة الى اكتساب المزيد من الفعالية والتأثير.
 لمدنية في أكثر من صورة منيا:وتكمن اىمية الاتصال الخارجي بالنسبة لمصمحة الحالة ا 
في التخطيط والتنظيم: تظير أىمية الاتصال الخارجي قبل واثناء تنفيذ الخطة بجمع المعمومات  -

 والانطباعات من ثم اعداد خطة ناجحة.
ان توجيو الأوامر والتعميمات يحتاج الى الاتصال الخارجي بكل وسائمو وغالبا ما  :في التوجيو والرقابة -

ل في التوجيو ىو المدير وعميو يجب ان يكون متصلا جيدا كذلك من خلال الاتصال يكون المرس
 الخارجي يمكن لمرقابة ان تكون موضوعية وذلك باشراك العمال في المقاييس المعتمدة في الرقابة.

في اتخاذ القرارات: ان القرار عمل بشري ولممعمومات دور في اتخاذه من حيث تدفقيا في الوقت  -
 والصورة الصحيحة وىذا يعكس دور الاتصال الخارجي في المؤسسة.المناسب 

 :4الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات

 %166 67 نعم
 %66 66 لا

 %166 67 المجموع
 يوضح الجدول استخدام وسائل الاتصال الخارجي في اشعار المواطن بانتياء وبداية تنفيذ الخدمة.

لمعطيات التي بين ايدنا ان كل المبحوثين أكدوا ان اشعار المواطن بانتياء وبداية تنفيذ تبين لنا الأرقام وا
الخدمة عن طريق أحد وسائل الاتصال الخارجي ،ومما لا شك فيو ان مسألة اشعار المواطن ليا أىمية 

ي عمل المصمحة من خلال وسائل الاتصال الخارجي التي تمعب المحدد الرئيس كبيرة في تحديد سير
 .لتحقيق الفعالية وتجسيد الأىداف المرسومة من قبل المؤسسة
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 :5الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات

 %86 66 نعم
 %14 61 لا

 %166 67 المجموع
يوضح مساىمة الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية التي تقدميا مصمحة الحالة المدينة ببمدية 

 بئر العاتر.
توضح لنا المعطيات التي بين ايدنا ان اغمبية المبحوثين أكدوا أن الاتصال الخارجي يساىم في تحسين   

، اذ يمثل حمقة ربط بين المواطن والبمدية كما يعتبر أساس مصمحة %86الخدمة العمومية بنسبة بمغت 
ب ميارات اتصالية تجعمو الحالة المدنية ،كما يساىم في تعميم الموظف كيفية التعامل مع المواطن واكسا

فيؤكدون ان عدم ثقة المواطن في الإدارة والفساد  ، %14يحقق ىذي الخدمة بطريقة سمسة اما نسبة 
 الإداري يعيق الاتصال الخارجي من ان يحسن الخدمة العمومية.

ين الى ان اعلام الافراد بالسياسة العامة التي ينبغي الوصول الييا وايصال طمبات ورغبات المواطن    
والتعرف عمى وجيات نظرىم واتجاىاتيم عن طريق شكاوى المواطنين التي تنشر الادارة العميا لممؤسسة 

الصحف اليومية وتصل الى المسؤول مباشرة وكسب تأييد الجميور وخمق نوع من التكامل معو برفع من 
 مستوى الخدمات وتحسين الخدمة المقدمة لو.

 :6الجدول رقم 
 النسبة المئوية   كراراتالت الاحتمالات

 %29 62 نعم
 %71 65 لا

 %166 67 المجموع
 يوضح الجدول استغلال وتطبيق وسائل الاتصال الخارجي بمصمحة الحالة المدنية ببمدية بئر العاتر

من المبحوثين أكدوا ان وسائل الاتصال  %71من خلال المعطيات التي بين ايدنا نلاحظ ان       
ل ولا تطبق بالمصمحة، انما تفعل بطريقة تمقائية في غياب تام لتنظيم والرقابة في حين الخارجي لا تستغ

 ان البمدية تسعى لاستغلال وتطبيق وسائل الاتصال الخارج بالمصمحة. %29أكد
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 :7الجدول رقم  
 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات

 %14 61 نعم
 %86 66 لا

 %166 67 المجموع
 ل تحديد البمدية لأسموب التفاعل مع جميورىا الخارجي يوضح الجدو 

تكرارات أكدوا ان  6وبواقع  %86تبين لنا المعطيات التي بين ايدنا ان اغمبية المبحوثين بنسبة       
الموظف ىو الذي يحدد أسموب التفاعل وىذا من خلال خبرتو او يتم التفاعل بطريقة تمقائية بين المسؤول 

ية ن، فالبمدية والمسؤولون لا ييتمون بأساليب التفاعل مع الجميور الخارجي اما بقوالموظف والمواط
بواقع تكرار واحد أكدوا ان أسموب التفاعل مع الجميور الخارجي لممؤسسة يكون  %14المبحوثين بنسبة 

 بحسن الاستقبال والتعامل الحسن مع المواطن.
الخارجي الى مد جسور الثقة والتواصل بينو وبين  تيدف البمدية من خلال التفاعل مع جميورىا      

 المؤسسة،
كما تنمي  وامداده بالمعمومات الصحيحة والاعتماد عمى الصدق والأمانة في إيصال المعمومات الييا،     

الاحسان بالمسؤولية لدى المواطن من خلال وسائل الاتصال الخارجي كالصحف والتمفزيون والإذاعة 
مصمحتيم والمصمحة العامة ،كما تعمل عمى تبميغ المواطنين بالخدمات والوظائف التي وارشادىم بما فيو 

 تزاوليا الحكومة حتى يمكن ان يسيم فييا ويفيد منيا بالكامل.
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 :8الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات

 %43 63 نعم
 %57 64 لا

 %166 67 المجموع
تصال الخارجي بكيفية تحسن صناعة صورة ذىنية جيدة عن البمدية يوضح الجدول استغلال وسائل الا

 لدى المواطن.
تكرارات يؤكدون ان البمدية لا تسعى الى  4بواقع  %57توضح لنا المعطيات المبينة أعلاه بنسبة    

تحسين صورتيا الذىنية لدى المواطن، وذلك يرجع الى ان المؤسسة تعمم ان المواطن لا يثق في البمدية 
وبالتالي يجب عمى البمدية  لا في المسؤولين والمسؤولين بدورىم لا ييتمون بصورة البمدية لدى المواطن ،و 

في الاتجاىين من المنظمة الى الجماىير وذلك عن طريق وسائل  توفير القنوات الاتصال المناسبة
طويمة بوضع خطط لتحسين صورتيا الذىنية لدى الجماىير عن طريق خطط  الاتصال الخارجي ،

ان البمدية تسعى الى استغلال تكرارات يؤكدون  3وبواقع  %43اما نسبة  ومتوسطة وقصيرة المدى ،
وذلك بالتقرب  وسائل الاتصال الخارجي لتحسين صناعة صورة ذىنية جيدة عن خدماتيا لدى المواطن ،
وبالتالي  يا ،من المواطن من خلال وسائل الاتصال الخارجي ومعرفة رغبات وحاجات المواطن وتمبيت

 تتشكل صورة ذىنية لدى المواطن بان البمدية تيتم لانشغالاتيا.
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 :9الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات

 %25 63 المستوى التعميمي
 %33 64 الشباب الغير مسؤول

 %25 63 عدم ثقة المواطن في البمدية
 %17 62 عدم اىتمام المسؤولين

 %661 12 المجموع
 يوضح الجدول الصعوبات التي تعيق الاتصال الخارجي في مصمحة الحالة المدنية ببمدية بئر العاتر

تكرارات يؤكدون ان الشباب 4وبواقع  %33تكشف لنا الأرقام والمعطيات التي يمثميا الجدول ان نسبة    
وبواقع  %25حين تأكد نسبة الغير مسؤول العائق الأكبر للاتصال الخارجي بمصمحة الحالة المدنية ،في 

تكرارات ان المستوى التعميمي وعدم ثقة المواطن في البمدية ىو العامل الذي يعيق الاتصال الخارجي 3
وبواقع تكرارين ان عدم اىتمام المسؤولين ىو العامل المباشر الذي  %17كما اكدت نسبة  ،بالمصمحة

 يعيق الاتصال الخارجي بالمصمحة. 
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 :11الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات

 %166 67 نعم
 %66 66 لا

 %166 67 المجموع
 يوضح الجدول استخدام التقنيات الحديثة كحل لتقديم خدمات سريعة ووظيفية.

، اذ تبين لنا  يوضح الجدول أعلاه استخدام التقنيات الحديثة كحل لتقديم خدمات سريعة ووظيفية     
يؤكدون ان التقنيات الحديثة تعتبر الحل لتقديم خدمات سريعة  %166ن ادينا ان نسبة المعطيات التي بي

 ووظيفية فيي توفر في الوقت والجيد بالإضافة الى الدقة الكبيرة في الإنجاز والسرعة في العمل.
كم أكثر وممحقاتيا والبرمجيات المتطورة التي أدى الى تح تتمثل التقنيات الحديثة في الأجيزة الحاسبة  

في المعمومات من حيث التجميع والمعالجة والتخزين، وبالفعل قد افرزت تكنولوجيا الاتصال الحديثة ثورة 
كما مكنت من ظيور وبروز خدمات جديد لنقل المعمومات وتداوليا حيث  في نقل المعمومات وتخزينيا ،

 زادت من فعالية ىذه التكنولوجيا.
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 نتائج الدراسة 
وسائل الاتصال الخارجي المستخدمة في مصمحة الحالة المدنية ببمدية بئر العاتر في  تمثمت اىم -

المقاىي والأسواق(، )الاتصال المباشر مع المواطن، والاعلانات الجدارية، والجمعيات، الأماكن العمومية 
 المساجد، بالإضافة الى التمفزيون والإذاعة والجرائد، والياتف.

 مل عمى ربط الإدارة والمؤسسة بالمواطن.ان الاتصال الخارجي يع -
 وبداية تنفيذ الخدمة. الخارجي في اشعار المواطن بانتياء تعتمد المؤسسة عمى وسائل الاتصال -
يساىم الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية التي تقدميا مصمحة الحالة المدنية ببمدية بئر  -

  .اد الإداري العاتر وذلك بعد كسب ثقة المواطن ووقف الفس
لا تستغل ولا تطبق وسائل الاتصال الخارجي بمصمحة الحالة المدنية ببمدية بئر العاتر انما تفعل  -

 بطريقة تمقائية في غياب تام لمرقابة والتنظيم 
 لا تحدد البمدية اية أساليب في التفاعل مع جميورىا الخارجي. -
الحالة المدنية ببمدية بئر العاتر في تمثمت الصعوبات التي تعيق الاتصال الخارجي في مصمحة  -

المستوى التعميمي، انعدام المسؤولية لدى الشباب، عدم ثقة المواطن في البمدية، بالإضافة الى عدم اىتمام 
 المسؤولين.

 ان الحل الأمثل لتقديم خدامات سريعة ووظيفية ىو استخدام التقنيات الحديثة. -
، و ذلك لعدم اىتمام المسؤولين و البمدية  ية لدى المواطن تسعى البمدية الى تحسين صورتيا الذىنلا -

 .عمى حد سواء
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 النتيجة العامة
يعمل الاتصال الخارجي عمى ربط الادارة و المؤسسة بالمواطن ، حيث تعتمد عمى وسائل الاتصال      

الخارجي في اشعار المواطن ببداية و انتياء تنفيذ الخدمة ، و يساىم الاتصال الخارجي في تحسين 
اذ لا تستغل و لا و وضع حد لمفساد الاداري لممؤسسة ، الخدمة العمومية و ذلك بعد كسب ثقة المواطن 

 تطبق وسائل الاتصال الخارجي بالمصمحة انما تفعل بطريقة تمقائية في غياب تام لمرقابة و التنظيم .
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 خاتمة

من الطبيعي انو في نياية كل عمل عممي يصل الباحث إلى مجموعة نتائج افرزىا السياق الإشكالي      
 والمنيجي لمبحث. 

حيث تبين لنا من خلال ما سبق ذكره من النتائج أن للاتصال الخارجي دورا ىاما وفعال في المؤسسة     
عمومية وىو يظير من خلال إسياماتو الكبرى في تأسيس علاقات بين المؤسسة وجميورىا الخارجي، ال

ومنو فيو يشكل غاية أساسية لممؤسسة العمومية )البمدية(، وذلك من خلال ما يحممو من وسائل وتقنيات 
 حديثة تعمل عمى  تسييل العممية الإدارية بين مؤسسة وجميورىا.

يذا الموضوع حاولنا إظيار أىمية الاتصال الخارجي من كل الجوانب الإدارية والفردية ففي دراستنا ل     
التي استنتج منيا أن لا إدارة ولا الجميور الخارجي لممؤسسة لا يمكنيم الاستغناء عن الاتصال بحكم 

ن قبل استعمالو كوسيمة لمتسيير والتنظيم، وتبادل المعمومات وصولا إلى تحسين الخدمة المسيطرة م
 المؤسسة، وكذا بناء علاقات جيدة مع متعاممييا.

ومن أسباب اختيارنا ليذه المصمحة "مصمحة الحالة المدنية" ىو توفير المعمومات والتنظيم باعتبارىا      
عنصر حيوي بالنسبة لمختمف المصالح الإدارية الأخرى التابعة لمبمدية وذلك بتواجد المواطنين بيا بصفة 

أيام الأسبوع، منو تسعى ىذه المصمحة إلى الاستقبال و التوجيو وتبادل المعمومات بينيا  مستمرة خلال
 وبين مستخدمييا.

ومنو تبقى ىذه المؤسسة العمومية )البمدية( بمثابة بوابة لمختمف المؤسسات العمومية الأخرى، ومنو      
تفاديا لموقوع في أخطاء أو مشاكل  لجميورىا الخارجي تسعى لمدعم من أجل توفير خدمات سريعة ودقيقة 

 تنظيمية تعيق من جودة خدماتيا.
وتبقى ىذه النتائج مرىونة لمختمف البحوث الميدانية اللاحقة و التي بالإمكان أن تؤكد أو تمغي أو       

ن و تعدل ىذه النتائج عمى خمفية أن النتائج العممية في حقل العموم الإنسانية تبقى نسبية ومحدودة بالزما
 المكان. 
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Résumé: 

     Cette étude vise à identifier la communication externe et son rôle dans l’amélioration du 
service public, ainsi que la nature de la communication entre l’institution et son public, à savoir 
l’intérêt civil, la communication externe jouant un rôle très important dans développement  de 
l’efficacité professionnelle en établissant des objectifs établis qui fournissent les meilleurs résultats. 

Pour atteindre les objectifs de l’étude, nous avons utilisé l’approche descriptive appropriée au 
sujet de l’étude, appliquée à l’institution publique «municipale», et plus particulièrement au service  
«État civil» où l’échantillon comprenait 7 employés. Nous nous sommes appuyés sur l'observation 
et l'interview pour collecter des informations. 

 Cette étude nous est parvenue avec un certain nombre de résultats: 

Que la communication externe dans l'état civil de la municipalité de Bir al-Atar constitue le lien 
entre l'administration et le citoyen et sa base, à travers laquelle le citoyen se fie à la direction, qui 
cherche à gérer l'intérêt des services qu'elle fournit de manière rapide et fonctionnelle pour 
satisfaire ses clients en s'appuyant sur les moyens et techniques de communication Extérieur 
disponible. 

Mots-clés: "Communication externe, service public 

 :ملخص

 الاتصالالخارجي ودوره في تحسين الخدمة العمومية، وطبيعة  الاتصالتستيدف ىذه الدراسة التعرف عمى       
الخارجي دور بالغ الأىمية  الاتصالالقائم بين المؤسسة وجميورىا، وبالتحديد مصمحة الحالة المدنية، حيث يمعب 

  .أىداف المؤسسة التي تعمل بدورىا عمى تقديم الأفضل من خلال ترسيخالمينية ،في زيادة تحقيق الكفاءة 

ق ىذه ، حيث تم تطبيموضوع الدراسة من أجل تحقيق أىداف الدراسة وظفنا المنيج الوصفي لكونو يتناسب مع
تم  موظفين و 7حيث تكونت العينة من  مصمحة "الحالة المدنية"الدراسة في المؤسسة العمومية "البمدية"، وبالضبط 

 حظة والمقابمة في جمع المعمومات.عمى الملا اعتمدناو  المسح الشامل.اسموب بواسطة  اختيارىم
 ىذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا:  وقد وصمت بنا 

،  يافي مصمحة الحالة المدنية " ببمدية بئر العاتر" يشكل الرابط بين الإدارة و المواطن وأساسأن الاتصال الخارجي 
فمن خلالو يكسب المواطن ثقة بالإدارة، وىو الأمر الذي تسعى من أجمو إدارة المصمحة مما تقدمو من خدمات 

  الخارجي المتوفرة بيا. الاتصالذلك عمى وسائل وتقنيات  سريعة ووظيفية لإرضاء متعاممييا معتمدة في
 الكممات المفتاحية: " الاتصال الخارجي، الخدمة العمومية"
 


