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و العفو الواسع  ذالحمد والشكر الله تعالى المبدئ المعيد الغني الحميد  

.الفعال لما يريد  

أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي  ن اشكر  أوزعني  أرب  "

"وأن اعمل صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين  

ر والامتنان الى  الجميل أتوجه بخالص الشكر وعميق التقديو اعترافـا بالفضل  

ا العمل وتعهده بالتصويب في  ذشرف على هأالاستاذ شيهب عادل الذي  

وزودني بالنصائح والارشادات التي أضاءت أمامي  جميع مراحل إنجازه  

.سبيل البحث  

 فجزاه االله عني كل خير

ع  بيالى كل أساتذة قسم علم الاجتماع وعلى راسهم الاستاذين فراش الر 

.لقبولهم عناء مناقشة هذه المذكرة    وبوريدان عبد القـادر  

الى كل موظفي بلدية غبالة على تعونهم ومساهمتهم في إنجاز هذا العمل  

.وعلى رأسهم رئيس المجلس الشعبي البلدي والأمين العام للبلدية  

.و من قريبأالى كل من ساهم في إنجاز هذا العمل من بعيد    

 



 
 
 
 

 الإهداء

 

:أهدي هذا العمل المتواضع إلى  

من غرست في نفسي مخافة االله وحببت إلى قلبي العلم والفضيلة واجتهدت  -

 .في تربيتي، أمي الغالية

 .معلمي ومثلي الأعلى في الحياة، أبي الحبيب لك كل الإحترام -

 .زوجتي والملكين محمد إسلام ويونس: أسرتي الصغيرة -

 .إخوتي وأخواتي وأبناء عمي: كل أفراد عائلتي الكبيرة -

ي حرفا وأنار لي دربا وكان لي على الصعاب معينا، وأخص كل من علمن -

  .أساتذتي في كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية بجامعة جيجل
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  :ملخص الدراسة

  بالعربية: أولا

 الإدارة الاعتماد على العلاقات العامة لتطوير إمكانيةالكشف عن مدى  إلىسعت هاته الدراسة        

 ،سلبيا بغياب العلاقات العامة تأثرهالمهني للعاملين فيها ومدى  الأداءالمحلية من خلال الكشف عن واقع 

المحلية لدى جمهوريها الداخلي والخارجي وهذا  للإدارةالصورة الذهنية ا من خلال الكشف عن واقع ذوك

  .في غياب العلاقات العامة 

 إلى ياستراتيجهل يؤدي تبني العلاقات العامة كخيار : ليء التساؤل الرئيسي للدراسة كما يوقد جا      

  المحلية ؟ الإدارةتطوير 

 إلى ياستراتيجيؤدي تبني العلاقات العامة كخيار : وجاءت الفرضية الرئيسية للدراسة كالتالي      

  .المحلية الإدارةتطوير 

  :كما يليالفرضيات الفرعية فجاءت  أما

    .فيها أداء العاملينتدهور مستوى  إلى أدىالإدارة المحلية في غياب العلاقات العامة  -

 .فيها تدني صورة الإدارة المحلية  لدى جمهورها راجع إلى غياب العلاقات العامة - 

لك الاستمارة ذولانجاز هذه الدراسة فقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي واستعمل في       

  .لجمع البيانات دواتأكا طريقة المسح الشامل ذوالمقابلة وك

  :النتائج التالية إلىجمع البيانات وتبويبها وتفسيرها وتحليلها توصل الباحث النزول إلى الميدان و وبعد 

 .المحلية الإدارةالمهني للعاملين في  الأداءتدهور  أدى إلىالمحلية  الإدارةغياب العلاقات العامة في  - 

 .تدني صورتها لدى جماهيرها الداخلية والخارجية إلى أدىالمحلية  الإدارةغياب العلاقات العامة في  - 

يتين ومن تم تحقق الفرضية تحقق الفرضيتين الجزئ إلىوعلى إثر هذه النتائج فقد خلص الباحث       

 الإدارةنه يمكن الاعتماد على العلاقات العامة كخيار استراتيجي لتطوير أ الأخيرحيث تبين في  ،العامة

والصلاحيات اللازمة  الإمكانياتالمحلية ومنحها  للإدارة التنظيميمن خلال إدراجها في الهيكل  ،المحلية

    .وخارجها الإدارةداخل  لممارسة مهامها ونشاطاتها
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         This study sought to detect the possibility of relying on public 

relations for the local administration by revealing the reality of 

Professional performance of workers in it and its impact  in a negative 

way with the absence of public relations  as well as by revealing the 

reality of the mental image of the local administration to the internal 

and external audiences and that in the absence of public relations. 

          The main question of the study was as follows : Does the adoption 

of public relations as a strategic option lead to the development of the 

local administration ? 

         The main hypothesis of the study came as follows : the adoption of 

public relations as a strategic option lead to the development of  the 

local administration. 

          As for the  sub-hypotheses came as follows : The deterioration of 

the  performance’s  level  of employees in the local administration due 

in a large percent to the absence of public relations. 

         The low image of the local administration with the external 

audience due to the absence of the public relations. 

          To accomplish this study, the researcher has adopted the 

descriptive analytical method and used in that the form and the 

interview also the comprehensive survey method as tools for data 

collection. 
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         After go down to the field and  collecting data , tabulation, 

interpretation and analysis it, the researcher suggested the following 

results: 

        The absence of public relations in the local administration led to 

the deterioration of the professional performance of employees in 

local administration. 

        The absence of public relations in the local administration led to 

the low image among internal and external audiences. 

        Through these results the researcher come to achieve the 

secondary hypotheses, and then achieve the general hypothesis, i twas 

found in the latter that it could be relied on public relations as a 

strategic option for the development of local aministration through 

inclusion it in the organizational structure of the local administration 

and give it the means and the autorisations necessary to exercise its 

functions and activities inside and outside the administration . 
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  :مقدمة

لقد جلبت التطورات الهائلة التي عرفها العالم في القرن الماضي في الميدان الصناعي          

حيث لم يعد  ،والتكنولوجي تغيرات عميقة مست المنظمات والمؤسسات على اختلاف نشاطاتها ومجالاتها

يقتصر اهتمام المنظمات على المنتجات والخدمات التي تقدمها بل امتد إلى الجماهير الموجهة لها هذه 

المنتجات والمستفيدة من هاته الخدمات، وقد رافق هذه التطورات تزايد كبير في حدة المنافسة على 

نحصر في جودة منتجاتها كبر قدر ممكن من الجماهير حيث أصبح نجاح المؤسسات لا يأاستقطاب 

 تطور وخدماتها بل بقوة نفوذها في الأوساط الجماهيرية وحجم المتعاملين معها ومدى رضاهم عنها، ومع

 تلك سيما والجماعات بين الأفراد وتعقدها الاجتماعية الممارسات وكثرة النشاطات رقعة واتساع الزمن

 ومجالاتها، أنواعها اختلاف على والهيئات والمنشآت كالمؤسسات تنظيمية أطر في المنجزة الأنشطة

مختلف  في وجوهري حساس كنشاط العامة بالعلاقات الاهتمام إلى الحاجة ظهرت خدمية كانت أو ربحية،

 بالأفراد الاجتماعية المتعلقة بالجوانب وحتى بل والمؤسسات بالمنظمات الخاصة المهنية الحياة جوانب

   .فيها العاملين

 القرن بداية بصفة جلية مع ظهرت التي المعاصرة الميادين من العامة العلاقات ميدان ويعتبر        

حيث برزت أهميتها في المنشآت التي تتعامل مع الأفراد والجماعات وبصفة خاصة تلك  العشرين

وتلعب العلاقات العامة دوراً ملموساً في  ،المنشآت التي تمارس نشاطات لها ارتباط مباشر بالجمهور

والرغبة في  رامتوالإحتوطيد العلاقات بين كل هذه الأطراف وتربط بينها على أساس من الحب والتقدير 

 .استمرار التعامل

 المجتمعية لما الأوساطفي  وأشدها حساسيةالمحلية واحدة من كبرى المؤسسات  الإدارةوتعتبر         

 في تعتمد التي الدول منواحدة  والجزائر ،جسيد البرامج التنموية والتوجهات الكبرى للدولةمن أهمية في ت

 مستويات تتجسد حيث واللامركزي، ركزيمال الأسلوبين بين تجمع إذ المحلية الإدارة على الإداري تنظيمها

 تقع التي ختلفةمال شاكلموال تعددةمال والوظائف للمهام ونظرا ،والولاية البلدية من لكفي  فيها اللامركزية

في كسب ثقة وولاء الجمهور ونشر الوعي  المنتظر منها  والدور  الجزائرية المحلية الإدارة عاتق على

 ،تحقيق التنمية وتطبيق السياسات العامة للدولة واستمالته ليكون سندا في والتأثير في الرأي العام المحلي

 وأداء هاأعمال شؤون يريتس في اهيساعد مختص كجهاز لاستخدامهاالعامة  للعلاقات ماسة بحاجة نجدها

جل أمن  المادية والبشرية الإمكانياتن الدولة وفرت جميع أخاصة و  ،هوج أحسن على الإدارية وظائفها

 العامة في العلاقات أهمية تبرزهنا و  ،المحلية وجعله في مستوى تطلعات المواطن الإدارةالنهوض بقطاع 
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 وسعيها والخارجي، الداخلي اهجمهور  بين الروابط وتقوية الإنسانية العلاقات تحسين في المحلية الإدارة

  .لتسهيل تنفيذ المشاريع ونجاح المخططات التنموية ورضاهه تثق لكسب

أمر  ولاية أو بلدية هامستوا كان مهما المحلية الإدارة في العامة العلاقات وجود أصبح فقد هوعلي     

 عن وذلك والخارجي الداخلي بالجمهور الصلة ذات الروابط والعلاقات تقوية إلى تسعى كونهاضروري 

 موظفين،( الداخلي اهجمهور  مصالح وبين جهة، من المحلية الإدارة مصالح بين والانسجام التنسيق طريق

 هااستقرار ضمان  أجل من وذلك أخرى، جهة من واطنينمالالممثل في الخارجي  والجمهور  )عمال

 .ومصالحها

الديمقراطية هي التي تكون دائما حريصة على الحفاظ على بوالإدارة المحلية المتطورة التي تتسم          

تزويدهم  أو مع المواطنين المستفيدين من خدماتها من خلال علاقات طيبة سواء مع موظفيها،

مستعملة في ذلك جميع الوسائل الإعلامية  بالمعلومات والحقائق المعبرة عن نشاطاتها وخدماتها،

متابعة اتجاهات الرأي العام المحلي للتعرف على رغبات  وكذلك ،علمية مدروسة وبأساليبوالإتصالية 

   .الجمهور ومطالب الفئات المختلفة

 أننحاول  "المحلية الإدارةالعلاقات العامة كخيار استراتيجي لتطوير " المعنونة بـهذه وفي دراستنا         

العاملين  أداءن يالمحلية من خلال الاعتماد على العلاقات العامة لتحس الإدارةنكشف عن إمكانية تطوير 

وقد  ،تحسين صورتها لدى الجماهير التي تتعامل معها وكذلكفيها والرقي بمستوى الخدمات المقدمة 

  :سة الفصول التاليةاشملت هذه الدر 

،  اختيارهاالدراسة، وأسباب  مشكلةتضمن تحديد وي المفاهيمي للدراسةبالإطار خاص  :الفصل الأول -

  .المفاهيم الأساسية التي نعتمد عليها في هذا البحث، و وفرضياتها وأهدافها،

التي يمكن الاعتماد ريات ظللدراسة وقد تناولنا فيه الن السوسيولوجيخاص بالتراث  :الفصل الثاني -

تناولنا أيضا الدراسات السابقة التي تتشابه في بعض جزئياتها مع عليها كإطار توجيهي للدراسة، و 

  .دراستنا

المحلية حيث تحدثنا عن العلاقات  والإدارةالعلاقات العامة  إلىفي هذا الفصل تطرقنا  :الفصل الثالث -

 الإدارة أما ،وعوامل نجاحها وأهدافهامجالاتها  ،وأهميتهاالعامة من حيث دوافع الاهتمام بها ومبادئها 
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 الإدارة نظم في المؤثرة العوامل إلىوتطرقنا  فلسفتها وأهدافها ومبررات الأخذ بها  المحلية فقد تناولنا

  . والمشاكل التي تعاني منها ومستوياتها هاأركـــانو  المحلية ومتطلبات نجاحها

 إلىشرنا أالمنهجية المتبعة في هذه الدراسة حيث  الإجراءاتتناولنا في هذا الفصل : الفصل الرابع -

عينة الدراسة وكيفية  توضيح وكذلكجمع البيانات  وأدواتحدود الدراسة ومجالاتها والمنهج المتبع فيها 

  .اختيارها وخصائصها

 إلىالمهني للعاملين من الجانب النظري حيث تطرقنا  الأداءفي هذا الفصل تناولنا  :الخامسالفصل  -

متطلبات تحسين  إلىكما تطرقنا  وكذلك أهمية تحسينه في المنظمة ،محددات الأداء والعوامل المؤثرة فيه

والمعوقات التي تواجه عملية تحسين أداء العاملين في المنظمات  ،نهتحسيعملية خطوات الأداء و

من خلال  بيانات الميدانيةالكمية والكيفية لل بالمعالجةالتطبيقي فقد قمنا  المستوىعلى  أما ،الجزائرية

  .منها النتائج واستخلاصجمعها وتبويبها وتفسيرها وتحليلها 

 الإشارةفي هذا الفصل تناولنا الصورة الذهنية كمفهوم وقد تعمقنا فيه نظريا من خلال  :السادسالفصل  -

 تصنيفات إلىفي هذا الفصل  أيضاوتطرقنا  بالمفاهيم المشابهة وعلاقتهالتطور التاريخي لهذا المفهوم  إلى

الذهنية للمنظمة وأهدافها  الصورة تشكيل عملية كما تناولنا ،يهاف المؤثرة والعوامل الذهنية وأبعادها الصورة

في  تهاإدار  تواجه التي الإيجابية للمنظمات وكيفية إدارتها والتحديات الذهنية الصورة بناء وأهمية

تناولنا المعالجة الكمية والكيفية للبيانات المتعلقة بالصورة الذهنية  أيضاالفصل  هذا وفي ،المنظمات

  .واستخلاص النتائج منهاالمحلية من خلال جمع البيانات وتبويبها وتفسيرها وتحليلها  للإدارة

تقديم نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات والأهداف الموضوعة  وفي  في هذا الفصل تم :السابعالفصل  -

  .توصياتو  اقتراحاتتقديم ثم في الأخير ضوء نتائج الدراسات السابقة 
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  :تمهيد

مرحلة الإنطلاق الفعلي لها، و ذلك بالنظر بمثابة علمية  في أي دراسة المفاهيمي الإطار يعتبر       

م بحثه و للأهمية القصوى التي تميز هذه المرحلة حيث أن الباحث من خلال هذا الإطار يحدد معال

 إلىوصولا  وأهدافهاالدراسة  أهميةثم  أسباب إختيار الموضوعب دءاب فيها رتكازأهداف دراسته و نقاط الإ

تحديد المفاهيم  بعدها وضع الفرضيات و البحث العلميفي خطوات ال أهم الإشكالية و التي تعد من

 .المتعلقة بالدراسة
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  :موضوع الدراسة

 :أسباب الدراسة/1- 1

أبعاد الموضوع وهاته  من الواضح أن لكل دراسة أسباب تشكل في مجملها حافزا أساسيا لتقصي      

  :الدراسة لها أسباب ذاتية وأخرى موضوعية نذكرها كما يلي

  :أسباب تتعلق بالباحث /1- 1- 1

الاهتمام الشخصي للباحث بالعلاقات العامة في الإدارة المحلية خاصة وأنها غائبة كنشاط  -

 .متخصص في ظل الحاجة الملحة لها في المؤسسة الإدارية الحديثة

 هذهالصلة الوثيقة التي تربط الباحث بالعلاقات العامة والإدارة المحلية على السواء كونه موظف في  -

 .الإدارة وفي نفس الوقت طالب متخصص في علم الاجتماع العلاقات العامة

ة لتطوير الإدارة المحلية الجزائري وضع اقتراحاترغبة الباحث في توظيف الرصيد المعرفي في  -

 .ى العلاقات العامةبالاعتماد عل

تحسين صورة المؤسسة إدراك الباحث لأهمية العلاقات العامة ومدى قدرتها على رفع مستوى الخدمة و  -

 .لدى جماهيرها

محاولة الباحث لفت انتباه أصحاب القرار إلى إمكانية الاعتماد على العلاقات العامة لجعل الإدارة  -

 .وياتها الجودة العالية للخدمات وإرضاء الجماهيرالمحلية مؤسسة حديثة ومتطورة تضع في قمة أول

  :الأسباب الموضوعية /2- 1- 1

العامة في قطاع الإدارة  ا الموضوع وإغفال الباحثين لأهمية العلاقاتذندرة الدراسات العلمية حول ه -

 .المحلية

 .الدراسات هذها مجالا خصبا لمثل تعامل الإدارة المحلية مع الجماهير مباشرة يجعله -

 .حداثة العلاقات العامة في الجزائر وتناغم أهدافها مع أهداف الإدارة المحلية -

محاولة التعرف على أسباب تدهور مستوى الخدمة في الإدارة المحلية وتدني صورتها لدى جماهيرها  -

وإبراز العلاقات العامة كخيار لتحقيق التطور خاصة في ظل مساعي الدولة للنهوض بقطاع الإدارة 

 .ةالمحلي

 .إمكانية دراسة الموضوع ميدانيا وإثراء الدراسات المتعلقة بالعلاقات العامة في الإدارة المحلية -
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 :أهداف الدراسة  /1-2

 وهذهن مجالها أهداف محددة تسعى إلى تحقيقها اك فيه أن لكل دراسة علمية مهما كمما لا ش        

  :الدراسة تسعى إلى تحقيق الأهداف التالية 

 .أهمية العلاقات العامة في تطوير الإدارة المحليةإبراز  -

 .نات حول موضوع العلاقات العامة في الإدارة المحليةاإثراء الرصيد المعرفي بقاعدة معلومات وبي -

نية امحاولة تشخيص الأسباب الحقيقية التي حالت دون تطور الإدارة المحلية والكشف عن مدى إمك -

 .جاوز هاته الأسباب بطريقة علمية ممنهجة الاعتماد على العلاقات العامة لت

بحث العلمي تطبيقا التمرن على إعداد الدراسات الأكاديمية وفق المناهج العلمية وتطبيق أدوات ال -

 .ميدانيا سليما

إثبات قدرة العلاقات العامة على تطوير الإدارة المحلية إثباتا علميا وإثارة اهتمام المسؤولين حول  -

  .يرها بتبني خيار العلاقات العامةاف الإدارة المحلية وتطو إمكانية تحقيق أهد

 :أهمية الدراسة/3- 1

الدراسة أهمية بالغة كونها تطرقت إلى موضوع العلاقات العامة في الإدارة المحلية  هذهتكتسي          

المؤسسة في اكسة لصورة في الجزائر ولأن العلاقات العامة هي سمة من سمات العصر وهي المرآة الع

والإدارة المحلية  ،ن تطور أي مؤسسة يبرز من خلال مدى نشاط ومكانة العلاقات العامة فيهاإمحيطها  ف

مؤسسة من مؤسسات المجتمع تطمح إلى الرقي والتطور وتتعامل مع الجماهير بصفة مباشرة من خلال 

  .لتحقيق أهدافهاا فهي في حاجة إلى نشاطات العلاقات العامة ذوله ،الخدمات التي تقدمها

ه الدراسة على المستويين النظري والتطبيقي فهي من جهة تبحث في جوهر ذكما تبرز أهمية ه         

ومن جهة أخرى فهي تقدم إضافة  ،العلاقات العامة وقدرتها على المساهمة في تطوير الإدارة المحلية

وى الخدمة في إضافة إلى أنها توفر قاعدة معلومات حول واقع مست ،علمية المتراكمةلإثراء المعرفة ال

 هذهأيضا تمثل  ،الأخيرة لدى جماهيرها في ظل غياب العلاقات العامة هذها صورة ذالإدارة المحلية وك

مة في الدراسة جهدا علميا ممنهجا ومتخصصا يسعى إلى التحقق من إمكانية الاعتماد على العلاقات العا

الرفع من مستوى الخدمة وتحسين صورة الإدارة المحلية لدى جماهيرها وبالتالي بلوغ أهدافها في تحقيق 

 .  التطور والازدهار
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 :تحديد المشكلة/ 4- 1

بيئته وحوصلة للتطور  تعتبر الكيانات الاجتماعية بأشكالها الحديثة نتاج لتفاعل الإنسان مع        

ن الإنسان يطمح دائما إلى الأفضل فقد استطاع أن ينظم ولأ، البشرية عبر الزماني عرفته ذالمستمر ال

ا التنظيم في صورة الدولة ذز هتنظيما تعمل على تحقيق الرفاه، وبر  أكثرنفسه في تجمعات إنسانية 

ومؤسسات المجتمع، فالدولة في مفهومها الحديث لجأت خاصة في ظل التطور الاقتصادي والاجتماعي 

هازها الإداري وتوزيع بعض وظائفها واتساع مجالات نشاطاتها ونطاق إشرافها، إلى مراجعة ج وتشعب

تتمثل في ما أدى إلى ظهور العديد من المؤسسات الاجتماعية وعلى رأسها  الإدارة المحلية والتي  ،مهامها

في نطاقه أقاليم إدارية صغرى ن الولاية تمثل من المنظور الإداري إقليما إداريا يظم أالولاية والبلدية، حيث 

تتمثل في البلديات، أما من المنظور الاجتماعي فتظهر الولاية كنسق فرعي وكمؤسسة اجتماعية تشرف 

نساقا أرى تمثل هي الأخ  إجتماعيةعلى  البلديات التابعة لها إقليميا، هاته البلديات هي أيضا مؤسسات 

لاتجاه إلى توسيع نشاط مشاركة المواطنين في إدارة ا الاهتمام في إطار اذفرعية صغرى، وقد جاء ه

شؤونهم وتقريب الإدارة من المواطنين وتحسين ظروف حياتهم وتنظيم عملهم بهدف تحقيق التنمية 

  .والرفاهية للجميع

ا الخيار، إذ عمدت إلى تقسيم إقليمها الجغرافي إلى ذواحدة من بين الدول التي تبنت ه والجزائر         

ا الغرض جملة من ذبلدية، وقد وضعت له 1541ولاية و  48فرز أ الذي 1984تجسد في تقسيم  أقاليم

ه الأقاليم المحلية باتخاذ القرارات وتسطير ذوصلاحيات كل منهما، مما يسمح له القوانين تضبط عمل

  . المشاريع التنموية في إطار التوجهات العامة للدولة وتحت رقابتها

خدمة  إلىصا و فتها نسقا فرعيا مفتوحا، تهدف خصالمسندة إلى الإدارة المحلية بصولأن المهام         

أساسا بكسب ثقة مواطنيها ورسم صورة  طمواطنيها التابعين لها إقليميا وتحقيق التنمية، فإن نجاحها مرتب

مشرقة لها لدى مواطنيها بصفتهم جمهورها الخارجي، وهذا لا يتأتى إلا من خلال نوعية الخدمة التي 

تقدمها لهم لحل مشاكلهم وتلبية احتياجاتهم، ولهذا أولت الدولة الجزائرية منذ الاستقلال أهمية بالغة لهذه 

كانيات المادية المسخرة من خلال بناء المنشآت الإدارية وتوفير الأجهزة الإدارة، حيث يبرز ذلك في الإم

ورات الحاصلة في المجتمع وبصفة مستمرة، أيضا تسخير الإمكانيات طوالعتاد الذي يتماشى مع الت

البشرية وكل ذلك من أجل الرقي بالإدارة المحلية وتطويرها لجعلها تتماشى مع متطلبات العصر 

  .الإدارية التي تقدمها لمتعامليهاورفع مستوى الخدمة  وطموحات جمهورها
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رغم كل الجهود المبذولة  فإن الإدارة المحلية لازالت تعاني من فقدان الثقة وتدني صورتها لدي         

مما سبب العديد  العاملين فيها أداءضعف مستوى  بسبب الخدمات التي تقدمها مستوى واطنين وضعفالم

ات التي تبرز دائما في صورة احتجاجات مستمرة، سواء كان ذلك بصفة جماعية من من المشاكل والصدم

قبل المواطنين في الشارع أو بصفة فردية على مستوى المكاتب والشبابيك، الأمر الذي أوضح وبصفة 

جلية أن تطوير الإدارة المحلية بصفتها مؤسسة من مؤسسات المجتمع، لا يكمن فقط في توفير المنشآت 

جهزة والعتاد وتسخير الأفراد لتسيرها، بل بالآليات التي يتم من خلالها التعامل والاتصال مع والأ

ة والمتمثلة في المواطنين وباقي ـو الخارجيأوالمتمثلة في الموظفين والعمال  ةــجماهيرها، سواء الداخلي

بسمعة طيبة لدى جماهيرها وتقدم  تحظىن المؤسسة المتطورة هي التي المؤسسات التي تتعامل معها، لأ

، و لتحقيق هاتين الميزتين، ظهرت العلاقات العامة كخيار رالجماهيخدمات في مستوى تطلعات هذه 

إستراتيجي تبنته المؤسسات باختلاف طبيعتها كون العلاقات العامة برزت كقسم متخصص يعنى بدراسة 

ادة الوعي لدى الجماهير وارتفاع ـة مع زيــخاص العلاقة بين المؤسسة وجماهيرها والعمل على ترقيتها

  .علومات إلى المطالبة بهاالم ارظانت مطالبها من مجرد

بل هي في الواجهة كونها تتعامل مع جمهور  ه التطوراتذالإدارة المحلية ليست بمعزل عن هإن         

و أوجود قسم خاص الأمر الذي يستوجب من مختلف الفئات والمستويات الاجتماعية و العلمية، 

اعد العلاقات العامة، لكن دبيات وقو أه مختصون مؤهلون في العلاقات العامة يعملون وفق ما تقتضي

روسة بين ا القسم ونشاطاته صعب من عملية الاتصال ونشر المعلومات بصفة منظمة ومدذغياب ه

زالة سوء الفهم لجماهير وإ ه اذلمحافظة أو ربط علاقات جيدة مع هها من أجل االإدارة المحلية وجمهور 

الخارجي  ، التي عادة ما تعكر صفو العلاقات وتزعزع الثقة بين المؤسسة وجمهورهاوالتصدي للشائعات

ضعف  ين لعنصر أه المؤسسة لدى جماهيرها، كما ذلى رسم صورة سيئة لهإوحتى الداخلي مما يؤدي 

هداف العلاقات أمن نشاطات و ضو المناسب للعمل واللذان يدخلان الاتصال بين الموظفين وغياب الج

أداء العاملين فيها  ى إلى تردي مستوىدما أ ،في تدني الروح المعنوية للعمال والموظفين العامة دور كبير

الخدمة التي يقدمونها لمختلف المتعاملين، ولهذا نجد أن العديد من  وهذا أدى بدوره إلى ضعف مستوى

ا الخيار أي العلاقات ذلجأت إلى ه قدليست الربحية فقط بل حتى تلك التي تقدم خدمات،  المؤسسات

  .تحسين علاقاتها بجماهيرهاو  من خلال تحسين أداء العاملين فيها العامة للرقي بخدماتها
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في دراسة قام  السورية الدولية الأكاديميةمن  "وائل صادق برموالباحث "ا السياق توصل ذفي ه        

حيث  "لعاملين في المؤسسات افي تحفيز الطاقات الكامنة لدى العامة  تالعلاقا دور"بها تحت عنوان 

قات العامة في تحفيز الطاقة الكامنة لدى العمال، تلخصت مشكلة هذه الدراسة في معرفة دور العلا

والتناغم بين العامل والمؤسسة التي وقدرتها على تشجيع العمال واستثمار طاقاتهم وخلق جو من التناسق 

وقد أنجزت هاته الدراسة على بعض المصانع والمستشفيات بمنطقة  ،يعمل فيها وجعلها بيئة مناسبة للعمل

الباحث تؤكد على الدور الفعال الذي تلعبه  إليهاوكانت النتائج التي توصل ،  2009سنة  التل بدمشق

كل ما لديه من قدرات مع خلق روح المبادرة فيه، الأمر الذي العلاقات العامة في جعل العامل يستغل 

التي كانت تعاني من  اته المؤسسذن هأويقول الباحث  ،خلق الإضافة في المردود المهني للعاملين

قوية  اتمؤسس العلاقات العامة أصبحت من خلالضعف مستوى الخدمة التي تقدمها وقلة جماهيرها 

ق التفوق والتميز تضع في قمة هرمها أولويات تحقي حيث،مستوى الوطنيتحتل مكانة جد متميزة على ال

تتميز بالجودة العالية  ومنتجات تقديم خدماتو  تحسين أداء العاملين فيها لك عن طريقذعلى منافسيها و 

والخارجية  بيئتها الداخليةفضلا عن تحديث مخرجاتها وتحقيق الاستجابة السريعة لإشباع حاجات 

  .المتزايدة 

ات العامة في من جامعة الجزائر على أهمية العلاق "كرمية ابراهيم  "كد الباحث أمن جانب آخر         

العلاقات العامة في المؤسسة السياحية الجزائرية "عنوان  تي دراسة قام بها تحلك فذالمؤسسة الخدمية، و 

لعلاقات العامة في صناعة في وزارة السياحة حيث تمحورت إشكاليتها حول مدى مساهمة ا 2005عام  "

للعلاقات العامة  "الثقة بين المؤسسة السياحية وجماهيرها، وقد توصل الباحث إلى نتائج تؤكد على أن 

الباحث أيضا من خلال  وأثبت )1("دور كبير في تعزيز الثقة وصناعتها بين المؤسسة السياحية وجمهورها

نتائج دراسته على المساهمة الكبيرة لبرامج العلاقات العامة في التعريف بالمؤسسة السياحية ونشاطاتها 

برامج العلاقات العامة لوزارة السياحة وأجهزتها تقوم بصناعة وتحسين صورتها مع  "حيث يقول أن 

ت وتقارير ومطبوعات وكتيبات وزارة السياحة لك من خلال إطلاع الجماهير على نشراذو  )2("جماهيرها 

في حين أن الإدارة المحلية وخاصة البلدية كونها تتعامل  ،وكذلك مواقعها على شبكة الانترنتوأجهزتها 

مع المواطن مباشرة، نجدها تعتمد في ربط علاقاتها واتصالاتها مع جماهيرها على طرق تقليدية غير 

                                                           

 ،لوالاتصا الإعلامجستير في علوم ادراسة مكملة لنيل شهادة الم العلاقات العامة في المؤسسة السياحية الجزائرية، ،كرمية ابراهيم :)1(

 .225ص ،2005، جامعة الجزائر
 .  226ص نفس المرجع، :)2(
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وائية، تكون في الغالب نتائجها غير متوقعة وفي غالب الأحيان سلبية متطورة وغير منظمة  تطبعها العش

  .لهاوخارج الأطر المخطط 

من جامعة قسنطينة في دراسة ميدانية قامت بها تحت  "عيواج عذراء "أكدته الباحثة الطرح ا ذه        

على بلدية قسنطينة، بهدف  2009عام  "واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية "عنوان 

وتشير الباحثة في عرضها للنتائج  ،الكشف عن مكانة العلاقات العامة ودورها في الإدارة المحلية

إهمال العلاقات العامة من طرف الإدارة المحلية وكذلك قصور النظر إلى أهميتها  "المتوصل إليها إلى

الإدارة المحلية تعتمد في تحسين صورتها لدى جماهيرها على طرق  "ن أو  ")1(وأهمية إعداد العاملين فيها 

ري حقيقي غياب جهاز إدا "وأكدت أيضا على  أي أنها لا تعتمد على العلاقات العامة " )2(اتصالية معينة

ال مؤهلون في مجلا يشرف عليها مختصون  ن خلية الاتصال الموجودةأخاص بالعلاقات العامة و 

 "  )3(ه الخلية لا تضطلع بالمهام والوظائف الأساسية للعلاقات العامةذالعامة، وهالاتصال والعلاقات 

ه النقاط أدت إلى جعل صورة المواطنين عن إدارتهم المحلية سيئة حيث هناك ذكل ه "وتقول الباحثة أن 

الإدارة  "وتتساءل الباحثة  )4( "نقص الإحساس بالانتماء  وفقدان ثقتهم في مصداقية قراراتها المتخدة

المحلية الجزائرية لم تستوعب بعد أهمية الصورة الذهنية عند كل من الجمهورين في تحقيق نجاحها 

واستقرارها الداخلي والخارجي فكيف لها أن تعمل على تحسين تلك الصورة باستعمال مختلف الأنشطة 

  .)5("؟الاتصالية المساعدة على تحقيق هدا الغرض

تظهر الإدارة المحلية غير واعية بأهمية العلاقات العامة رغم المشاكل التي من هذا المنطلق          

الخارجي، خاصة في و تتخبط فيها والعراقيل التي تواجهها في إدارة العلاقة بينها وبين جمهورها الداخلي 

ز ظل النجاحات التي حققتها المؤسسات الأخرى، من خلال تبنيها لخيار العلاقات العامة كأحد الركائ

  هذهالأساسية التي تبنى عليها المؤسسة المتطورة، وهنا  نطرح السؤال الرئيسي الذي تتمحور حوله 

  :الدراسة كما يلي 

                                                           

، واقع العلاقات العامة في الادارة المحلية الجزائرية، دراسة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علوم الاعلام والاتصال، عيواج عدراء: )1(

 .237، ص2009، قسنطينةجامعة منتوري، 
 .237ص المرجع ،نفس : )2(
  . 237ص  نفس المرجع، )3(
 .237ص  المرجع، نفس: )4(
 .238ص  نفس المرجع، :)5(
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 هل يؤدي تبني العلاقات العامة كخيار إستراتيجي إلى تطوير الإدارة المحلية ؟ -

  :التالي ا السؤال تم تجزئته إلى أسئلة فرعية نطرحها على النحو ذوللإجابة على ه

 في الإدارة المحلية يعود إلى غياب العلاقات العامة فيها ؟الأداء المهني للعاملين هل تدهور مستوى  -

  دني صورة الإدارة المحلية  لدى جمهورها راجع إلى غياب العلاقات العامة فيها ؟تهل  -

   :فرضيات الدراسة /5- 1

  :تمثلت الفرضية العامة في 

  .العامة كخيار إستراتيجي إلى تطوير الإدارة المحلية لعلاقات ايؤدي تبني  -

  :وتندرج تحتها الفرضيات الجزئية التالية  - 

  :الفرضية الأولى 

    . فيها أداء العاملينتدهور مستوى  إلى أدىالإدارة المحلية في غياب العلاقات العامة 

  :الفرضية الثانية 

  .إلى غياب العلاقات العامة فيها تدني صورة الإدارة المحلية  لدى جمهورها راجع 

 :المفاهيم الأساسية للدراسة/6- 1

" يتكون مصطلح العلاقات العامة من كلمتين العلاقات والعامة فالعلاقة : العلاقات العامة  /1- 6- 1

والعلاقات هي مجموع الصلات  )1("تربط بين شخصين أو شيئين  م به، رابطةكالشيء لما يتحتعني تبعية 

فراد ا السياق الجمهور العام وهو مجموعة من الأذأو أكثر أما العامة فمعناها في هوالروابط بين جانبين 

وتعد الولايات المتحدة الأمريكية موطن ظهور العلاقات العامة وتطورها . تربطهم مصالح وأهداف مشتركة

أن مفهوم العلاقات العامة لازال يكتنفه الغموض إلا أن أشهر  ورغم ،الأب المؤسس لها" إفي لي "ويعتبر 

وربط  ،التعريفات التي اعتبرتها وظيفة مميزة للإدارة لتحقيق أهدافها وفق ما يتفق مع رغبات الجماهير

  :علاقات متينة مع مختلف المتعاملين في إطار المنفعة المتبادلة نجد التعريفات التالية 

                                                           

    .13ص ،2002 الجزائر، دار مدني، التنظيم وعلاقات العمل، فاروق مداس،: )1(
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نشاط أي صناعة أو إتحاد أو هيئة أو حكومة أو أي " تعرفها بأنها  الأمريكية ةجمعية العلاقات العام

منشأة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة ومنتجة بينها وبين فئة من الجمهور كالعلماء أو الموظفين أو 

ه السياسة ذا حسب الظروف المحيطة بها وشرح هالمساهمين أو الجمهور بوجه عام لكي تطور سياسته

ويركز هدا التعريف على وظيفة العلاقات العامة في إقامة علاقات قوية ومفيدة بين المنظمة  )1("للمجتمع

 .أيا كانت وجماهيرها بصفة عامة سواء كانت الداخلية أو الخارجية 

مجموعة من النشاطات تقوم بها هيئة أو اتحادات أو حكومة أو " هي  :الدولي تعريف قاموس ويبستر

ي البناء الاجتماعي من اجل خلق علاقات طيبة وجيدة وسليمة مع الجماهير المختلفة التي أي تنظيم ف

لك لتفسير ذالأسهم وكذلك الجمهور بوجه عام و ملة حكجمهور المستهلكين والمستخدمين و تتعامل معهم 

العامة  ا التعريف ركز على البعد الاجتماعي للعلاقاتذيظهر أن ه )2("نفسها للمجتمع حتى تكتسب رضاه

ودورها في ربط علاقات طيبة مع الجماهير والتعريف بالمؤسسة لمختلف المتعاملين معها بهدف كسب 

  .رضاهم

الجهود الإدارية المخططة والمستمرة التي تهدف إلى " هي  :معهد العلاقات العامة البريطاني تعريف

عريف إلى كون العلاقات العامة عمل ا التذويشير ه )3("إقامة وتدعيم تفاهم متبادل بين هيئة وجمهورها 

حسب بل بنقل آراء فجل التعريف بالمنظمة أبل يتم بالتخطيط الدقيق ليس من  ،إداري ليس عشوائي

  .الجماهير إلى المنظمة أيضا عن طريق عملية التبادل 

ية العليا ة مخططة ومستمرة من الوظائف الإدار يوظيفة إدار " هي :الاتحاد الدولي للعلاقات العامة تعريف

وظيفة استشارية تنفيذية تقدم المشورة للإدارة العليا لأخذ مصلحة الجماهير ذات العلاقة بالمنظمة و 

وتكييف سلوك وسياسة المنظمة وتعديله بحيث ينسجم مع مصالح الجماهير ورغباتها وتحقق  ،بالاعتبار

لمي والتخطيط وتستطلع الرأي العام ه الوظيفة البحث العذلك تستخدم هذالفائدة للطرفين بالتساوي ولأجل 

ا تستخدم كافة وسائل ذوالعلاقات العامة في ه ،من أعمال م ما تقوم بهوتتنبأ بسلوكه تجاه المنظمة وتقي

شمل وأدق من التعاريف أا التعريف ذيظهر ه )4("ه وأساليبه كافة بشكل علمي مدروسالاتصال وأدوات

                                                           

  32ص ،مصر دار الفجر للنشر والتوزيع، المداخل الأساسية للعلاقات العامة، سحر محمد وهبي، محمد منير حجاب،:  )1(
  .111ص ،1996مصر،  لمعرفة الجامعية،ا دار الإعلام والاتصال،علم الاجتماع  حمد،أغريب سيد  : )2(
 ،2001، لبنان دار البحار، ،ددار السي العلاقات العامة فن وإبداع تطوير المؤسسة ونجاح الإدارة، الجبوري، راضي عبدالكريم: )3(

  .16ص
  .7ص ،2006 ،مصر المعرفة الجامعية،دار ، 3ط علم الاجتماع وقضايا التنمية في العالم الثالث، ،الجوهري محمد: )4(
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حيث أنه بالإضافة إلى تركيزه على كون العلاقات العامة جهد مخطط ومدروس يتسم  ،السابقة

العلاقات العامة ووسائلها التي تعتمد عليها لتحقيق التفاهم  تستمرارية فقد أشار أيضا إلى أدوابالا

  .المتبادلة بين المنظمة وجمهورها والمنفعة

وظيفة إدارية ذات طابع مخطط ومستمر تهدف من خلالها " هي  :المجلة الدولية للعلاقات العامة تعريف

ف وتأييد أولئك الدين تهتم بهم المنظمات والهيئات العامة والخاصة إلى كسب والمحافظة على تفهم وتعاط

قدر الإمكان لتحقيق  جل ربط سياساتها وإجراءاتهاأييم الرأي العام المتعلق بها من لك عن طريق تقذو 

ويشير  )1("كبر ومقابلة المصالح العامة بدرجة أكفأ عن طريق المعلومات المخططة ونشرها أتعاون مثمر 

ليس وقتيا ولا يقتصر على نوع من المنظمات بعينه بل  عريف إلى أن العلاقات العامة عمل إداريا التذه

تكوين  كما أشار إلى الهدف من العلاقات العامة وهو ،يشمل كل أنواع المنظمات عمومية أو خاصة

تسم بالكفاءة والتخطيط علاقة طيبة بين المنظمة والجماهير التي تتعامل معها أو تتصل بها بطرق ت

  .ا عن طريق تقييم الرأي العامذالدقيق وه

وبالإضافة إلى تعاريف الهيئات والمنظمات المختصة هناك العديد من التعاريف التي وضعها         

  :قات العامة نذكر منها ما يلي العلماء والمختصون في مجال العلا

العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو في  ": "Paul Garret "تعريف بول جاريت 

صورة مخالفة لصورتها الحقيقية وإنما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور من 

ا التعريف على أن دور العلاقات العامة في المؤسسة ذويؤكد ه )2("خلال الأعمال التي تحضى باحترامه

 اعمل إداري مستمر يهدف إلى كسب رضليس دورا دفاعيا لرسم صورة مغايرة لحقيقة المؤسسة وإنما هي 

  .الجماهير من خلال تقديم الأعمال التي تتماشى مع رغباته 

علمية مع الأفراد والجماعات داخل فن التعامل الناجح الذي يقوم على أسس " :جلال عبد  الوهاب ويعرفها

 المنظمة وخارجها بطريقة متبادلة لتحقيق أهداف الهيئة أو المنشأة أو الفكرة مع مراعاة القيم الأخلاقية ،

عن سابقيه في كون  لا يختلف ا التعريفذه )3(."والمعايير الاجتماعية والتقاليد السليمة السائدة  والقوانين،

وقد أضاف البعد  ،غفل تحقيق رغبة الجماهيرأف إلى تحقيق أهداف المنظمة لكنه العلاقات العامة تهد

                                                           

  .236ص ،2003 ،، بدون بلددار الحامد للنشر والتوزيع ،تسويق الأعمال ن،انظام موسى سويد سمير عزيز العبادي،: )1(
  .16-15ص-ص ،2001القاهرة، عالم الكتب، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، علي عجوة،:  )2(
  .9ص ،1972، الكويت ،نادار البي أسس العلاقات العامة والمجالات الرياضية والاجتماعية، ،جلال عبد الوهاب:  )3(
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الاجتماعي والأخلاقي للعلاقات العامة أي أن هناك ضوابط لممارسة العلاقات العامة وفق ما تقتضيه 

 القيم السائدة في المجتمع ولم يشر إلى طبيعة نشاط العلاقات العامة في المنظمة كونها وظيفة إدارية

  .مخططة ومستمرة 

يه حول العلاقات من خلال التعاريف المذكورة يتبين وبصفة جلية أنه لا يوجد تعريف متفق عل        

ه التعاريف تدور في مجملها حول المنظمة من جهة والجماهير من جهة أخرى وكيفية ذالعامة لكن كل ه

ط علاقات طيبة وسليمة وقد استخلصنا من تحقيق التفاهم بينهما في إطار المنفعة المتبادلة من خلال رب

  :التعاريف النقاط التالية   هذه

إلى الحفاظ  يمتدالعلاقات العامة نشاط مستمر وغير مؤقت لا يتوقف عند إقامة علاقات طيبة بل  -

 .عليها

العلاقات العامة عملية اتصالية تتم في اتجاهين من المؤسسة إلى الجمهور ومن الجمهور إلى  -

 .المؤسسة 

 . العلاقات العامة فلسفة للإدارة الحديثة تجاه المجتمع بصفة عامة -

  .العلاقات العامة نشاط إداري وهي وظيفة إدارية تعتمد على الأساليب العلمية وتقوم على التخطيط -

العلاقات العامة هي جهد إداري مخطط ومدروس وهي فن التواصل بين المنظمة : التعريف الإجرائي

وجماهيرها تهدف إلى خلق والمحافظة على علاقات جيدة مع مختلف المتعاملين داخل المنظمة أو 

وينطبق . ا في إطار المبادئ والقيم السائدة في المجتمعذ وه ،جل تحقيق المنفعة المتبادلةأخارجها من 

على مؤسسة الإدارة المحلية حيث يمكن للعلاقات العامة هنا أن تعمل على ربط علاقة طيبة مع المفهوم 

راد كما يمكنها أن تخلق جو مناسب للعمل داخل المؤسسة بين أف ،جمهور المواطنين والإدارة المحلية

تحقيق الجماهير ومن تم  اتحقيق الجودة في الخدمات وكسب رضلك ذالجمهور الداخلي والغاية من 

  . المنفعة والتفاهم من جهة والتطور والاستمرارية من جهة أخرى 

تعتبر الإدارة المحلية شكل من أشكال النشاط الجمعي المنظم يهدف إلى : الإدارة المحلية /2- 6- 1 

معينة وهي من مستجدات العصر الحديث ومظهر أساسي للمجتمعات الإنسانية الحديثة  سياسات تطبيق

يتضمن توزيع المهام والوظائف الإدارية بين الحكومة  ،وهي أسلوب من أساليب التنظيم الإداري في الدولة

المنظور ا من ذدولة هطار القانون وتحت إشراف ومراقبة الإحلية منتخبة تمارس صلاحياتها في وهيئات م
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وهي مجموعة  ،القانوني أما من المنظور الاجتماعي فالإدارة المحلية هي نسق فرعي ضمن النسق العام

من الأفراد تحكمهم ضوابط متفق عليها يشكلون وحدة متماسكة ومنسجمة مكملة لباقي الوحدات أي 

  .لمجتمع  ا الأنساق التي تشكل في مجملها النسق العام وهو

عديد من التعاريف لمصطلح الإدارة المحلية فقد عرفها الكاتب البريطاني غرام مودي وهناك ال        

"Modie Grame"  مجلس منتخب تتركز فيه الوحدة المحلية ويكون عرضة للمسؤولية السياسية "بأنها

الإدارة التعريف إلى أن  اذويشير ه )1("أمام الناخبين سكان الوحدة المحلية ويعتبر مكملا لأجهزة الدولة 

لة المحلية تكون منتخبة من طرف أفراد الوحدة المحلية وممثلة لهم وهي مسؤولية أمامهم كما أنها مكم

  .لباقي الوحدات المشكلة للدولة

أسلوب من أساليب التنظيم الإداري للدولة وتقوم على فكرة توزيع " بأنها  الشيخلييعرفها أيضا         

لك لغرض أن تتفرغ الأولى لرسم السياسة العامة ذية والمحلية و ة المركز النشاطات والواجبات بين الأجهز 

وأن تتمكن الأجهزة المحلية من تسيير مرافقها بكفاءة  ،للدولة إضافة إلى إدارة المرافق القومية في البلاد

ا التعريف على أهمية الإدارة المحلية كأسلوب من أساليب ذويؤكد ه )2("وتحقيق أغراضها المشروعة 

جل أها المحلية بدرجة من الكفاءة من التنظيم الإداري للدولة والهدف منها الإشراف على تسيير شؤون

  .تحقيق أهدافها داخل المجتمع

أسلوب إداري يكفل توفير قدر من الاستقلال للهيئات المحلية فيما تباشره من "وتعرف أيضا بأنها         

التي تضطلع بها السلطة المركزية في الدولة أساسا بهدف  اختصاصات محددة في مجال الوظيفة الإدارية

 )3("ه الهيئات لقدر من الرقابة من السلطة المركزية ذوإشباع حاجات أفرادها مع خضوع ه تنمية مجتمعاتها

ا التعريف أكثر شمولية من التعاريف السابقة حيث أنه أشار إلى استقلالية الإدارة المحلية ذواضح أن ه

ة المركزية طار التوجهات العامة للسلطإاتها وتلبية رغبات مواطنيها في نها هو خدمة مجتمعوأن الهدف م

ا التعريف أضفى البعد الاجتماعي للإدارة المحلية وأكد على أنها أوجدت لهدف ذويبدو جليا أيضا أن ه

  .تنمية المجتمع المحلي الذي يدخل ضمن إقليمها الإداري والجغرافي

                                                           

  .06ص ،2003، ناسلطنة عم المنظمة العربية للتنمية الإدارية، نظم الإدارة المحلية في الوطن العربي، محمد محمود الطعامنة،: )1(
  .07ص  نفس المرجع،: )2(
  .270ص ،2009 ،مصر المنظمة العربية للتنمية، والمحليات في ظل الأدوار الحديثة للحكومة،البلديات  خالد ممدوح،: )3(
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ريف السابقة نرى أن الإدارة المحلية هي تلك الهيئات المنتخبة من قبل المواطنين والتي من التعا         

تمارس صلاحياتها داخل إقليم جغرافي محدد مهمتها السهر على خدمة أفراد مجتمعها والتكفل بانشغالاتهم 

محلية تندرج ضمن والإدارة ال ،وتلبية حاجاتهم في إطار السياسة العامة للدولة وتحت إشرافها ورقابتها

مسعى توزيع المهام وتقريب الإدارة من المواطن والاستغلال الأمثل للإمكانيات المادية والبشرية المتاحة 

 .لتحقيق الأهداف المرسومة وإرضاء مختلف المتعاملين معها وإشباع رغباتهم 

صورة ممكنة تجعله الوصول بالشيء إلى أفضل : " عرفه حلمي أحمد الوكيل بأنه  :التطوير /3- 6- 1

يؤدي الغرض المطلوب منه بكفاءة تامة وتحقيق الأهداف المنشودة على أحسن وجه بطريقة اقتصادية في 

ا التعريف إلى أن عملية التطوير هي الاستغلال الأمثل للجهد ذويشير ه )1("الوقت والجهد والتكاليف 

  .الأدوار المنوطة به بأحسن صورة ممكنةوالوقت والتكاليف لبلوغ الأهداف المسطرة وجعل الشيء يؤدي 

إستراتيجية تتضمن استخداما محدودا للقوى الداخلية والخارجية "  :بأنه أيضا التطويرويعرف         

نتماء والعمل الجماعي وتماسكه مية الأفراد والجماعات وترسيخ الإر ويتيح إمكانيات كبيرة لتنيلتحقيق التغي

أكثر دقة حيث أشار إلى كون التطوير هو إستراتيجية تهدف إلى التغيير وتوفر ا التعريف ذويبدو ه )2("

ا من خلال الاستغلال العقلاني للقوى ذماعات ونشر روح العمل الجماعي وهإمكانيات لتنمية الأفراد والج

  .الداخلية والخارجية

صفة عامة وله عدة ا فالتطوير نختص به في مجال الإدارة والمنظمات بذأما في موضوعنا ه       

  :تعريفات منها 

تباع الأساليب العلمية في التحسين المستمر في أداء الإدارة من خلال إ: " بأنه  الصيرفييعرفه  -

ا التعريف على أن تطوير الإدارة ذويؤكد ه )3("وعلاج المشكلات الإدارية ودعم القدرات الإدارية العمل 

 .الطرق العلمية الممنهجة في العملا بإتباع ذالمشكلات وهة لتحسين أدائها وحل هو عملية مستمر 

عملية تزويد الإداريين بالمهارات والمعلومات التي تساعدهم على تحسين " يعرف أيضا بأنه   -

ا التعريف على ذويركز ه )4("جهة المشاكل الإدارية اأدائهم في العمل ورفع مستوى كفاءتهم في مو 

                                                           

  .15ص ،2000 ،مصر دار الفكر العربي، ،معوقاته خطواته، أساليبه،، أسسه ،هأسباب :تطوير المناهج حمد الوكيل،أحلمي :  )1(
   .47ص ،2010 ،الأردن للنشر والتوزيع،دار أسامة  استراتيجيات التطوير الإداري، مشهور ثروت،:  )2(
  .14ص ،2006 ،مصر دار الفكر الجامعي، التطوير التنظيمي، الصيرفي محمد،:  )3(
  .47ص ،سابق مرجع ،ثروتمشهور :  )4(
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لى أن التطوير يساهم في الرفع من مستوي أدائهم وقدراتهم في حل العاملين الإداريين حيث يشير إ

 .المشكلات عن طريق تزويدهم بالمعلومات والمهارات اللازمة

خطة طويلة المدى لتحسين أداء المؤسسة في طريقة حلها للمشاكل : " بأنه احمد ماهريعرفه  -

مجهود تعاوني بين الإداريين وعلى الأخذ ه الخطة على ذرها لممارستها الإدارية وتعتمد هوتجددها وتغيي

ا التعريف إلى أن تطوير المنظمة هو عملية ذيشير ه )1("في الحسبان البيئة التي تعمل فيها المؤسسة 

الأخذ بالاعتبار محيط لك بالتعاون بين الإداريين و ذي مواجهة المشاكل التي تواجهها و تحسين أدائها ف

 .المنظمة

حد المناهج المتخصصة في أ: " بأنهعبد المحسن جودة و بد المتعالحمد عأمحمد سيد ويعرفه  -

تغيير والمشاركة في إحداث التغيير التنظيمي الذي في ضوئه يشارك الموظفون بأنفسهم في اقتراح ال

لك من خلال الاستعانة بمجموعة مدربة من المستشارين وعادة ما تعتمد الشركات كبيرة الحجم ذو  ،تنفيذه

موارد البشرية في تنفيذ أنشطة التطوير والتي يوجد لديها متخصصين على قدر من المعرفة على إدارة ال

التطوير هو منهج متخصص يهدف إلى التغيير أن ا التعريف ذيبين ه )2("والدراية بكيفية تنفيذ هدا المنهج 

  .تنفيذه ويشرف عليه مختصون دووا كفاءة عالية يساهم فيه الموظفون باقتراحاتهم ويشاركون في 

هو عملية مخططة ومدروسة تتبع الأساليب العلمية الهدف منها هو  التطوير: التعريف الإجرائي للتطوير

ة بأقل جهد وأقل وقت وأقل الاستغلال الأمثل والعقلاني للإمكانيات المتاحة لبلوغ الأهداف المرسوم

الجهود المبذولة من  فهوم إذ يمثل تلكا المذلف عن هوالتطوير في الإدارة المحلية كمنظمة لا يخت ،تكاليف

يهدفون  ،وي كفاءة عالية ومدربين على استخدام الأساليب العلمية في إحداث التغييرذطرف مختصين 

  .ه المنظمةذخلية والخارجية التي تعمل فيها هداء المنظمة مع الأخذ بالاعتبار البيئة الداآ إلى تحسين

  :الذهنية عدة تعاريف اصطلاحية نذكر منها ما يلي للصورة : الصورة الذهنية  /4- 6- 1

الجماعات إزاء منظمة ما الناتج النهائي للانطباعات الذاتية للأفراد أو : " بأنها علي عجوةيعرفها  -

ه التجارب بعواطف الأفراد واتجاهاتهم ذوترتبط ه ،خلال التجارب المباشرة ه الانطباعات منذوتتكون ه

                                                           

  .432ص ،2000مصر،  الدار الجامعية، ،لمهاراتمدخل لبناء ا :السلوك التنظيمير، حمد ماهأ:  )1(
  .302ص ،2003 السعودية، دار المريخ للنشر، ارد البشرية،و إدارة الم عبد المحسن جودة، المتعال،حمد عبد أمحمد سيد :  )2(
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التعريف على أن الصورة الذهنية هي تلك الانطباعات المرتبطة بالعواطف  اذيؤكد ه .)1("وعقائدهم 

 .والاتجاهات والتي يكونها الأفراد أو الجماعات من خلال تجاربهم المباشرة تجاه منظمة ما

ه ذهمفهوم عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير إلى اتجاه : " بأنهاقاموس ويبشر ويعرفها  -

لك المفهوم الذي ذا التعريف أن الصورة الذهنية هي ذويوضح ه )2("أي شيء آخرالجماعة الأساسي أو 

 .يتشكل لدى أفراد جماعة ما ويعبر عن اتجاهاتهم الأساسية

إجمالي الانطباعات الذاتية للجماهير : " بأنها" Harold h Marquis" هارولد ماركس  ويعرفها -

وعلاقتها مع الجماهير بتأثير ما  ،فرد إلى آخرعن المنظمة وهي انطباعات عقلية غير ملموسة من 

واستثماراتها في النواحي الاجتماعية  ،تقدمه من منتجات وتعاملاتها مع الجماهير وعلاقتها مع المجتمع

 .)3("ومظهرها الإداري وتندمج تلك الانطباعات الفردية وتتوحد لتكوين الصورة الذهنية الكلية للمنظمة 

شمل حيث تطرق إلى مصطلح الجماهير وعلاقتها بالمنظمات وما تقدمه أوسع و ا التعريف أذن هيظهر أ

وأشار أيضا إلى المظهر الإداري للمنظمة حيث يؤكد  ،من منتجات وعلاقتها بالمجتمع ومختلف تعاملاتها

ات المشكلة ه الجماهير عن المنظمة هي إتحاد واندماج الانطباعذالصورة الذهنية التي تتكون لدى هأن 

  .الأفراد عنها لدى

هي تلك الانطباعات العقلية التي يشكلها جمهور المواطنين وجمهور : التعريف الإجرائي للصورة الذهنية

ه الانطباعات عن طريق ذوتتشكل ه ،ية كمنظمة داخل المجتمعالعمال والموظفين عن الإدارة المحل

شكل في وتداول المعلومات حولها والتي ت التجارب والتعاملات المباشرة وغير المباشرة مع الإدارة المحلية

  .الجماهير هذهه المؤسسة لدى ذالنهاية صورة مشتركة عن ه

ردود الفعل الوجداني اتجاه العمل وما يتضمنه : " المعنوية بأنها الروح تعرف: الروح المعنوية /5- 6- 1

ا التعريف يؤكد على أن الروح المعنوية هي شعور داخلي للعامل تجاه ذه .)4("من توقع النجاح والحوافز 

  .لكذلك يرجو الحوافز والمقابل لذعمله ولقاء في عمله حيث أن العامل يصبو إلى النجاح 

                                                           

)1(
  .10ص ،1983 ،مصر عالم الكتب، العلاقات العامة والصورة الذهنية، علي عجوة،:  

  .51ص ،1999، جامعة القاهرة ،كلية الإعلام العلاقات العامة والصورة الذهنية، علي عجوة،:  )2(
 أهمية العلاقات العامة في الرابطات الجهوية في حل المشكلات الإدارية التي تواجه رؤساء الفرق للكرة الطائرة، ،نحاوة لونيس :  )3(

  .34ص ،2012 هراس،أجامعة سوق  معهد علوم الطبيعة والحياة، دراسة مكملة لنيل شهادة الماجستير في الإدارة والتسيير الإداري،
  .191ص ،2003 ،مصر ،الدار المصرية اللبنانية، 1ط معجم المصطلحات التربوية والنفسية، وآخرون،حسن شحاتة :  )4(
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تعريف إلى أن ا الذويشير ه )1("، التشويق والحماس خليط مشاعر الفخر، الثقة" يضا على أنها وتعرف أ

ات وكلها إحساس ،ركب من مشاعر الفخر والثقة والتشويق والحماسملك الكل الذالروح المعنوية هي 

 .با على أدائه في عمله ومردوديتهالك ينعكس إيجاذن وقعها عليه ايجابيا و اداخلية إدا توفرت لدى الفرد ك

الروح المعنوية في العمل تساعد العامل في الإقبال بحماس على " وهناك تعريف آخر يشير إلى أن 

ا ذويبين ه )2("لعمل مما يؤدي إلى الزيادة في الإنتاج دون أن يقتضيه مزيد من الإجهاد أو التعب ا

نعكس إيجابا على التعريف دور الروح المعنوية في شحن الفرد بالطاقة والرغبة في العمل الأمر الذي ي

 .لك دون ملل أو تعبذالمردود العام و 

اخلي للعامل لك الشعور الدذوح المعنوية في الإدارة المحلية تمثل الر  :التعريف الإجرائي للروح المعنوية

 .  في عمله ومردوديتهداء العامل آهام في نوعية ا الشعور دور ذتجاه عمله حيث أن له

 :الإستراتيجي الخيار تعريف/6- 6- 1

 ونقاط القوة نقاط بين المقابلة عن ناتجة حالة هو الإستراتيجي الخيار أن  ( Mc Glashan ) :يرى

 )3(.أخرى جهة من لها الخارجية والتهديدات والفرص جهة، من للمؤسسة الداخلية الضعف

 أولويات و احتياجات يقابل الذي الخيار ذلك هو الإستراتيجي الخيار فيرى أن  (Thompson ) :أما

 آخر بديل أي من أكثر فيه والمؤثرين القرار صانعي نظر وجهة من أهدافها تحقيق على والقادر المنظمة،

 .)4(بنجاح ينفذ أن يمكن والذي

 غربلة يتم أن بعد الممكنة، البدائل من مجموعة بين من به الأخذ يتم الذي البديل بأنه يعرف كما        

 .)5(الأهداف يحقق الذي بالبديل للأخذ بينها ومقارنة تقويم عملية وإجراء أفضلها، على والإبقاء البدائل

       

  

                                                           

)1(
  .240ص ،2008 ،الأردن ،العلمية للنشر والتوزيع دار اليازوري مبادئ الإدارة، بشير العلاق،:  

  .274ص ،1993لبنان،  ، ن،امكتبة لبن، 2ط معجم مصطلحات العلوم الاجتماعية، حمد زكي بدوي،أ:  )2(
 98 .ص ، 2000 الأردن، للنشر، حامد دار ،2ط  وتحليلي، كمي مدخل: التسويق استراتيجية الصميدعي، جاسم محمود : )3(
 .400 ص ، 2007 الأردن، للنشر، وائل دار الإستراتيجية، الإدارة إدريس، صبحي وائل الغالبي، منصور محسن طاهر : )4(
 المنافسة حول الرابع الوطني الملتقى "،Condoمؤسسة تنافسية على التنويع إستراتيجية أثر" ،جعيجع نبيلة بوقرة، رابح : )5(

 نوفمبر 10 و 9 ، يوميالشلف جامعة العربية، الدول في المحروقات قطاع خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية والاستراتيجيات

 .2 ص ، 2010
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 لتفاعل الناتجة المتاحة البدائل بين من الأفضل الإستراتيجي البديل اختيار عملية أنه أيضا ويعرف  

   القوة بنقاط المتمثلة الداخلية البيئة وعوامل، ناحية من والتهديدات بالفرص المتمثلة الخارجية البيئة عوامل

 )1(.أخرى ناحية من والضعف

 تضمن التي البدائل أفضل يمثل الإستراتيجي الخيار أن على الباحثين أكثر اتفاق نجد تقدم مما        

 واختيار تحديد في دقتها هو بيئتها في للمنظمة والتمييز النجاح تحقيق مفتاح وأن المنظمة، أهداف تحقيق

  )2(.الإستراتيجي خيارها

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 

  
                                                           

 .211 ص ، 2005 الأردن، والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار الإستراتيجية، الإدارة الدوري، مطلك زكريا : )1(
 الاقتصادية للدراسات والاقتصاد الإدارة كلية مجلة ،"الإستراتيجي الخيار تحديد في المعلومات تكنولوجيا أثر "جواد، حسين عباس : )2(

 .26، ص 2010 العراق، بابل، جامعة الثاني، العدد والمالية، والإدارية
 



 ا�ط�ر ا	���ھ��� 	�را�
                                             ا	��� ا�ول                   

 

39 

 

  :الفصل خلاصة

بني عليها الباحث خطته المراحل والنقاط الأساسية التي يمختلف تناولنا من خلال هذا الفصل         

والإطار العلمي الذي ينجز فيه البحث نظريا  قيتسنى له تحديد معالم بحثه و نقطة الإنطلامنهجيا حتى 

  .وميدانيا
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  :تمهيد

 العام المرجعي والإطار علمي بحث لأي الأساسية الركائز أحد التراث السوسيولوجي للدراسة يعد        

من خصائص البحوث العلمية صفة التراكمية وعليه فكل بحث  أنإذ  السوسيولوجية، من الناحية للبحث

ن تحديد ، وبالتالي فإمراحل البحثبمثابة الموجه أثناء كل علمي لم يكن من فراغ بل كان له إطار نظري 

حيث  ،المداخل النظرية لهاته الدراسة أمر مهم وضروري جدا في وضع البحث في إطاره العلمي الصحيح

أن هذه المداخل النظرية وحتى الدراسات السابقة تساعد الباحث على تقصي الموضوعية والفهم الصحيح 

وعليه  ،للظاهرة المدروسة مما يسهم في الوصول إلى التفسير العلمي الدقيق لأسباب المشكلة المطروحة

  . يمكن الوصول إلى نتائج أكثر مصداقية يمكن تعميمها والأخذ بها 
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  :الدراسات السابقة/1- 2

ا الأخير ما هو إلا امتداد لجهود ذن هة بالغة في إثراء البحث العلمي لأالسابقة أهمي للدراسات         

مجسدة في شكل دراسات علمية  ،علمية سابقة وحلقة وصل متصلة بمحاولات سابقة في نفس الاتجاه

لكن تعقد الظاهرة الاجتماعية وتداخلها وارتباطها بظروف  ،مشابهة حول نفس المشكلة أو مشكلة مشابهة

 ولهدا نجد العديد من ،داخلية وخارجية مؤثرة فيها تجعل من الصعب الإلمام بها وإيجاد حلول قطعية لها

ه الدراسات تكون من جوانب مختلفة وفي ظروف زمانية ومكانية ذالدراسات حول نفس الموضوع لكن ه

ه الدراسات ذاولته لكن من زوايا مختلفة ومن هالدراسة العديد من الدراسات التي تن وللموضوع قيد .مغايرة

   :مايلي

هي رسالة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علوم الإعلام والاتصال أنجزت : الدراسة الاولى/1- 1- 2

عيواج "عداد الطالبة ببلدية قسنطينة من إ" واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية"ن اتحت عنو 

  .2009سنة " أجغيم الطاهر"الدكتور اذوتحت إشراف الاست" عدراء

تمحورت إشكالية هاته الدراسة حول العلاقات العامة  :إشكالية الدراسة وفرضياتها وأهدافها/1- 1- 1- 2

ا ذالخارجي وكل الاتصال مع الجمهور والمهام المسندة والمأمولة منها في الإدارة المحلية الجزائرية لتفعي

الكشف عن تداعيات غياب  لا من خلاذالإدارة المحلية لدى جمهورها وه البيئة الداخلية وتحسين صورة

ه الإشكالية طرحت الباحثة ذوللإجابة عن ه ،ه الإدارةذامة وأثرها على السير الحسن لهالعلاقات الع

  :الأسئلة التالية

 ية الجزائرية ؟ما هو واقع العلاقات العامة في الإدارة المحل -

 هل تعمل الإدارة المحلية الجزائرية على تحسين صورتها مع الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي ؟ -

 هل تعاني العلاقات العامة في الإدارة المحلية من مشاكل تضعف من مكانتها ودورها ؟ -

  :ما فرضيات الدراسة فكانت كما يلي أ

كجهاز مختص في الإدارة المحلية الجزائرية وظيفته الاهتمام تظهر العلاقات العامة : الفرضية الأولى

  .المستمر بالموظفين وتحقيق الاتصال الدائم بالمواطنين
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تعمل الإدارة المحلية الجزائرية على تحسين صورتها مع الجمهور الداخلي والجمهور : الفرضية الثانية

  .الخارجي من خلال ممارسة أنشطة اتصالية معينة

  .جه العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية مشاكل تضعف من مكانتها ودورهااتو : الثةالفرضية الث

  :ه الدراسة إلى مايليذل هوقد هدفت الباحثة من خلا

 .الكشف عن واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية ومكانتها في التنظيم الهيكلي -

رة المحلية في سبيل تحسين صورتها مع الجمهور الكشف عن طبيعة المجهودات التي تبدلها الإدا  -

 .الداخلي والخارجي من خلال ترقية الاتصال بواسطة العلاقات العامة 

 .معرفة المشاكل التي تعاني منها العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية -

ة على المنهج الدراس هذهاعتمدت الباحثة في : منهج الدراسة وأدواتها في جمع البيانات/2- 1- 1- 2

وهو طريق لوصف  ،كتر المناهج اعتمادا في الدراسات الخاصة بالواقع الاجتماعيأالوصفي الذي يعتبر 

ا المنهج بالوصف بل يسعى إلى التحليل والتفسير ذه يالظاهرة المدروسة وتصويرها كميا ولا يكتف

ا المنهج بهدف الوصول إلى وصف ذوقد اعتمدت الباحثة على ه ،بالاعتماد على الأسلوب الإحصائي

  .دقيق لموضوع البحث وجمع البيانات الضرورية المتعلقة به وتحليلها بأكبر قدر من الدقة والموضوعية

وقد شملت  ،ت الباحثة أن تعتمد على أداة الاستمارة وأداة المقابلةأأما أدوات جمع البيانات فر         

جهة إلى الجمهور الداخلي والثانية استمارة موجهة إلى الجمهور الاستمارة على نوعين الأولى استمارة مو 

أما المقابلة فتم استعمالها مع المسؤولين المباشرين في البلدية والممثلين في رئيس المجلس  ،الخارجي

  .الشعبي البلدي ونوابه الثلاثة بالإضافة إلى الأمين العام ومسؤول خلية الاتصال

  :نتائج مفادها أن  إلىه الدراسة ذلت الباحثة من خلال هتوص :نتائج الدراسة/3- 1- 1- 2

 .رض الواقعأى ظهور العلاقات العامة في بلدية قسنطينة هو ظهور شكلي فقط وأنها غير مجسدة عل -

ن هاته الخلية لا تربطها علاقة مباشرة ودائمة مع أم سوى فردين فقط و ضخلية الاتصال لا ت -

الطرفين مفقود ونفس الشيء مع الجمهور الداخلي الممثل في ن الاتصال بين أو  ،طنيناالمو 

لية لا تضطلع بمهام العلاقات العامة ووظائفها الأساسية وخلصت الباحثة خه الذوعليه فه ،الموظفين

 .إلى أن الفرضية الأولى لم تتحقق
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  :وأظهرت نتائج الدراسة أيضا 

 .عدم توفر الظروف المادية والمعنوية المشجعة على العمل -

 .غياب الدورات التكوينية للموظفين والنشاطات الترفيهية والتثقيفية -

 .غياب حسن الاستقبال وسرعة قضاء الخدمة بالبلدية -

 .نقص الاهتمام بمشاكل المواطنين -

 .عدم الاعتماد على أسلوب إقناع المواطنين بالقرارات المتخذة  -

 .ت المتخذةنقص الإحساس بالانتماء وفقدان الثقة في مصداقية القرارا -

عدم استيعاب الإدارة المحلية لأهمية الصورة الذهنية عند كلا الجمهورين في تحقيق نجاحها  -

 .واستقرارها الداخلي والخارجي وهنا استنتجت الباحثة أن الفرضية الثانية أيضا لم تتحقق

  :وتوصلت الباحثة إلى نتائج تفيد أن 

 .ية بالغة في الإدارة المحلية الجزائريةالعلاقات العامة لا زالت مهملة ولا تكتسي أهم -

 .الفهم الخاطئ لوظيفة العلاقات العامة ولدورها في الإدارة المحلية   -

 .غياب المتخصصين المؤهلين في ميدان العلاقات العامة -

نقص الوسائل الاتصالية وشح المعلومات الموجهة للجمهورين الداخلي والخارجي وعيه استنتجت  -

  . جهها العلاقات العامة قد تحققتاالفرضية الثالثة الخاصة بالمشاكل والمعوقات التي تو الباحثة أن 

من خلال عنوان الدراسة يتبادر لنا أن العلاقات  :نقد الدراسة ومواطن الاستفادة منها/4- 1- 1- 2

لكن النتائج العامة التي  ،العامة موجودة في الإدارة  المحلية بغض النظر عن طبيعة نشاطها ومكانتها

ه الإدارة غير موجودة سوى بعض ذمة بهاتوصلت إليها الباحثة أظهرت عكس ذلك فالعلاقات الع

 خيرة وظائفهاه الأذن هلأ ،النشاطات الاتصالية التي لا يمكن حصرها في إطار العلاقات العامة

ون في ميدان العلاقات العامة ويشرف عليها مختصون مؤهل ،ة مدروسةيلنشاطاتها تقوم على أساس عمو 

الباحثة بأن الفرضية التالية  التي تحققت القائلة بأن العلاقات العامة في الإدارة لم تواجه وعليه فإن قول 

قول أن العلاقات العامة تعد تناقضا من حيت أنها من جهة أخرى يمشاكل تضعف من مكانتها ودورها 

قول أن الفرضية التالية تحقق وهو ذليل على وجود تأخرى  أثبتت ذلك بالنتائج ومن جهةو غير موجودة 

الباحثة العلاقات إلى العلاقات  العلاقات العامة في الإدارة المحلية وأنها تواجه مشاكل أيضا لم تنشر
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العامة  في الإدارة المحلية في تحسين صورتها الذهنية وعليه يمكن القول أن هاته الدراسة ركزت على 

  عملية الاتصالية السائدة في هاته الإدارة لا تندرج في ضمن نشاطات العلاقات العامة وظائفها وأن ال

أما من حيت مواطن الاستفادة فإن هاته الدراسات متشابهة لدراسات في الموضوع من حيث         

كما أنها  ،مة في الإدارة المحلية وتطرقت إلى غياب أنشطتها وضعف مكانتهااتناولها واقع العلاقات الع

وعليه فإن هذه الدراسة مفيدة  ،دراستيضمن ه العناصر تندرج ذالذهنية وكل ه ةتطرقت إلى عنصر الصور 

من جانب المنهجية والخطوات المتبعة في إتمام العمل الميداني وكذلك تساعدني في تجنب العراقيل التي 

 .الجانب الميداني واجهتها الباحثة والتي قد أصادفها أتناء إنجاز دراستي خاصة في 

مكملة لنيل شهادة الماجستير في علم الاجتماع أنجزت من طرف  هي رسالة: الدراسة الثانية/2- 1- 2

وظيفة العلاقات العامة وانعكاساتها على أداء المؤسسة العمومية "تحت عنوان " بوخناف هشام"الباحث 

  .2011سنة "سموك علي"روفيسور على مؤسسة اتصالات الجزائر بعنابه وتحت إشراف الب" الجزائرية

ه الدراسة حول وظيفة العلاقات العامة في ذتمحورت إشكالية ه :إشكالية الدراسة وتساؤلاتها/1- 2- 1- 2

رابطات المكونة للظاهرة من لك بالكشف عن التذو  ،ة وتأثيرها على أدائها المؤسسيالمؤسسة الجزائري

ا من منطلق أن العلاقات ذومواقف فاعلي البيئة الخارجية وهأعمال فاعلي البيئة الداخلية واتجاهات خلال 

 ،العامة عملية حيوية ومهمة وعامل جوهري أساسي لضمان مكانة المؤسسة في الوسط التنافسي

ا الموضوع وضع الباحث التساؤل الرئيسي ذهتوضيح الرؤية حول لو  ،وللوصول إلى الحقائق العلمية

 :التالي

  ة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بعنابه تأثير على أدائها المؤسسي ؟ هل لوظيفة العلاقات العام -

  :ا التساؤل إلى أسئلة فرعية كما يليذتجزئة ه توتم

 ماهي الدرجة التي تحتلها وظيفة العلاقات العامة في التفكير الاستراتيجي لمؤسسة اتصالات الجزائر؟ -

 ر؟كيف يمارس فعل العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائ -

 ما تأثير فعل العلاقات العامة على أداء مؤسسة اتصالات الجزائر؟ -

ن لك لأذه الدراسة على المنهج الوصفي و ذاعتمد الباحث في ه :منهج الدراسة وأدواتها /2- 2- 1- 2

حيث أن  ،دراسته تندرج ضمن الدراسات الاجتماعية التي تسعى إلى وصف الظاهرة كما هي في الواقع

الباحث يسعى إلى الكشف عن مدى تأثير العلاقات العامة على الأداء المؤسسي في مؤسسة اتصالات 
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ه الدراسات وقد ذوالمنهج الوصفي هو الأنسب لمثل ه ،الجزائر من خلال جمع البيانات وتحليلها وتفسيرها

خيصية وكذلك استمارة لتشاستعان الباحث بأدوات البحث الاجتماعي ممثلة في الملاحظة والمقابلة ا

  . بها ثم تحليلها وتفسيرهايا لجمع البيانات وتبو ذالمقابلة وه

  :أننتائج مفادها  إلىالباحث في نهاية دراسته  خلص :نتائج الدراسة/3- 2- 1- 2

الكثير من سوء الفهم وظيفة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر لا زالت تعاني  -

 .ه المؤسسة رغم الامكانيات المتوفرةذالمركزية العليا له الإدارةا لعدم اقتناع ذوالتهميش وه

انعدام المخصصات المالية اللازمة لوظيفة العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر  -

 .وضعف المورد البشري المؤهل والمتخصص في مجال العلاقات العامة

 .لاقات العامةقسم متخصص في الع أوغياب مكتب أو مصلحة  -

وظيفة العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بعيدة كل البعد عن عمليات البحث  -

 .ا بسبب مركزية سلطة القرارذيق والمشاركة في صناعة القرار وهوالتخطيط والتنس

وآليات  اتلعامة وغياب استراتيجيغياب المهنية الفنية والعلمية في ممارسة وظيفة العلاقات ا -

 .مية للتعامل والتواصل مع البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسةعل

 .انعدام الدور الاستشاري للعلاقات العامة داخل المؤسسة -

عمليات التكوين في مؤسسة اتصالات الجزائر لا علاقة لها بفن ممارسة وظيفة العلاقات العامة  -

 .المؤسسي أدائهالى عانعكس سلبا  الذي الأمر

القديمة على المناصب الحساسة التي لا تعي أهمية العلاقات العامة ودورها  طاراتالإ ذاستحوا -

ام بمهامها وفق الأطر مما أثر سلبا على وظيفة العلاقات العامة في القي ،في تحسين آداء المؤسسة

لى تراجع آداء المؤسسة من جهة وسوء علاقتها مع جمهور المستهلكين لخدماتها إ ما أدىا ذالعلمية وه

 .هة أخرىمن ج

وجود وظيفة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر وجود شكلي فقط وتفتقد لأي تأثير  -

 .على آداء المؤسسة

ظهور أداة الملاحظة في الدراسة ظهور شكلي فقط  :نقد الدراسة ومواطن الإستفادة منها/4- 2- 1- 2

 ،حيث أن الباحث لم يتطرق في تحليله لنتائج الدراسة إلى المعلومات التي تم جمعها عن طريق الملاحظة

كما أن الباحث اعتمد على مقاربة العلاقات الإنسانية لتفسير واقع العلاقات الإنسانية في مؤسسة 
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بصفة معمقة إلى العلاقات الإنسانية بين أعضاء الجمهور الداخلي اتصالات الجزائر، ولم يتطرق 

ه المؤسسة، وقد بالغ في التأكيد على ذب ووسائل الإتصال المستعملة في هللمؤسسة ولم يحدد أيضا أسالي

غياب الكلي ا يدل على الذقسم متخصص في العلاقات العامة وهغياب وظائف العلاقات العامة وغياب 

لكنه في نفس الوقت يدرج النشاطات الإتصالية الموجودة ضمن  ،ه المؤسسةذة في هللعلاقات العام

ا يمثل تناقضا لأن النشاطات الإتصالية إن لم تكن تخضع لأدبيات ذات العلاقات العامة، وهنشاط

  .العلاقات العامة فإنها لا ترقى إلى نشاط يدخل ضمن إطارها

من حيث ه الدراسة ذة فتكمن في كون دراستي مشابهة لهسه الدراذأما مواطن الإستفادة من ه        

وهي مؤسسة تقدم خدمات  ،البحثث المؤسسة التي أجري عليها لك من حيذموضوع العلاقات العامة وك

ه ذلك يمكن لهذية والمقاربة النظرية المتبعة، كوهدا يساعدني في الجانب النظري من حيث المقاربة المنهج

بناء الإستمارة وإنجاز العمل الميداني وتجنب العراقيل التي وقع فيها الباحث، كما الدراسة أن تساعدني في 

  .ه الدراسة في تعميم النتائج على المؤسسات الخدماتية إدا تطابقت نتائج الدراستينذني هتساعد

هي دراسة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والإتصال تخصص : الدراسة الثالثة/3- 1- 2

دور العلاقات العامة في في تحسين " تحت عنوان "حنان رابحي"اتصال وعلاقات عامة قامت بها الباحثة 

لات الجزائر على عينة من عمال المديرية العملية لإتصا" الآداء المهني للعاملين في المؤسسة الخدماتية

  .2015سنة " سلامن رضوان"ه الدراسة تحت إشراف الدكتور ذلاية بسكرة وتمت هبو 

ه الدراسة حول وظيفة العلاقات العامة في ذتمحورت إشكالية ه :إشكالية الدراسة وتساؤلاتها/1- 3- 1- 2

ه المؤسسة الخدماتية ودورها في الرفع من مستوى الآداء المهني للعاملين وقد كان التساؤل الرئيسي لهات

  :الدراسة كما يلي

  داء المهني للعاملين في المؤسسة الخدماتية؟      دور العلاقات العامة في تحسين الآما هو  -

  :ا التساؤل طرحت الباحثة التساؤلات الفرعية التاليةذوللاجابة على ه

 المقصود بالعلاقات العامة لدى العاملين بالمؤسسة؟ا م -

 داء العاملين؟آدة لقسم العلاقات العامة لتحسين هم الاستراتيجيات المعتمأفيما تتمثل  -

 برز الوسائل الاتصالية المستخدمة داخل الهيكل التنظيمي لتحقيق المشاركة بين العاملين؟أفيما تتمثل  -

 معينة من خلال نشاط العلاقات العامة؟ أهداف إلىهل تسعى المؤسسة  -
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الباحثة على المنهج الوصفي التحليلي خلال اعتمدت : جمع البيانات وأدواتمنهج الدراسة /2- 3- 1- 2

حيث تم استغلال البيانات المحصل عليها في تحليل ووصف الخلفية النظرية  ،المراحل المختلفة للبحث

منهج دراسة الحالة في الجانب التطبيقي بالمديرية العملية لاتصالات الجزائر ببسكرة  إلى إضافةللموضوع 

   .البحث ثم تبويبها وتفسيرها كميا ليةإشكاتم جمع البيانات حول  أين

استمارة  وكذلكجمع البيانات فقد استعانت الباحثة بكل من الملاحظة والمقابلة  أدوات أما       

 وإدراكفالملاحظة كانت من خلال استعمال الحواس لاستكشاف الظاهرة المدروسة عن قرب  الاستبيان،

لك مع مسؤول العلاقات ذفي المديرية وك الإداريينالمقابلة فكانت مع المسؤولين  أما ،الوقائع بصفة مباشرة

الجمهور الداخلي وهم العاملين في المديرية  أعضاء إلىاستمارة الاستبيان فقد وجهت  أماالعامة فيها 

  .العملية

  :النتائج التالية إلىتوصلت الباحثة في ختام دراستها  :نتائج الدراسة/3- 3- 1- 2

جسر من  إقامةالمؤسسة على الاتصال الفعال بالعاملين على كافة المستويات التنظيمية بهدف حرص  -

 . القرار اتخاذفي عملية  بآرائهمادلة عن طريق مشاركتهم بالمعرفة والثقة المت

 .داخل المؤسسة الأداءزيادة فعالية  إلى أدىوجود علاقة جيدة بين زملاء العمل  -

 .الموظفين سهل تنقل المعلومات بينهم وسمح للموظفين باحترام بعضهم البعضتوفر الاتصال بين  -

 .العاملين أداءوجود علاقة طردية بين مكانة ونشاط العلاقات العامة ومستوى  -

العلاقات العامة هي  أنيعتبر جل العاملين  إذ العامة ومفهوم الاتصال وجود خلط بين مفهوم العلاقات -

 .الاتصال

والتعليمات الموجهة  الأوامر بواستيعالفهم  الأساسيةحد العوامل أن بالاتصال واعتباره مام العاملياهت -

 .عملهم أثناء إليهم

الاتصال لدى  أهميةا دليل على ذل المتاحة من طرف كل العاملين وهسهولة استخدام وسائل الاتصا -

 .هؤلاء العاملين

لقد بالغت الباحثة في التركيز على الاتصال داخل  :نقد الدراسة ومواطن الاستفادة منها/4- 3- 1- 2

 داءآالعلاقات العامة على  تأثيرالمؤسسة بصفة عامة ولم تتعمق حسب ما يقتضيه موضوع البحث في 

يات المتبعة للرفع لالآللمؤسسة و  العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي أخصائيتعامل وكيفية  ،العاملين
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ي ذبرز الباحثة بصفة واضحة الدور الولم ت ،حسن ما لديهمأعلهم يقدمون وج العاملين داءآمن مستوى 

  .ه المؤسسة ذالعاملين في ه داءآلعبته العلاقات العامة في تحسين 

موطن استفادتي من هاته الدراسة فتكمن في كون دراستي تتمحور حول العلاقات العامة  ماأ       

خيرة تندرج ضمن المؤسسات الخدماتية وبالتالي فهي مشابهة ه الأذوه ،المحلية الإدارةودورها في تطوير 

 كلا المؤسستين تقدمان خدمات، أنحيث  ،للدراسة التي قامت بها الباحثة على مديرية اتصالات الجزائر

نجاز إربات النظرية المتبعة وكيفية ه الدراسة تفيدني من حيث المنهجية والمقاذساس فان ها الأذوعلى ه

وهو متغير هام جدا في دراستي حول  ،داء الجمهور الداخليآنها ركزت على أي خاصة و العمل الميدان

على تحسين  ،الأخيرةالمحلية من خلال الاعتماد على العلاقات العامة وقدرة هده  الإدارةتطوير  إمكانية

 وأنهاخاصة  إليهاتساعدني في تحليل وتفسير النتائج المتوصل  وأيضاالمحلية  الإدارةالعاملين في  أداء

 . دراسة حديثة

 :نظريات الدراسة/2- 2

   :الوظيفية النظرية البنائية/1- 2- 2

نها تمتد إلى منتصف القرن التاسع عشر عندما إليست فكرة حديثة العهد بل  إن فكرة البناء الاجتماعي 

 مظاهر الحياة"ظهرت فكرة النسق الاجتماعي على أساس أن  وحينها ،"مونتسكيو " كتابات  ظهرت في

القانون وعلاقته  عن" مونتسكيو"وذلك عندما تحدث  ،الاجتماعية تؤلف فيما بينها وحدة متماسكة متسقة

والتقاليد وغيرها مما يشكل في  بالتركيب السياسي الاقتصادي والدين والمناخ وحجم السكان والعادات

" الوظيفية بصورة واضحة بشكل علمي في كتابات البنائية  ثم ظهرت ،)1("الاجتماعيجوهره فكرة البناء 

فكان سبنسر يؤكد دائما على وجود التساند  ،المجتمع بالكائن العضوي في مجال تشبيه"  هربرت سبنسر

التي  والغايةي، مرحلة من مراحل التطور الاجتماع المتبادل بين نظم المجتمع في كل الوظيفي والاعتماد

وكان سبنسر  الوجود، كان يهدف إليها هي إيجاد حالة من التوازن تساعد المجتمع على الاستمرار في

يدخل في تركيبه ولذا يمكن تصوره  جزء من النظام الطبيعي للكون وأنه"أيضاً يتصور المجتمع على أنه 

وبخاصة في مواجهة  "ل ديركايم إمي"الوظيفية ذروتها في تفكير  وبلغت الفكرة ،)2("كبناء له كيان متماسك
                                                           

.228ص ،1982، السعودية شركة مكتبات عكاظ للنشر والتوزيع، الانثروبولوجيا والفكر الإنساني، محمد،إسماعيل زكي :  (1)  
 مستير في علو جادراسة مكملة لنيل شهادة الم معالجة الصحافة الوطنية لظاهرة الهجرة غير الشرعية في الجزائر، ،قادة حمزة: )2(

  .17ص ،2011 عنابة، جامعة باجي مختار، والاتصال، الإعلام
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التي تمتاز بعموميتها وقدرتها على الانتقال من جيل لآخر وقدرتها على  موضوع الحقائق الاجتماعية

 والنظم الموجودة في المجتمع من سياسية واقتصادية وقانونية وغيرها تؤلف" ،المجتمع فرض نفسها على

  .)1("بناء له درجة معينه من الثبات والاستمرار

فهو يرى أن  "راد كليف براون"النظرية وأشهرهم الأنثروبولوجيا هذه  قد تبنى الكثير من علماءل        

بين  كائنات إنسانية وأن كلمة بناء تشير بالضرورة إلى وجود نوع من التنسيق والترتيب البناء يتألف من

معينة تقوم بين هذه الأجزاء التي  بطوكذلك يوجد روا ،الأجزاء التي تدخل في تكوين الكل الذي نسميه بناء

وبمقتضى هذا الفهم تكون الوحدات الجزئية الداخلة في ز، بناء متماسك متمايتؤلف الكل وتجعل منه 

ويؤدي دوراً  الاجتماعي هي الأشخاص أي أعضاء المجتمع الذي يحتل كل منهم مركزاً معيناً  تكوين البناء

في البناء ولكن أعضاء المجتمع من حيث هم  لا يعتبر جزءاً مكوناً فالفرد  ة،محدداً في الحياة الاجتماعي

كليف براون  فراد ،دخلون في شبكة معقدة من العلاقاتوي أشخاص يدخلون كوحدات في هذا البناء

بمعنى واسع لأنه يدخل فيه كل العلاقات الثنائية التي تقوم بين شخص  يستخدم مفهوم البناء الاجتماعي

  .بين الأب والابن أو العلاقة بين الشعب والدولة وغيرها وآخر مثل العلاقة

والأنساق  البناء الاجتماعي ليس إلا مجموعة من الأنساق الاجتماعية" كليف براون أن  ويرى راد        

والنسق عبارة عن عدد من  ،الشامل هي الأجهزة أو النظم التي تتفاعل فيما بينها داخل إطار البناء الكلي

كما أن النظام عبارة عن  ،في شكل رتيب منظم جتماعية التي تتشابك وتتضامن فيما بينهماالنظم الا

ويرى راد   .")2(عليها الأشخاص وتنظمها الجماعة داخل البناء قاعدة أو عدة قواعد منظمة للسلوك يتفق

  :النظام بالبناء علاقة ذات شطرين كليف براون أن علاقة

  . البناء الاجتماعي داخل الجماعةد علاقة النظام بأفرا - 

  . وبالبناء الاجتماعي علاقة النظام بسائر النظم الأخرى التي تتعلق بالنسق  -

لية بناءا اجتماعيا يتألف من عدة انساق فرعية تتمثل في مختلف حا المنظور تمثل الإدارة المذسب هوح

العلماء الوظيفيون  هذا بالنسبة للبناء أما الوظيفة كما ذكرها ،الوحدات الإدارية مجسدة في شكل مصالح

أي أن درجة الاستمرار في  ،الذي يلعبه الجزء في الكل أي النظام في البناء الاجتماعي الشامل الدور"هي

وكيانه ولا يمكن أن تتم إلا بأداء وظيفة هذا البناء أي الحركة الديناميكية  البناء هي التي تحقق وحدته

                                                           

.17ص ،سابق مرجعحمزة قادة، :  (1)  
)2(  :lhttp://www.hrdiscussion.com/hr3505.htm  26/02/2016 :يوم    
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تحقق هذا  فالوظيفة في البناء هي التي. ه كل نظام أو نسق في داخل البناءفي الدور الذي يلعب متمثلةال

 )1("المتكامل لو أنتزع من نظام ما التساند والتكامل بين أجزائه بحيث يفقد النسق أو البناء الاجتماعي معناه

لى النظم الاجتماعية تقوم على المماثلة بين الوظيفة التي تطبق ع فكرة"أما راد كليف براون فيرى أن       .

الذي  والحياة البيولوجية فالوظيفة هي الدور الذي يؤديه أي نشاط جزئي في النشاط الكلي الحياة الاجتماعية

 . ينتمي إليه 

الاجتماعي الذي يتألف من  وهكذا تكون وظيفة أي نظام اجتماعي هي الدور الذي يلعبه في البناء        

  .)2("عن طريق علاقات اجتماعية محددة كل واحد متماسكف ،الناس الذين يرتبطون ببعضهم البعض أفراد

أنها تلك النتائج أو الآثار التي ": الذي قدمه ميرتون حيث قال  ومن التعريفات الشهيرة للوظيفة ذلك        

ويعتبر بارسونز مفهوم  ، )3( "تؤدي إلى تحقيق التكيف والتوافق في نسق معين يمكن ملاحظتها والتي

تمثل النتيجة المنطقية لمفهوم النسق فهي  الوظيفة أساسيا لفهم أي نسق من الأنساق الاجتماعية ، فالوظيفة

  .توضح طبيعته وتعمل على تكيفه مع بيئته

 بعض القضايا التي رغم تعدد أراء العلماء حول مفهوم الوظيفية إلا أنهم يجمعون فيما بينهم على       

هذه المفاهيم في " برج  فاندن " تشكل في جملتها الصياغة النظرية للوظيفية في علم الاجتماع وقد حصر

  : هيياستة قضا

  . باعتباره نسقا يحتوي على مجموعة من الأجزاء المتكاملة النظرة الكلية للمجتمع-1

ة تخضع لحالة من التوازن لا يكون تاما على الإطلاق إلا أن الأنساق الاجتماعي رغم أن التكامل -2

  . الديناميكي

  . داخل النسق أن التوازن والانحرافات والقصور الوظيفي يمكن أن يقوم -3

  . يحدث التغير بصفة تدريجية تلائميه -4

الوظيفي  التغير من مصادر ثلاثة تتمثل في تلاؤم النسق وتكيفه والنمو الناتج عن الاختلاف يأتي -5

  . والتجديد والإبداع

    .)4(يتمثل في الاتفاق على القيم العامل الأساسي في خلق التكامل الاجتماعي -6

                                                           

)1(
  .240ص مرجع سابق، إسماعيل زكي محمد،:  

  .47ص ،1977، لبنان للطباعة والنشر،دار النهضة العربية  الانثروبولجيا الاجتماعية، وصفي عاطف،:  )2(
  .331ص ،1980مصر،  ،دار المعارف، 6ط  ترجمة محمود عودة، نظرية علم الاجتماع طبيعتها وتطورها، نيكولا تيماشيف،:  )3(
  .304ص ،1993 ،مصر مؤسسة شباب الجامعة، نظريات علم الاجتماع، علي، شتا السيد:  )4(
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وموضوع العلاقات العامة في  وقد تم اختيار هذه النظرية لتوجيه البحث لأنها أولا نظرية اجتماعية بحتة

 البنائي نظورالم إذ يمثل ث،ا مفتوحا يعتبر موضوع اجتماعي بحالإدارة المحلية بصفتها نسقا اجتماعي

يفهم الجزء من خلال  معقد، أنه بناء على للمجتمع وينظر "الوظيفية البنائية" يشمل للعمل إطارا الوظيفي

 للوظيفة نتاج إلا هو ما التنظيمي والبناء أنساق إلا ماهي التنظيمات المعقدة فإن المنظور اذومن ه الكل،

ينطبق على الإدارة المحلية كنسق اجتماعي فرعي داخل ا ذوه ،"للمؤسسة البناء التنظيمي يحددها التي

جل أمنها دوره داخل البناء الكلي من يؤدي كل نسق  ،المجتمع يتكون بدوره من عدة انساق فرعية صغرى

والعلاقات العامة كونها مكون أساسي من مكونات المؤسسة الحديثة فان  .تحقيق الاستمرارية والانسجام

في هاته الدراسة على ا فان المنظور البنائي الوظيفي يساعدنا ذا التكامل ولهذلها دور تؤديه لتحقيق ه

ا حقيقة الصورة الذهنية للإدارة المحلية في ظل غياب ذوك ،داء العاملين في الإدارة المحليةآتحديد واقع 

  .العلاقات العامة في البناء الكلي للمؤسسة   دور

   :النسقية النظرية/2- 2- 2

 أساليب و في طرق تغيرات إلى الثانية العالمية الحرب بعد التكنولوجي و العلمي التطور أدى        

 داخل تعمل كآلة على الفرد التركيز من الانتقال إلى الإداري بالفكر بدوره أدى ما المؤسسات، إدارة

 الأداء تحقيق في الأساس هو الفرد العامل أن واعتبار والنفسية، الإنسانية بالجوانب الاهتمام إلى المؤسسة

 مجموع الأجزاء من كبرأ دلالة ذو الكل أن على التركيز نحو فيسير النسقية المقاربة اتجاه أما. المؤسسي

 بعضها البعض، تؤثر في متبادلة علاقة ذات فروع عن عبارة بأنها المؤسسة إلى تنظر حيث له، المشكلة

 .الخارجية البيئة في تحصل التي التغيرات مع تتكيف و

 فان" بينهم من والباحثين، ،العلماء من العديد أعمال إلى المقاربة لهذه الأولى البدايات وتعود       

 يتمتع ، الواقع في مجسداً  نسقاً اجتماعياً  المؤسسة يعتبر الذي ""Von Bertalanffy  "بيرترلانفي

الخارجية  البيئة متغيرات مع بعقلانية يتكيف اقتصادي مهم، متعامل كونه إلى إضافة تنظيمية بخصائص

 على المؤسسة إلى قد نظر Talcott Parsons بارسونز تالكوت"الشهير الاجتماعي العالم كذلك نجد كما

 أراد مهمّة إن مسائل أربع تحقيق عليه ويجب  ")1(معين هدف تحقيق جلأ من أنشئ اجتماعي نسق" أنها

  :والاستمرار وهي البقاء

                                                           

  .20ص مرجع سابق، مداس،فاروق :  )1(
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  الموارد لجميع الجيّد الأداء خلال من الخارجية للبيئة الحقيقية الحاجات تلبية على العمل -

  .بالمواءمة يعرف ما هو و المادية، و البشرية

  .لتحقيقها المتاحة التنظيمية الموارد كل تسخير و الأهداف تحديد -

 التكامل و قالتنسي لضمان هذا و المؤسسة فروع و وحدات مختلف بين العلاقات من مجموعة إرساء -

  .المؤسسة داخل

 لنفس الفرعية الأنساق في السائدة الظروف نفس مةءملا استمرار على مؤسسة كل تحافظ أن -

 .الرئيسي النسق في السائدة الظروف

 في منها كل يؤثر بينها فيما متفاعلة الفرعية الأنساق من مجموعة المؤسسة" تعتبر المقاربة هذه إن       

 من مجموعة "أيضا تعتبرها كما " (1) للمؤسسة الخارجية البيئة مع بدورها الأنساق هذه تتفاعل و الآخر

 الأخرى على منها واحدة كل تعتمد والتي ينظمها، الذي النسق بين و بينها و بينها فيما تتفاعل الوحدات

 إلا هي ما للمؤسسة الداخلية البيئة أن بمعنى،  )2("الكلي العام النسق إليها يسعى التي الأهداف لتحقيق

 هدف لتحقيق معدّة و وظيفيا، مرتبطة الوحدات هذه تكون ما الحالات أغلب في و الخارجية، للبيئة امتداد

إلى  تسعى بدورها الوحدات هذه و ،ابعضه مع الوحدات هذه علاقات يحدد الذي هو هذا الهدف و محدد

 موضوع إلى الإدارة علماء ينظر ما غالبًا الإطار هذا ضمن و، الكلي للنسق العامة الأهداف تحقيق

 :من منظورين المؤسسة

 البيئة عن بشكل منعزل تعمل التي المؤسسات هي و مغلق، كنسق المؤسسة يعتبر الذي المنظور -

 .مهددة بالفناء و نافعة غير مؤسسة فهي المقاربة هذه حسب و الخارجية،

 بيئتها باستمرار مع تتفاعل التي المؤسسة وهي مفتوح، كنسق المؤسسة يعتبر الذي المنظور -

 البيئة حاجات تشكل حيث ،)المدخلات والمخرجات( التبادل عمليات مختلف طريق عن الخارجية

 مترابطة فئة هو النسق أنFleet " فليت" يقول هنا ومن، المؤسسة واهتمامها أداء من هام جزء الخارجية

الخارجية  البيئة عن معلومات إليها تدخل فالمؤسسة ككل، تعمل التي العناصر من المتبادلة العلاقات من

 حتى تستطيع ذلك و أدائها، بالتالي و نشاطها تعديل و مسارها تصحيح في المعلومات هذه وتساهم

                                                           

)1(
  .107ص مرجع سابق، ،بوخناف هشام:  

  .107ص نفس المرجع،:  )2(
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 تلك حاجات الوفاء بإشباع على قادرة تظل حتى و حاجات، من الخارجية البيئة تعرفه ما مع التكيّف

 .البيئة

 بين القائمة على العلاقات مفتوح كنسق المؤسسة لموضوع تناولها عند النسقية المقاربة تعتمد كذلك       

 لذا الحي الكائن تشبه مفتوح أنها نسق حيث من فالمؤسسة ،ةللمؤسس المشكلة الفرعية الأنساق مختلف

  .بعين الاعتبار الخارجية البيئة معطيات خذ أ  عليها يتعين

  Kahn Robert " كاهن روبرت "و Daniel Katz "تزكا دانيال "من كل نجد الصدد هذا وفي       

 البيئة من بعناصر داخليا يتأثر الخارجية البيئة مع يتفاعل اجتماعي نظام" أنها على المؤسسة درسا قد

 من التحليلات لكثير الأساس يعطي للأنساق، المفتوح التناول أن من القول يمكن عليه و )1("الخارجية

 سواء و بالنسبة لمخرجاتها، المتلقي تمثل كونها ، هام كعنصر الخارجية للبيئة النظر في للمؤسسة

 المباشر التأثير يمنع لا ذلك  نإف تجاهلتها أو الخارجية البيئة هذه مكونات بوجود المؤسسة اعترفت

  .فاعليتها و المؤسسة أداء على البيئة، هذه لمكونات

 أنها في العلوم الإدارية، خاصة و العلوم لمختلف النسقية المقاربة قدمتها التي الأساسية الفائدة إن        

 أجل من بعضها مع تتفاعل من أجزاء مكونًا متكاملا، كلا باعتبارها المؤسسة إلى المسييرين بالنظر تلزم"

 و داخليا متدفقة علاقات كشبكة المؤسسة إلى ينظرون  تجعلهم كما الأداء مستويات أعلى إلى الوصول

 بيئتها مع المؤسسة داءآ بين التوفيق على العمل وجب لذا. )2("الكبرى الخارجية بالبيئة تتعلق و خارجيا،

 و الضعف، و القوة لنقاط خلال معرفتها من المؤسسة لأن الإبداع و كالمهارات مواردها بين و  الخارجية

 قدمتها التي الخدمات من وبالرغم الأداء، معوقاتتتجنب  أن تستطيع الخارجية البيئة مخاطر تشخيص

 الخارجية البيئة و ، مفتوح كنسق المؤسسة بين التي تفصل المتغيرات تحديد يصعب أنه إلا المقاربة، هذه

 لها و تعقيدا الأكثر تعد المفتوحة الأنساق "أنThompson   James "طومسون جيمس "يقول حيث 

 تكون التنبؤ على القدرة نإف وهكذا الخارجية، البيئة مع و المؤسسة، داخل تغيرا مستمرا متغيرة تفاعلات

  .)3("أقل فيها

                                                           

  108ص مرجع سابق، ،بوخناف هشام: )1(
.108ص نفس المرجع،:   (2)  

  .109ص ،مرجعنفس ال:  )3(
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 التي فهي الإداري للمؤسسات، السياق في العامة العلاقات لوظيفة اخاص فهما النسقية المقاربة تطرح 

 داخل المشرفون و العاملون يقوم به الأفراد نشاط، أو ، فع أي من جزء العامة العلاقات وظيفة من تجعل

كما يمكن تفسير  الخارجية البيئة إلى عادة تتجه مخرجات  العامة العلاقات عملية من ينتج و المؤسسة،

دور العلاقات العامة حسب هده المقاربة على أنها جزء مكون للنسق العام للمؤسسة وان وظيفتها تنظيم 

سسة ومن المؤسسة إلى بيئتها الخارجية أي من البيئة الخارجية نحو المؤ  ،مدخلات ومخرجات المؤسسة

وفي دراستنا هاته حول  كذلك تعنى بتنظيم العلاقة بين أجزاء النسق بهدف تحقيق الاستمرارية والبقاء،

ه المقاربة في تفسير علاقة الإدارة المحلية مع ذارة المحلية يمكننا الاستعانة بهالعلاقات العامة في الإد

طنين وكل المتعاملين معها اوالخارجي المتمثل في المو  ،العمال والموظفين جمهورها الداخلي المتمثل في

ا ذسة خاصة في ظل غياب جزء مهم في هلى هده المؤسإ رجات من و وكيفية تسيير المدخلات والمخ

  .النسق وهو العلاقات العامة 

 :نظرية العلاقات الإنسانية /3- 2- 2

ر، لى نظرية الإدارة العلمية لتايلو ثلاثينات كردة فعل عظهرت نظرية العلاقات الإنسانية في ال        

من أي اعتبار التي تجاهلت العامل الإنساني بالنسبة للعاملين ونظرت إليهم نظرة مادية بحتة مجردة 

  .للعوامل الإنسانية

اهتماما بأفكار لحركة الإدارة العلمية وأولوا انتقادا من الباحثين والكتاب المهتمين بالنقد  ووجه كثير       

إلتون "وكانت أهم شخصية بارزة ومؤثرة في مجال العلاقات الإنسانية هي شخصية  ،العلماء السلوكيين

إلتون مايو فيلسوفا اجتماعيا فيما توصل إليه بالنسبة للتحضر الصناعي وذهب بالقول بأن  اوبد،  "مايو

ن قلقه بالنسبة لتجاهل الجانب الإنساني وعبر ع ،التصنيع والتخصيص قد ترتب عليها تدهور نفسي للفرد

تأثير كبير  في المجتمع التكنولوجي وكان لحركة العلاقات الإنسانيةو في المجتمعات الصناعية الكبرى 

على ميدان الإدارة والعاملين فيها وجذب اهتمام المديرين والمسؤولين إلى أهمية الجانب الإنساني في 

  .العملية الإدارية والاهتمام بالروح المعنوية للعاملين

وقد بدأ الاهتمام بنظرية العلاقات الإنسانية في الإدارة بعد النتائج التي توصل إليها فريق من        

ين حاول الباحثون في هذه التجارب إيجاد العلاقة ب أينالعلماء يرأسهم إلتون مايو من تجارب هوثورن 

ووجدوا كذلك أن الروح المعنوية والانسجام بين العمال وشعورهم باهتمام  ،مردود العمال وكثافة الإضافة
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وقد نتج عن  ،م في العملالمسؤولين بسبب إجراء التجارب عليهم كانت جميعا من أسباب زيادة مردوده

ولذلك فإن العلاقات  .لأول مرة 1920تجارب مايو إحساس بأهمية المبادئ الإنسانية التي ولدت في 

  :الإنسانية في الإدارة قد

أثبتت أن السلوك الإنساني موضوع متشابك معقد فيزداد التعقيد عندما يعمل الإنسان في مجموعات  -

  .صغيرة

وك الإنساني وأكدت أهمية الظروف الاجتماعية والنفسية في زيادة المردود أغنت الباحثين فهمهم للسل -

  .المهني

  .بينت أثر الجو الإشرافي على سلوك مجموعات العمل -

  .بعضالبينت أن الأفراد العاملين في وحدة إدارية أو إنتاجية يكونون على اتصال دائم ببعضهم  -

ن من يعاني منه المرؤوسقد وضعت حدا كبيرا لما كان يوبالرغم من أن نظرية العلاقات الإنسانية        

إلا أن نظرية العلاقات الإنسانية ذاتها قد واجهت  ،سوء معاملة وتسلط وإهمال لمشاعرهم واعتبارهم كآلة

نقدا شديدا واعتبرت من وجهة نظر أخرى وسيلة لاستغلال الموظفين بالإضافة إلى سوء استغلال 

  .)1(نتاجالمرؤوسين لها على حساب الإ

ويقوم منظور العلاقات الإنسانية على أساس أن الأفراد حيثما كانوا في مواقع العمل يشكلون        

، لمشرفين عليهم والمتعاملين  معهممجموعة من العلاقات بينهم وبين أنفسهم أو بينهم وبين رؤسائهم وا

مجاملة ولكن تفهم لقدرات الأفراد  ومن هنا يتبين أن العلاقات الإنسانية ليست مجرد كلمات أو عبارات

ر العاملين وإذا كان المسؤولون الإداريون يعملون بمفردهم دون استشارة وأخذ وجهات نظ ،واحترامهم

وهنا تبرز ديمقراطية الإدارة في  ،فإن قراراتهم سوف تقابل بالرفض وعدم القبول والفاعلين في المؤسسة

ر تأثيرا العلاقات الإنسانية في الإدارة من أهم العوامل التي تؤثو  .تفهم حاجات البيئة الداخلية للمؤسسة

ذلك لأن الفرد حينما يشعر أن هناك من يعمل على راحته ومن يعمل ليوفر له بالغا في مستوى أدائها 

فإن ذلك يساعده على بذل قصارى جهده في  ،الأمن والطمأنينة النفسية وهناك من يفكر في مصلحته

  )2(.ستوى أدائهالعمل ويرفع من م

                                                           

  19 -17ص  -ص ،1986 ،الأردن دار الفرقان، الإدارة والإشراف التربوي بين النظرية والتطبيق، يعقوب نشوان،:  )1(
.24- 20ص -ص مرجع ،نفس ال:  (2)  
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 المبادئرجع الفضل في نظرية العلاقات الإنسانية إلى ألتون مايو الذي كشف عن أهمية يو          

بهذا الاتجاه  الإداريةوقد تأثرت المؤسسات  ،الإنسانية والمعنويات والعمل بروح الفريق في إنجاز العاملين

ية بين الرؤساء والمرؤوسين تعزز ثقتهم بأنفسهم وأصبحت النظرة متركزة على إيجاد علاقات إنسانية إيجاب

كما أكد هذا الاتجاه على ضرورة كسر الحواجز بين ، فعيتهم وتزيد من أدائهم في العملوتثير دا

و يعتمد النجاح في  ،المسؤولين والعاملين واعتبار الاحترام والثقة والمودة الجسر المتواصل بينهما

ات الإنسانية التي يمارسها أصحاب القرار في المؤسسة حيث أن المؤسسة الإدارية على نوع العلاق

بعضهم يجهلون أهمية التعامل الطيب مع الموظفين ولا يعرفون أن في إمكانهم تحسين قدراتهم في هذه 

وهو الإيمان بكرامة الفرد  وهناك أمر أساسي تقوم عليه الإدارة الناجحة. الناحية إذا بذلوا جهدا صادقا لذلك

 ،في المسؤول وهي مقدرته على ممارسة العلاقات الإنسانية شرط آخر يجب توافره إضافة إلى ،كشخص

عن  ،وعليه أن يكون دائم الإحساس بضرورة خلق بيئة طيبة مشجعه للعمل أداء موظفيه عنفهو مسؤول 

.                                                                                                         )1(طريق تعامله الجيد مع العاملين في المؤسسة

ن المؤسسة الإدارية لا تسير ولا تستطيع التطور ما لم يوجد إوحسب منظور العلاقات الإنسانية ف       

عمق ولن تتأتي الإنسانية لأولئك المسؤولين فالإنسانية بعدها أ ،علاقات تحكم الأفراد ومعايير تضبطهم

  .لأفراد بطريقة عشوائية وديكتاتوريةل وإدارةتسلط أنها الذين يرون في الإدارة 

اري الذي يقوم على تقدير كل ا الاتجاه أن العلاقات الإنسانية هي السلوك الإدذويرى أصحاب ه       

تبادل والذي يقوم على الاحترام الم، قيمة عليا في حد ذاتهه واعتباره وتقدير مواهبه وإمكانياته وخدماتفرد 

لى تفهم دوافع ن أي تفهم صحيح للعلاقات الإنسانية يجب أن يقوم عأو  ،بين صاحب العمل والعاملين

سواء أكانت حاجات أولية  ،كما يجب أن يقوم أيضا على تفهم الحاجات المختلفة للفرد الأفراد إلى العمل

منظمة لا يمكنه التقدم في مجال عمله إلا إذا  و أن أي فرد في أي ،ة أو اجتماعيةأو ثانوية أو نفسي

توافرت له جميع الظروف المواتية له كالبيئة المناسبة والمناخ الطيب والحوافز المعنوية والمادية والشعور 

  .)2(بالرضا من قبل أرباب المهن والمسؤولين

دراستنا أن الإدارة المحلية لا يمكن أن تسير في الطريق الصحيح ا الاتجاه يتبين لنا في ذوحسب ه     

 ،داء العاملين ويرتفع مستوى الخدمات المقدمةآكم الأفراد لأن من خلالها يتحسن بدون علاقات إنسانية تح

                                                           

  15-12صص-ص ،1985، ،بدون بلد دار المطبوعات الجديدة نحو تطوير الإدارة المدرسية، حمد،أحمد ابراهيم أ:  )1(
  29-26ص - ص ،1998 ،مصر مؤسسة شباب الجامعة، إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية، عادل حسن،:  )2(
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ه الرؤية ذلكن تطبيق ه ،ومن تم يتحسن أداء المؤسسة ككل وتتحسن صورتها لدى الجماهير المتصلة بها

سواء كانوا  فردهاأعلى حسن العلاقات الإنسانية بين رة المحلية يتطلب وجود جهة معينة تسهر في الإدا

ه ذه الجهة لا يمكن أن تتجسد إلا في العلاقات العامة كقسم متخصص يعنى بهذوه ،رؤساء أو مرؤوسين

 . المهام 
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 :خلاصة الفصل

تتصف بالعلمية  أن دارسة لأينه لا يمكن في هذا الفصل يمكن القول أ إليهمن خلال ما تطرقنا        

وعليه قمنا بتحديد النظريات السوسيولوجية المفسرة لمتغيرات  ،صحيحةنظرية  خلفيةما لم تكن مبنية على 

 ا الإطار والتينجزت في هذأولنا بعض الدراسات السابقة التي اكما تن ،المطروحة في هذا البحث إشكاليتنا

   .تناولت بعض الجزئيات من موضوعنا
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  :تمهيد

تعد المنظمات نتاجا مجتمعيا، ولا تقوم لمجرد الوجود ذاته، بمعنى أن كل منظمة في المجتمع          

وعلى هذا الأساس أصبح لأفراد  ،تعمل على تحقيق هدف أو تقديم خدمة أو منتج معين لأفراد المجتمع

المجتمع أو جمهور المنظمة على وجه التحديد دور في الاعتراف بوجود المنظمة، فالجماهير هي التي 

تمنح الدعم والتأييد الذي تحتاجه أي منظمة في ظل تنوع وتنافس المنظمات، وتنامي أهمية الرأي العام، 

ي، وقد أدركت المؤسسات والمنظمات أن نجاحها يرتبط وانتشار تكنولوجيا المعلومات والاتصال الرقم

بقدرتها على الاتصال بالجماهير وتشكيل صورة إيجابية لنفسها، وتحسين سمعتها، والتأثير على المتصلين 

  .بها

هذا الواقع جعل العلاقات العامة حاجة ماسة وجوهرية لكل المنظمات الحديثة بمختلف أنواعها،         

تجنبها أو حتى تجاهلها، ومما لا شك فيه أن هذا الوضع ينعكس على البعد الاستراتيجي وعليه لا يمكن 

للعلاقات العامة فيما يتعلق بإدارة المنظمة وصناعة القرار فيها، بعيداً عن المفهوم التقليدي للعلاقات 

لقيام بالمهام العامة في كونها ارتبطت في أذهان البعض بأعمال التشريفات والمجاملات والاستقبال وا

  الإعلانية فقط 

المحلية واحدة من المؤسسات المجتمعية الفاعلة كونها تتعامل مع مختلف الفئات  الإدارةوتعد         

فإن  نجاحها يتوقف على مدى إرضائها للجماهير  الأساسالمكونة للمجتمع وبصفة مباشرة وعلى هدا 

ولتحقيق هده الغاية فان العلاقات العامة كفيلة بان التي تتعامل معها من خلال الخدمات التي تقدمها 

  .المسطرة الأهداف إلىيمكن من خلاله الوصول  الذيالصحيح  الإطارتوفر 
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  لعلاقات العامةا/3-1

  ومبادئها بالعلاقات العامة الاهتمامدوافع /3-1-1

  دوافع الاهتمام بالعلاقات العامة  /3-1-1-1

إداري متخصص في بالعلاقات العامة كنشاط  العوامل في تزايد الاهتمامساهمت العديد من         

  : )1(يلي المؤسسات الحديثة واهم هده العوامل ما

 : الثورة الصناعية وظهور الإنتاج الكبير /3-1-1-1-1

أدى ظهور الثورة الصناعية في أوائل القرن التاسع عشر إلى تطور هائل في أدوات الإنتاج         

آلاف  ونتيجة لتطبيق مبادئ الإدارة العلمية السليمة ظهرت الصناعات الضخمة التي اجتذبت, وأساليبه 

فظهرت مشاكل في العلاقات بين صاحب العمل والمتمثل في مجلس الإدارة  ،العمال وملايين المستهلكين

وصاحب هذا التطور تكوين نقابات للعمال للدفاع عن مصالحهم وتلبية  ،أخرىمن جهة والعمال من جهة 

العليا مما استوجب وجود حلقة اتصال بين الإدارة والعمال لشرح  الإدارةعلى  الضغطمطالبهم فازداد 

  .وجهة نظر المنظمة فيما يتعلق بسياساتها وإجراءاتها

 :تزايد المنافسة   /3-1-1-1-2

نتج ف ،حجم الطلب علىازداد المعروض من المنتجات فعة إلى زيادة الإنتاج الصنا تطورأدى         

وتسويق المنتجات  عن هذا زيادة حدة المنافسة بين الشركات في محاولة لإرضاء المستهلك وإشباع رغباته

 احتياجات ورغبات المستهلكين وأخذها بإرضاءوقد أدت هذه المنافسة إلى الاهتمام ,  لتفادي الكساد

في  لهاالشركة والعمل على خلق صورة جيدة المتصلة بجماهير البإقامة علاقات طيبة مع  بالاعتبار وذلك

  .الجماهير مقارنة بالشركات الأخرى هده أعين 

  

  
                                                           

 ،2004 مصر، دار المعرفة الجامعية، العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعية، عبد الحي محمود صالح وآخرون،:  )1(
  .38-36ص-ص
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  :جماهير الرأي العام لتزايد الوعي  /3-1-1-1-3

الوعي عند الجماهير وتزايد  تزايدأدى انتشار التعليم والثقافة بين الفئات المختلفة للمجتمع إلى         

والسياسات التي تتبعها  ،التفسيرات والإيضاحات المتعلقة بالقراراتو المعلومات الصحيحة الطلب على 

والقرارات السياسية الخاصة سواء تجاه الجماهير الداخلية أو الجماهير الخارجية، هدا من جهة  اتالمنظم

  .من جهة أخرى العامالمجتمع  تجاه ومؤسساتها بالدولة

لمعلومات الكاملة فعلى مستوى المنظمة أدى تزايد الوعي وانتشار التعليم إلى زيادة احتياجه إلى ا        

وعلى مستوى الدولة ككل أدى تزايد الوعي السياسي وإنشاء النظم الديمقراطية إلى اهتمام ، الخاصة بالمنتج

المختلفة أو  التنظيمات  أو دولياً من خلال وسائل الإعلام الحكومات بالتأثير في الرأي العام سواء محلياً 

  .القائمة

  :تطور وسائل الاتصال  /3-1-1-1-4

كان ف ،العالم أقطارساهم التطور الهائل في وسائل الاتصال الجماهيري في تقريب المساقات بين         

والحرص على كسب تأييد الرأي العام  ،ذلك سبباً من أسباب الاهتمام بالعلاقات العامة في المجال الدولي

طريقة تعاملها مع التطور على المنظمات و وفي نفس الوقت انعكس هذا  ،في القضايا الدولية العالمي

جماهيرها إذ سهلت وسائل الاتصال من عملية الوصول إلى المتلقي أو المستهلك النهائي الأمر الذي أدى 

  .إلى زيادة الاهتمام بالعلاقات العامة

  :تزايد علاقات الاعتمادية  /3-1-1-1-5

 ،بين الأفراد والمنظمات المختلفة التبعية والاعتمادية المتبادلةالحديثة هو  المجتمعات يميزما  إن  

فالأفراد في محاولاتهم لإشباع احتياجاتهم الاقتصادية والاجتماعية والروحية أصبحوا يعتمدون إلى حد كبير 

والملبس  المأكلفهم يعتمدون على المتاجر في توفير  ،أفراداً أو منظمات كانوا على تعاون الآخرين سواء

هذه العلاقات ذات وعليه فان  متطلبات الحياةمن وعلى الحكومة لإمدادهم بالمنافع والحماية وغيرها 

 .دة المعق الإنسانية في الحياة العامةبروز أهمية العلاقات  ساهمت وبقدر كبير فيالطبيعة الاعتمادية 
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  مبادئ العلاقات العامة /3-1-1-2

  :نوضحها كما يلي تستند العلاقات العامة إلى مجموعة من المبادئ

الجمهور الداخلي الجهاز التنفيذي لسياسة المؤسسة يمثل  ذإ العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة، - 

لذلك فإن نجاح المؤسسة في تحقيق أهدافها يتوقف على مدى كفاءة هذا الجهاز التنفيذي وقناعته في 

  .                                                                             المؤسسة التي يعمل بها وينتمي إليها

بين طرفين كلاهما مؤثر ومتأثر في الوقت نفسه فهي تتصف بـالديناميكية والحيوية وقوة الفاعلية،  تقوم - 

فالعلاقات العامة تقوم على الأخذ والعطاء والفهم المتبادل والاستجابة المباشرة والايجابية من جانب كـل 

               .                                                       من الطرفين

لا تقتصر على مؤسسات معينة بل إنها تشمل جميع المؤسسات الحكومية والخاصة،  العلاقات العامة - 

  .                                                      خدماتية أو سواء كـانت تجارية، أو صناعية، أو اجتماعية

وهذا تضمن الفلسفة العامة  اتهاالأخلاقي في ممارسة نشاطلعنصر بالغة ل أهميةتولي العلاقات العامة  - 

للمؤسسة وإحساسها بمسؤولياتها الاجتماعية، والتزامها بـالصدق فيما يصدر عنها من معلومات، وكذلك 

   )1(.قيامها على تنمية الثقة والاحترام المتبادل بين طرفي المؤسسة وجمهورها

.                                                                                      طابقة مع سياسات المؤسسةأن تكون برامجها مت علىالعلاقات تعمل  - 

بدون وجود الجمهور لا يكون هناك  انه يرتبط نشاط العلاقات العامة بشكل رئيسي بـالرأي العام حيث - 

   .العام الرأيو  ن المؤسسةبيالتفاهم  تحقيقنشاط للعلاقات العامة، فـهي تعمل على 

معرفة الأساليب النظرية والعلمية لتشكيل الاتجاهات وتغييرها، وهذا يستوجب تفهما لطبيعة السلوك  - 

                                                                                     )2(.البشري

                              )3(.المسؤولية الاجتماعيةتساعد العلاقات العامة الجماهير على تحمل  - 

                                                           
 .135، ص 1999، الأردنمؤسسة الوراق، ، 1ط إبراهيم وهبي فهد، كنجو عبود، العلاقات العامة وإداراتها، المدخل الوظيفي،  : )1(
، 2005، الأردندار صفاء للنشر والتوزيع، ، 1ط الاتصال والعلاقات العامة، ربحي مصطفى عليان، عدنان محمود الطوباسي، :  )2(

 .                                                                                                                          232ص 
   .62ص ،2004، مصرغريب عبد السميع، الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة، :  )3(
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  ووظائفها أهمية العلاقات العامة /3-1-2

  أهمية العلاقات العامة /3-1-2-1

  :                                                           )1(ترجـع أهـمية العلاقات العامة للأسباب التاليـة

اتساع السوق وزيادة حجم الإنتاج وتعاظم النفقات مع وجود منافسة حادة هدفها جذب أكبر عدد من  - 

  .                                                                                        المستهلكين

  .                           تعاظم قوة الرأي العام، وانتشار الديمقراطية، وازدياد ثقافة الجمهور - 

                                                                        .الاهتمام المتزايد بـالمجتمع ومصالح أفراده - 

.                                                                                                      بطها علاقات اقتصادية، واجتماعية، وثقافية مشتركةزيادة الاتصال بين دول العالم حيث أصبحت تر  - 

بناء سمعة حسنة للمؤسسة في البيئة التي تعيش فيها وذلك لدعم بقائها واستمراريتها، وتأكيد هويتها،  - 

بيعتها طويشير هاشم إلى أن العلاقات العامة تحقق فوائد عديدة للمنظمة أيا كـنت . للبيئة وانتمائها

  :                                                                ونشاطها ومنها

شهرة في المنظمة الصناعية تسعى العلاقات العامة إلى كسب ثقة الجمهور وهذا بدوره يؤدي إلى زيادة  - 

وفي المنظمات الخدماتية تسعى إلى دعم ثقة  وبناء سمعة طيبة لمنتجاتها. المنظمة وتحسين سمعتها

              )2(.الجمهور بـالمنظمة وتقدير الجمهور لرسالة المنظمة وخدماتها

ث الجمهور حي ها وصالحتساهم العلاقات العامة الطيبة في توجيه وإرشاد الإدارة إلى ما فيه صالح - 

  .  المنظمة يكون من السهل على الإدارة أن تقف على آراء واتجاهات الجمهور الذي تخدمه

:                                                                                                           )3(أساسية هـي لثلاث اعتباراتأهمية العلاقات العامة  وتزداد

  .                    اد التأثر الذي تمارسه قوى الرأي العام على المؤسسات والمنظماتازدي -1

                                                           
 .69-66ص -، ص1986، الأردنإبراهيم إمام، فن العلاقات العامة والإعلام، المكتبة الأنجلو مصرية،  : )1(
 . 245مرجع سابق، ص  ربحي مصطفى عليان، عدنان محمود الطوباسي،:  )2(
 . 41،  ص1998تب للطباعة و النشر،العراق، فخري جاسم سلمان و آخرون، العلاقات العامة، دار الك : )3(
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  .     محددا أساسيا لأداء المؤسسة أصبحتالتي  البيئة المحيطة بـالمؤسسة ومجريات الأحداث فيها -2

   .فيه الذي توجد المجتمعمؤسسة الحديثة نحو للالمسؤولية الاجتماعية  -3

  وظائف العلاقات العامة  /3-1-2-2

الهدف الرئيسي للعلاقات العامة يتركز عل  أنيتفق الخبراء والمختصون في العلاقات العامة على        

للمؤسسة لدى الجمهور الداخلي والخارجي والحفاظ على صلات التواصل بين  الذهنيةتحسين الصورة 

   )1(خدمية أوالمعنية بالمؤسسة سواء كانت هده المؤسسة ربحية  الأطراف

وظائف رئيسية للعلاقات العامة، من خلالها تقوم بتنفيذ الأنشطة المختلفة لتحقيق أهدافها  خمس هناكو         

  : بما يخدم الأهداف العامة للمنظمة، وهذه الوظائف هي 

ويقصد به القيام بالدراسات " البحث عن الحقيقة "ويسميه زويلف مهدي حسن : البحـث  /3-1-2-2-1

والبحوث المتعلقة بقياس اتجاهات الرأي العام بين كل من الجماهير الداخلية والخارجية للمنظمة، وجمع الحقائق 

نشطة الإعلامية والبيانات والمعلومات الخاصة بذلك، ومن ثم القيام بتقدير مدى نجاح الحملات والبرامج والأ

  .)2(ووسائلها المختلفة والمبني على قاعدة المعلومات والبيانات الدقيقة

المادية ، والبشرية  الإمكانياتعملية التفكير المنطقي المنظم لتحليل  وهو: التخطيط /3-1-2-2-2

التخطيط في العلاقات العامة في  أهمية، وتكمن  )3(المرسومة الأهدافيحقق  أسلوب بأفضلوالمعنوية وتنظيمها 

  .العليا للمؤسسة الإدارة وتأييدمحددة وكسب دعم  أهدافبرامج كاملة توجه لانجاز  تنفيذ

القيام بتحديد الوسائل الإعلامية المختلفة والمناسبة لكل جمهور، ومن ثم تحديد يمكن  أيضا وبالتخطيط       

، وقادة الرأي، وكل الفئات المعنية بنشاط العاملينوالأفراد أسلوب الاتصال بالجمهور المستهدف كالهيئات 

  .المنظمة، وذلك من أجل القيام بتنفيذ الخطط المختلفة التي تم رسمها من قبل

 تكون رسالة  دالاتصال هو العملية التي يتم من خلالها نقل المعلومات وق :الاتصـال /3-1-2-2-3

                                                           
 .50ص ،2008 ،الأردن دار تسنيم للنشر والتوزيع، تطور النظريات الاجتماعية، داوود ربحي،:  )1(
 .51،ص2010 ،الأردن مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، العلاقات العامة نظريات وأساليب، ،زويلف مهدي حسن:  )2(
 .133، ص1986، العراق، بدون دار نشر، خرون، العلاقات العامةآو  الشيخلي  إبراهيمعبد الرزاق :  )3(
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 )1(بل هي تسير في اتجاهينتجاه واحد ا ذاتوالاتصالات ليست  ؛ معبرة إشارةصورة وحتى  أوشفهية او مكتوبة 

القيام بتحديد الوسائل الإعلامية المختلفة والمناسبة لكل جمهور، ومن ثم تحديد أسلوب  أيضا ويقصد به

المنظمة، ، وقادة الرأي، وكل الفئات المعنية بنشاط العاملينالاتصال بالجمهور المستهدف، كالهيئات والأفراد 

  .وذلك من أجل القيام بتنفيذ الخطط المختلفة التي تم رسمها من قبل

وهو تحقيق الانسجام والتنسيق بين كافة أنشطة العلاقات العامة، وأنشطة  :التنسيق /3-1-2-2-4

في لأخرى بالمنظمة كما تعمل كحلقة وصل بين الموظفين وبين المستويات الدنيا والمستويات العليا الإدارات ا

عالية ودون  بكفاءةوذلك من أجل الوصول في نهاية الأمر إلى تنفيذ أنشطة المنظمة وتحقيق أهدافها  المنظمة،

  .)2(بين الإدارات المختلفة بالمنظمة سوء تفاهمأدنى تنافر أو 

هناك علاقة  أنويمثل المحطة النهائية في آلية عمل العلاقات العامة كما  :  التقويم /3-1-2-2-5

 أفرزتهايفي التقويم في التعرف على جدوى المعلومات التي  إذ الأخرىه المرحلة وكافة المراحل ذعضوية بين ه

اتخاذ  ومن تمقياس النتائج الفعلية لتطبيق برامج العلاقات العامة، وتحديد أوجه التقصير،  عملية البحث و

  .)3(نفيذ البرامج وتحقيق الأهداف المنشودةلتصحيح الخلل وضمان فعالية ت اللازمة الإجراءات

  وأنشطتها أهداف العلاقات العامة /3-1-3

  أهداف العلاقات العامة /3-1-3-1

تختلف الأهداف التي تسعى العلاقات العامة لتحقيقها من منظمة إلى أخرى وفقاً لطبيعة عملها، ونوع        

التي تقدمها، وحجم العاملين بها، وهذه العناصر بدورها تحدد طبيعة نوع ومستوى الجمهور  اتإنتاجها أو الخدم

  : ما يلي الأهدافه ذه أهمو  المستهدف الذي يعد من أهم العناصر التي يجب أن تهتم به العلاقات العامة

  .وإنجازاتهاتأسيس هوية المنظمة، وتقديم صورة حقيقية عنها وعن أهدافها وأنشطتها ومشروعاتها  - 

                                                           
 .66، مرجع سابق، صزويلف مهدي حسن:  )1(
 http://mediacom.jeeran.com/archive/2009/9/940262/.html .2009فلحي محمد جاسم، محاضرات موجزة، :  )2(
، مصرالمكتب الجامعي الحديث،  تطبيقية،أسس نظرية و مجالات  :ـات العـامة و الخدمة الاجتماعيةهناء حافظ بدوي، العـلاق : )3(

  .55ص
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السعي المتواصل للمحافظة على السمعة الحسنة للمنظمة ودعم الانطباعات الإيجابية نحوها، والعمل على  - 

  .توسيع القاعدة الشعبية للمنظمة

المختلفة، وكسب تأييدهم ودعمهم للمنظمة ولمشروعاتها وللدور الاجتماعية والمؤسسات بالمنظمات الاتصال  - 

  .ة المجتمعالذي تقوم به في خدم

في تحقيق التنمية المجتمعية،  اوأهميتهالتي تقوم بها المنظمة  الأعمالتنمية الشعور لدى أفراد المجتمع بقيمة  - 

  .الأعمال هذهوترغيبهم وتحفيزهم للمشاركة في  تأييدهملكسب 

  .تنسيق المواقف وتنمية الاتصال والتعاون المشترك بين المنظمة وبقية منظمات المجتمع المدني - 

تقديم النصح والمشورة للإدارة العليا بشأن القضايا والمواقف التي تواجه المنظمة، وبشأن سياستها وخططها  - 

  .الحالية والمستقبلية، وخاصة فيما يتعلق بجماهير المنظمة

معها وتنمية  والمساهمينلى العلاقات الطيبة والقوية بين أعضاء المنظمة والعاملين فيها المحافظة ع - 

  .العلاقات الجيدة بينهم وبين الجماهير المرتبطة بالمنظمة بشكل مباشر أو غير مباشر

توجيه الانطباعات الشعورية  خلال عنها منتحقيق السمعة الحسنة للمنظمة ودعم الانطباعات الجيدة  - 

  .للاشعورية عـنـد الجماهير اتجاه هذه المنشأة لتكوين صورة حسنة وانطباعا جيدا عن المؤسسةوا

كوسيلة فعالة في كسب  وأساليبه الإقناعبالاعتماد على الترويج لمنتجات المؤسسة أو خدماتها  - 

                   .الجماهير والحفاظ عليها

العمل على إيجاد التفاهم  ولائهم وتأييدهم عن طريق بكستنمية شعور العاملين بالانتماء للمنظمة و  - 

جمهورها الداخلي، و تقدير المؤسسة لعمل هؤلاء الأفراد وتحقيق الذات لهم والمساهمة  أفرادالمتبادل بين 

في استخدام كـافة وسائل الاتصال الداخلي لإبلاغ العاملين بـالمعلومات الضرورية على سياسات وأهداف 

           )1(.المؤسسة وتوفير ظروف عمل مناسبة تناسب الأوضاع الصحية للعاملين

                  .ة وتأييد الجمهور الخارجي المتعامل مع المؤسسةكسب ثق - 

                                                           
 .231، ص 1998، الأردنمحمد جودت ناصر، الدعاية والإعلان والعلاقات العامة، دار مجد ولاي للنشر، :  )1(
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متصلة بـالمؤسسة والمتعاملة معها من أجل العمل على إقامة العلاقات الجماهير الالسعي إلى تحديد  - 

  .                                                                       الطيبة مع هذه الجماهير

يق التوافق والتماسك بين أهداف مختلف الأطراف المتعاملة مع المؤسسة من جهة، وبين أهداف تحق - 

  .                                      المؤسسة في حد ذاتها من جهة أخرى

  .                                                      المساهمة في أنشطة المجتمع المحلي المختلفة - 

  .       مواجهة الأزمات أو الطوارئ التي قد تتعرض لها الإدارة أو المؤسسة بـأقل خسارة - 

  .                  إخبار الإدارة العليا للمؤسسة بردة فعل سياستها بين فئات الجمهور المختلفة - 

.                          ا إليهاالمسائل التي تهتم بها الإدارة العليا ورفعه بحث وتحليل وتلخيص جميع - 

      .       الدنيا، والعكس والمستويات ية العلياالإدار مساعدة وتشجيع الاتصال بين المستويات  - 

.                                                                                                      تلفةالتأكد من أن أهداف المؤسسة وأغراضها وأعمالها تلقى الاهتمام الكافي من فئات الجمهور المخ - 

تعمل كـمنسق بين الإدارات المختلفة في المؤسسة لتحقيق الانسجام بين بعضها البعض، وبين الجمهور  - 

                                 .                                      الداخلي والخارجي

.                                                                                                          تعمل كـمستشار شخصي لأعضاء مجلس الإدارة ولجميع الأفراد في المستويات الإدارية العليا - 

  .      )1(دار القرارات وتعديل السياساتإسداء النصائح للمسؤولين عند إص - 

 الـعلاقات العامـة أنشطة  /3-1-3-2

  : )2(وهي في المنظمة يمكن تحديد ثلاثة محاور رئيسية لنشاط العلاقات العامة 

  :ويشمل ا لإعلام محور/3-1-3-2-1

التعريف بالمنظمة من خلال الشرح والتفسير عبر وسائل الإعلام المختلفة والمناسبة وبلغة سهلة الفهم  - 

  .للجماهير المعنية

                                                           
 232-231ص - محمد جودت ناصر، مرجع سابق، ص : )1(
 12-9ص -ص ،2010 ،مصر، دار الفكر العربي، أحمد السيد كردي، مبادئ العلاقات العامة:  )2(
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  .تخطيط وتنفيذ برامج العلاقات العامة وحملاتها - 

  .إعداد وتحرير البيانات والمعلومات وإيصالها لوسائل الإعلام المختلفة - 

  .إعداد وتحرير الكتيبات والأدلة والتقارير والمطويات والنشرات والمطبوعات الأخرى - 

  .إعداد وتحرير مجلة المنظمة ودورياتها المختلفة - 

  .تخطيط وتنفيذ الملصقات والإعلانات - 

  .تنظيم اللقاءات والمؤتمرات والندوات والحفلات - 

  .والاستقبالات والمعارض ةالمفتوح والأيامتنظيم الزيارات والرحلات  - 

  .الإذاعية والتليفزيونيةالصحفية و  إعداد كافة أنواع المواد - 

  .الإشراف على لوحة الإعلانات في المنظمة - 

  .في المنظمة رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة - 

  :ويشمل محور الاستعلام /3-1-3-2-2

هور المنظمة أو الرأي العام والوصول إلى مؤشرات دقيقة إجراء البحوث والدراسات وجمع المعلومات عن جم - 

  .عن مواقفها تجاه المنظمة

تحليل اتجاهات الجمهور والرأي العام تجاه المنظمة ومتابعة هذه الاتجاهات لمعالجة الجوانب السلبية منها  - 

  .ودعم الإيجابية منها تجاه المنظمة

التأكد من صحة المعلومات التي تنقل للجمهور، والعمل على تصحيحها وتدارك الموقف في حال كون هذه  - 

  .المعلومات غير صحيحة

  .متابعة شكاوى الجماهير والتعرف على أسبابها وتقديم الحلول لها - 
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ت أو أخبار كاذبة أو متابعة ما ينشر عن المنظمة في وسائل الإعلام المختلفة، والتصدي للرد على أي شائعا - 

  .)1(معلومات مضللة وغير صحيحة عن المنظمة

  :ويشمل محور التنسيق/3-1-3-2-3

  .ربط خطة العلاقات العامة مع خطط الإدارات الأخرى في إطار الخطة الشاملة للمنظمة - 

ربط أنشطة العلاقات العامة بالأنشطة الأخرى في المنظمة والتنسيق فيما بينها بما يمنع التداخل والتعارض  - 

  .بينها

تقديم المشورة للإدارة العليا حول سياسة المنظمة، والمشاركة في اتخاذ القرارات التي تؤثر في جماهير  - 

  .المنظمة

  .لمنظمةتأمين الاتصال بين الإدارات المختلفة في ا - 

التنسيق بين الإدارات المختلفة في المنظمة لتحقيق الانسجام فيما بينهما، وأيضاً تحقيق الانسجام والتكيف  - 

  .فيما بينهما وبين الجمهور الداخلي والخارجي للمنظمة

  ومجالاتها جمهور العلاقات العامة/3-1-4

  جمهور العلاقات العامة /3-1-4-1

تتعامل دائما مع الجماهير، وتسعى إلى كسب تأييدها ، ولذلك فمن واجب إن العلاقات العامة        

نوعه، صفاته  حسبتحديدا دقيقا،  هاتحددعلى هده الجماهير و  العلاقات العامة أن تعمل على التعرف

تنقسم الجماهير إلى جماهير و يبنى عليه فيما بعد نشاط التخطيط والإعلام والتنفيذ  كي وميولاته، رغباته،

  :لية وأخرى خارجيةداخ

هي جماهير ذات صلة وطيدة بالمؤسسة، وتشمل جميع : الجماهير الداخلية /3-1-4-1-1

الأفراد الذين يعملون داخل المؤسسة، فهم على اتصال دائم ومستمر بالجماهير الأخرى، ولا يمكن أن 

  .بة مع المؤسسةيقوموا بدور سليم في برنامج العلاقات العامة إلا إذا كانوا هم على علاقة طي
                                                           

  .184 -183ص- محمد جودت ناصر، مرجع سابق، ص : )1(
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  :ويمكن إيجاز الجمهور داخل المؤسسة على وجه الخصوص إلى

العاملين في المؤسسة وهم الموظفين، الإداريين، والتقنيين وعمال الخدمات، والعاملين في الإنتاج داخل 

المؤسسة الذين يساهمون بقدر ملحوظ في توجيه وتنشيط وتعديل الخطط الإدارية بتقاريرهم ومقترحاتهم 

  .مهامهمالمستمرة خلال أداء 

    :)1(تشمل و: الجماهير الخارجية  /3-1-4-1-2

بين على توطيد العلاقات وتطويرها  العلاقات العامةتعمل : المساهمون  /3-1-4-1-2-1

تعمل كما جملة المساهمين الطبيعيين والمعنويين الذين يشكلون طرفا في عملياتها الاقتصادية المؤسسة و 

على إمداد هؤلاء المساهمين بالمعلومات والأخبار المتعلقة بالمؤسسة حتى يتسنى لهم  العلاقات العامة

  .تحليل الوضعية المالية للمؤسسة

وهم جملة العناصر التي تشكل طرف في العملية الاقتصادية لأي : الموردون /3-1-4-1-2-2

وعليه . أو خدماتية ية إنتاجيةمؤسسة كانت، وذلك بإمدادها بالمواد الأولية التي تعد ضرورية لأية عمل

  . العلاقات العامة تهتم بإقامة علاقات طيبة مع هؤلاء وتوطيد صلتها بهمف

قادة الرأي في العلاقات العامة هم الصحفيين والجماعات المحلية : قادة الرأي /3-1-4-1-2-3

المحصل عليها من ، ينقلون المعلومات ...المهنية وجمعيات المستهلكين وعائلات الموظفين والعمال

  )2(.والهيئات التي يهمها الأمر الإطلاع عليها والمتعاملين المؤسسة إلى أكبر عدد ممكن من المستهلكين

المؤسسة إلى تركيز جميع جهودها  العلاقات العامة في تسعى: المستهلكون /3-1-4-1-2-4

من أجل إرضائهم، حيث تأخذ بالحسبان آرائهم ورغباتهم وحاجياتهم وردود أفعالهم اتجاه الأنماط الإنتاجية 

  .لسلعها وخدماتها ووضع الخطط المقابلة لها

                                                           
 . 56، ص 1968، مصر، المكتبة الأنجلو المصرية، 2العـلاقـات العامة و المجتمع، ط ،السيد إبراهيم إمام : )1(

، 2001، مصرحمدي عبد الكارس البخشوانجي، العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث،  : )2(
  .199ص 
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إن المؤسسة معرضة للعديد من : السلطات العمومية والحكومية /3-1-4-1-2-5

وقوانين ترسم . ما تفرضه عليها الحكومة من نظام وعقيدة سياسية واقتصادية عليهاالضغوطات الإدارية 

وعليه فالعلاقات العامة  الخطوط الأساسية والتفصيلية لكيفية إنشاء المؤسسة، وأهدافها وأساليب عملها

  .تعمل على تكييف برامج المؤسسة مع السياسة العامة للحكومة

ألف من الجمهور الكبير للمجتمع، والذي لا ينتمي أفراده يت: العامالمجتمع  /3-1-4-1-2-6

إلى أي تصنيف من التصنيفات السابقة ذكرها، وتظهر أهمية التواصل مع المجتمع الكبير في إعطاء 

الصورة الحسنة عن المؤسسة عن طريق تقصي آراء الجمهور ورغباته ومحاولة أخذها بعين الاعتبار قدر 

  )1(.تسعى لتحقيق مصالحها بالموازاة مع المصلحة العليا للمجتمعالإمكان ما دامت المؤسسة 

  مجالات العلاقات العامة /3-1-4-2

، وفي جميع المؤسسات على العامة في جميع مرافق نشاط الفردتظهر مجالات ممارسة العلاقات "       

على سياسة  حياتهافالمؤسسة الصغيرة كالمؤسسة الكبيرة تعتمد في  ،أحجامها و أنشطتها اختلاف

و ليس  ،و تنفذها بالقدر الذي تسمح به إمكانياتها، و تقضي به حاجاتها. العلاقات العامة التي تخطط لها

ه المجالات في ذويمكن حصر ه. )2("هذا بغريب إذ أن كلا منهما على علاقة بالجمهور و موضعا لرأيه 

  : ما يلي

العلاقات العامة ويبرز دور " : العسكريــة العلاقــات العامـــة بالمؤسســات/3-1-4-2-1

 75000في أوقات الحروب ، فمثلا بلغ عدد المشتغلين بها في أمريكا حوالي  ا المجالذبصفة جلية في ه

 .  )3(شخص أثناء الحرب العالمية الثانية

في الأنظمة  يكون للعلاقات العامة :العلاقات العامة في المجال السياسي /3-1-4-2-2

سياسي معين أو حزب من حزب دور كبير في استقطاب الجماهير والتأثير عليهم لصالح  الديمقراطية

د سواء كان ذلك في الانتخابات العامة على الصعي ،الأحزاب السياسية المتنافسة على كراسي الحكم

ياسيين أنفسهم والتحليل وتعتبر المقدرة على الخطابة من جانب الس ،القومي أو الإقليمي أو المحلي
                                                           

 . 62، ص 2002، مصرمنال طلعت محمود، العلاقات العامة من منظور النظرية والتطبيق، المكتب الجامعي الحديث، :  )1(
  .   74، ص1999، مصر، العلاقات العامة من منظور الخدمة الإجتماعية، دار المعرفة الجامعيةسمير حسن منصور، مناهج :  )2(
 .125ص ،1999، مصر، أحمد محمد مصطفى، الخدمة الإجتماعية في مجال العلاقات العامة، دار المعرفة الجامعية : )3(
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السياسي الرفيع وتحرير رسائلهم وخطبهم بواسطة مستشاريهم في العلاقات العامة هي الوسائل الأساسية 

قد أصبح رجل العلاقات العامة شخصياً لا ، و م وببرامجهم الانتخابية والحزبيةفي إقناع الجماهير بقيادته

حركاته يبرمج له  كل شخصاً ملازماً للسياسي فيبل أصبح  ،ى عنه لأي سياسي في العصر الحديثغن

ويعمل كحلقة وصل بينه وبين جماهير  ،لصحفية ويعلن عن برامجه وتحركاتهالخطب ويكتب له الرسائل ا

  . )1(الناخبين يستقطب تأييدهم ويحمل عنهم آرائهم وطموحاتهم للسياسي

تهدف العلاقات العامة في أية  :الحكومية  المؤسسات فيالعلاقات العامة /3-1-4-2-3

  :تحقيق ما يلي  إلىالحكومية على وجه الخصوص  المؤسساتمن  مؤسسة

 إعلام المواطنين بالسياسة العامة  - 

 إيصال رغبات وطلبات المواطنين إلى الإدارة العليا في المنظمة  - 

في المنظمة من الناحية الثقافية والصحية ) الموظفين والعمال(الاهتمام برغبات وحاجات العاملين  - 

 . والترفيهية

  الاهتمام والتأكيد على الاتصال بين المنظمة والمنظمات الأخرى  - 

تتولى وظيفة العلاقات العامة في المنظمة دعم  : اتالمنظمفي العلاقات العامة /3-1-4-2-4

العلاقات العامة ولذا تتجه  ،بين إدارتها وبين العاملين فيها لكوكذظمة وبيئتها الاستجابة المتبادلة بين المن

  : هما أساسيينتحقيق هدفين  إلىا المجال ذفي ه

لوحدات التنظيمية وجمهورها أي الأفراد العاملين فيها التي تتمثل في او كسب ثقة البيئة الداخلية ودعمها  - 

 .وكذالك جمهور المتعاملين) نقاباتهم(م ومنظماته

وكذلك جمهور  ،سلطات المجتمع ومنظمات الأعمالفي ممثلة والكسب ثقة البيئة المحيطة بها ودعمها  - 

  .عامة ةبصفالمواطنين أو الرأي العام 

معظم إدارات المصانع تسعى : العلاقــات العامــة في المؤسسات الصناعيـة/3-1-4-2-5

ورفع مستواه من عدة نواحي  ،لمادية والمعنوية للعامل و أسرتهلتوفير مسببات الراحة ا الحديثة جاهدة

أصبح جهاز العلاقات  ،و في إطار المخطط العام الذي تصنعه إدارة العلاقات العامة. اجتماعيةثقافية و 

                                                           
 184 -183ناصر محمد جودت، مرجع سابق، ص : )1(
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بأنشطة العامة مركز إشعاع تستقي منه الحقائق والبيانات الصحيحة حتى يكون العاملون على علم 

، والثقافية، الاجتماعيةوبما تتبناه العلاقات العامة من برامج الرعاية  ،المؤسسة الصناعية و أسلوبها

 .  )1(واطمئنانهم استقرارهم، والرياضية وبذلك تساعد على تمتين العلاقات بين العاملين و تعميم والروحية

  وعوامل نجاحها أخصائي العلاقات العامة/3-1-5

  أخصائي العلاقات العامة/3-1-5-1

من المؤكد أن أخصائي العلاقات العامة يمثل دوراً رئيسياً وهاماً في نجاح العلاقات العامة        

إبراهيم إمام يشبه الوتر الحساس الذي ينقل الأنغام الصادقة الأصلية من الرأي .بالمؤسسة فهو كما يقول د

ر حوله كل نشاط وهو المحور الأساسي الذي يدو  ،عامسسة ومن المؤسسة إلى الرأي الالعام إلى المؤ 

لذلك فمن الواجب أن تتوفر فيه خصائص شخصية ومهارات اتصالية معينة تمكنه  ،اتصالي أو إعلامي

ب أن يكون حساساً جفأخصائي العلاقات العامة ي ،لاع بمهامه الأساسية على وجه مرضمن الاضط

وكما يتوجب عليه أن  ،ى مؤسستهصدق وأمانة إلباهير لينقلها ويقظاً لاتجاهات الرأي العام وآراء الجم

مهارة اتصالية يستطيع بها أن يتعامل بالكلمة الواضحة المعبرة وبالأسلوب الصادق المؤثر مع  ويكون ذ

  .الجماهير

الصفات والقابليات  : )2(ويمكن أن تقسم متطلبات الاشتغال في ميدان العلاقات العامة إلى قسمين       

 .الإعداد العلمي و الشخصية 

وهي تلك الصفات التي لا يمكن قياسها  :الصفات والقابليات الشخصية  /3-1-5-1-1

وهي كما  من خلقها نبالامتحانات بل تولد مع الشخص وقد تعمل التجارب على صقلها ولكنها لا تتمك

  :يلي

                                                           
  . 58- 57عبد المحيي محمود صالح و آخرون، مرجع سابق،  ص : )1(
، 2001 الأردن،، العلمية للنشر والتوزيع البازوريدار ، 1المبادئ و الأسس العلمية ، ط: لبنان هاتف الشامي، العلاقات العامة : )2(

  .27ص
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تحديدها ووضع مواصفاتها غير أنه  إن هذه الصفة يصعب :قوة الشخصية /3-1-5-1-1-1

هر والقوام والأناقة ودقة ع الآخرين ومن أهم عناصرها حسن المظمتعاملنا من السهل التعرف عليها في 

  .فصاحب الشخصية القوية هو الذي يوحي بالاحترام ويجذب الناس له  ،الحديث

ويتضمن  ،والتأثير في آرائهمث مع الآخرين وهي القدرة على التحد : اللباقـــة/3-1-5-1-1-2

ذلك الاستماع إلى الآخرين فمن الثابت أن اللباقة ليست في أن تحسن الحديث بل أن تحسن الإنصات 

  .كذلك 

إن حاجة المشتغل في العلاقات العامة الدائمة إلى  :حب الاستطلاع /3-1-5-1-1-3

في تتبع ما يجري حوله من الأحداث  المعلومات يتطلب أن تكون لديه الرغبة المستمرة واليقظة التامة

  .والسعي وراء الحقائق وتفسيرها 

وهي القدرة على النظر إلى الأمور بتجرد عن الذات والميول  :الموضوعية /3-1-5-1-1-4

  .الشخصية وعدم التحيز لجهة دون أخرى 

 يعتمدإن العلاقات العامة ليست عملاً روتينياً بل نشاطاً  :الخيال الخصب  /3-1-5-1-1-5

ورجل العلاقات العامة يحتاج أن يتصور نتائج قراراته على الآخرين قبل  ،على الإبداع والقدرة على التخيل

  .اتخاذها 

ق والحس الفني لكي إن النشاط الإعلامي يجب أن يدعمه الذو  :الحس الفني  /3-1-5-1-1-6

  .يق الدراسة والاطلاع إن هذه الصفة ملكة طبيعية كما يمكن تنميتها عن طر  ،يؤثر في الناس

إن رجل العلاقات العامة كثيراً ما يواجه أوضاعاً متأزمة في علاقة  : الشجاعة/3-1-5-1-1-7

قبل أن يفلت زمام الأمور  مؤسسته بالجمهور وعليه أن يكون شجاعاً في اتخاذ القرارات الحازمة وبسرعة

جال الإدارة بأخطائهم التي ر  وبصورة خاصة ،في مواجهة الآخرينكما أنه يحتاج إلى الشجاعة  ،من يده

  .تكشف عنها بحوثه 

تتضح الحاجة إلى هذه الصفة من كون  :القدرة على الاحتمال والمثابرة /3-1-5-1-1-8

  .نشاط العلاقات العامة لا يؤدي إلى نتائج سريعة واضحة بل إن أهدافه بعيدة المدى بطيئة الظهور 
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ن رجل العلاقات العامة كإداري يحتاج إلى تنظيم أعماله إ :قابلية التنظيم /3-1-5-1-1-9

وتتضاعف الحاجة إلى  ،اء الأولوية للأعمال حسب أهميتهاوترتيب الموارد المتاحة له وتقسيم الوقت وإعط

  .التنظيم عندما تكون الأهداف الموضوعية هي أهداف غير ملموسة كما هي الحال في العلاقات العامة 

لال التعليم وبرامج خي الصفات التي يكتسبها الفرد من وه :العلمي الإعداد /3-1-5-1-2

  :التكوين ويمكن حصرها في مايلي

يجب أن يكن رجل العلاقات العامة متمكناً من الاستعمال السليم للغة  : اللغة/3-1-5-1-2-1

لية الإشراف ؤ كذلك تتضمن مس ،قييم ما يكتبه الآخرون في دائرتهسواء فيما يكتبه هو أو عند قيامه بت

  .وسلامتها من حيث اللغة  هاالمؤسسة من اتصالات وضمان وضوح على كل ما يصدر عن

 والإلمامإن التأثير في الآخرين هو محور عمل العلاقات العامة  : الكتابة/3-1-5-1-2-2

سواء  فالموارد الإعلامية يجب أن تكون سهلة وممتعة ،هو اللبنة الأولى في ذلك الطريق بأصول الكتابة

  .كانت مذاع أو مطبوع 

من الضروري أن يكون المشتغل في العلاقات العامة ملماً بالفنون  : الصحافة/3-1-5-1-2-3

ا أن طبيعة عمله تجعله كم ،يقات والمقابلات وتحرير المقالاتالصحفية كصياغة الأخبار وإجراء التحق

عاً واسعاً بطبيعة العمل دائم برجال الصحافة والمؤسسات الإعلامية مما يتطلب اطلا على اتصال،

  .الصحفي 

تختلف مدلولات الألفاظ المستخدمة في كل لغة من فرد إلى آخر  :علم الدلالة /3-1-5-1-2-4

وقد نشأ علم يبحث في هذه الظواهر سمي بعلم الدلالة  ،جماعة إلى أخرى ومن زمن إلى آخر ومن

  .بهذا العلم من أولى ضروريات العمل الإعلامي  والإلمام

 إن التأثير في الأفكار يتطلب معرفة النفس البشرية ودوافع سلوكها :علم النفس /3-1-5-1-2-5

لشخصية الفرد على تفكيره  ومدى قوة العوامل المختلفة المكونة ،ومصادر الاتجاهات وكيفية تكونها

  .م النفسية وهذا هو ميدان العلو  ،وسلوكه

تؤثر في سلوكه  ةإن الفرد اليوم يعيش ضمن جماعات متعدد :علم الاجتماع /3-1-5-1-2-6

  .وتفكيره وعلى الإعلام أن يفهم طبيعة الجماعات وأنماط الاتصال وقوة الروابط داخلها 
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يحتاج رجل العلاقات العامة إلى المعرفة الإدارية في تسيير أمور  :الإدارة /3-1-5-1-2-7

  . وحدته أولاً وفي فهم مؤسسته وما يجري فيها وكيفية تحقيق أهدافها ودوره في كل ذلك 

من واجبات دائرة العلاقات العامة دراسة العوامل السائدة في المجتمع  :الاقتصاد /3-1-5-1-2-8

كما أن الدوافع الاقتصادية تلعب دوراً  ،تلك العوامل المؤثرات الاقتصاديةوأثرها على المؤسسة ومن أهم 

  .مهماً في توجيه سلوك الأفراد ومواقفهم من القضايا المطروحة 

ن العلاقات العامة الناجحة كما رأينا يجب أن تعتمد إ :أصول البحث العلمي  /3-1-5-1-2-9

ويتضح ذلك بصورة خاصة في عملية التعرف على الرأي العام وفي , على الأسلوب العلمي في العمل 

  .بحوث قياس فعالية النشاط الإعلامي 

الأساس في عمليات العلاقات العامة  رن وظيفة البحث هو حجإ :الإحصاء  /3-1-5-1-2-10

دون الإلمام ولا يتمكن أي باحث اليوم من جمع المعلومات وتبويبها وتحليلها واستخلاص النتائج 

معرفة استخدام الكمبيوتر في إجراء  علىويعتمد ذلك في المؤسسات الكبيرة  ،بالأساليب الإحصائية

  .البحوث 

  امـــةعوامــل نجـــاح العلاقات الع/3-1-5-2

: هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر في على نجاح وفعالية العلاقات العامة ، وهي تنقسم إلى قسمين  

  .عوامل داخلية وأخرى خارجية 

  :)1(و تتمثل في الآتـــي:  العوامـــل الداخليـــة /3-1-5-2-1

مسؤولية إدارة المنظمة إن العلاقات العامة هي  :سياســة الإدارة العليــا /3-1-5-2-1-1

أن العلاقات العامة هي سياسات أعمال ذلك  ،بالدرجة الأولى قبل أن تكون مسؤولية الإدارة المختصة بها

و . و إعلام، و السياسات و الأعمال تقوم إدارة المؤسسة باتخاذ القرارات بشأنها اتصالاتقبل أن تكون 

  : ال منهايتخذ تأثير الإدارة العليا في المؤسسة عدة أشك

                                                           
  . 39ص،  2006، مصرالاتصال والعلاقـات العامـة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة،  غريب عبد السميع ، : )1(
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إن مدى إيمان الإدارة العليا بأهمية : فلسفة الإدارة العليا تجاه الجمهور /3-1-5-2-1-2

لاقات العامة في الهيكل آراء جمهور المؤسسة ينعكس مباشرة علـى مدى إعطائها المكانة اللائقة بالع

إن الإدارات التي لا تعطي أهمية للرأي . وتخصيص الميزانية اللازمة لها باستشاراتها، والأخذ التنظيمي

العام و تضع سياستها دون التعرف على أراء الجماهير، أو التنبؤ بردود أفعالها هي إدارات لا مبرر 

  .لوجود العلاقات العامة فيها

 ثير من ك:  العلاقات العامة فهم الإدارة العليا لطبيعة و دورمدى ت/3-1-5-2-1-3

ن مهمتها هي الإعلان فالبعض ينظر إلى أ ،الإداريين لهم فهم قاصر حول طبيعة عمل العلاقات العامة

، والبعض يعتقد أن دورها هو الدعاية للمؤسسة بصورة مبالغ فيها، ويصفها البعض الآخر عن المنتجات

، لكن توفر مكانة العلاقات العامةك يقلل من وكل ذل ،أنها سلاح الدفاع عن المؤسسة في أوقات الأزمات

  .و ربح الجهد و التكاليف الفهم الصحيح يساعد العلاقات العامة في تحقيق أهدافها

من المعروف أن نجاح العلاقات العامة لا يقتصر على "  :سياســات العــاملين/3-1-5-2-1-4

فإن رضا العاملين عن  لذلك.  )1(الجمهور الخارجي فقط بل يشمل الجمهور الداخلي أي العاملين

، ونجاحها في كسب الجمهور و تحقيق رامج العلاقات العامةالمؤسسة أو العكس يؤثر على فعالية ب

  . الصورة الذهنية المثلى للمؤسسة

أي السياسة التي تنتهجها الإدارة العليا في : السياسة الإعلاميــة للمؤسســة/3-1-5-2-1-5

فكلما كانت هذه الإدارة تعمل على التمسك بالسرية وتزويد  ،ل الإعلامنشر البيانات ونوع علاقتها بوسائ

ذلك أن  ،هذه الإدارة لا تتناسب مع وجود العلاقات العامة فيها كانت ،الصحفيين بمعطيات المؤسسة ككل

  . الصراحة و الصدق في نقل المعلومات التزامأساس العلاقات العامة هو 

إن توفر الإمكانات المالية لتغطية النفقات  :البشريةالمادية و  الإمكانات/3-1-5-2-1-6

  . القرارات و وضع الخطط و البرامج اتخاذالخاصة بالعلاقات العامة يزيد من فعاليتها و نجاحها في 

إن توازن المؤسسة عموما و العلاقات العامة خصوصا مع : العوامــل الخارجيـــة/3-1-5-2-2

  : العوامل الخارجية يساعد في تحقيق النجاح ، ومن أهم العوامل الخارجية نجد 

                                                           
)1( : www.sudanradio.info/Arabic/.10/03/2016.h.13:45   
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هي عوامل مؤثرة ومحددة  الاجتماعيةإن عوامل البيئة : الاجتماعيةالبيئـة  /3-1-5-2-2-1

  :يما يأتيلطبيعة عمل إدارة العلاقات العامة و يمكن إجمالها ف

والتوجيهات لا بد أن  ر إدارة العلاقات العامة للمبادئنش: القيم الدينيـــة /3-1-5-2-2-1-1

  . يتم في إطار القيم الدينية التي يلتزم بها المجتمع

إن الدخول السلمي الهادئ إلى ذهنية : " عادات المجتمع و تقاليده/3-1-5-2-2-1-2

التي  الاجتماعية، وأعرافهم و تقاليدهم أهمية مشاعرهم، ومعتقداتهم إلا عن طريق تصعيدالجماهير لا يتم 

أتي من خلال اللمسات الودية يإن كسب مشاعر الجمهور و لهــذا ف ،تحتل المواقع الرئيسية في ذهنيتهم

وبمفهوم المخالفة فإن المقترحات غير الودية و تلك التي تتعارض و مشاعر و  ،لهذه المواقع الرئيسية

و يتم مراعاة عادات و تقاليد المجتمع  )1("معتقدات الجمهور تؤدي إلى حالات اللإنتباه و اللاقناعة لديه 

  . قاليدفراد الذين يؤمنون بهذه القيم و التالأحتى لا تصطدم القرارات التي تتخذها بمقاومة من قبل 

إذ تتــأثر إدارة العلاقات العــامـة  :العوامل السياسية و التشريعية /3-1-5-2-2-1-3

  . بالقـوانـين و اللوائـح التي تصدرها الدولـة

الضوابط دئ والأهداف، و و تشمل مجموعة من المبا: يديولــوجيا العليــاالإ/3-1-5-2-2-1-4

و عليه فإن الجهاز الإداري للعلاقات العامة الفعال، هو الذي يلتزم . لاقتصاديةا، والسياسية، و الاجتماعية

  . عند وضع الخطط و البرامج الاعتباربطبيعة هذه الضوابط  ويأخذها بعين 

إن هذه العوامل مجتمعة تؤثر تأثيرا مباشرا على خطط و أداء مهام إدارات العلاقات العامة، وعلى 

  .الرسائل الموجهة،  وصياغتها لمحتوى الملائمة الاتصاللوسائل  اختيارها

  

  

  

                                                           
 . 267،  ص 1998العراق،  فخري جاسم سلمان و آخرون، العلاقات العامة، دار الكتب للطباعة و النشر، : )1(
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  دارة المحلية الجزائرية   لإا /3-2

 قضت التي والبواعث والدوافع النظام هذا فلسفة على التعرف يتطلب المحلية الإدارة نظام فهم إن        

 الجزائر وفي عامة بصورة العالم في المحلية الإدارة وأهداف فلسفة فإن الحال وبطبيعة أصلا، بتطبيقه

 فرعيا نظاما تمثل المحلية الإدارة أن باعتبار البيئي العوامل من مجموعة إلى تستند أن لابد خاص بشكل

 .الاجتماعي للنظام فرعيا نظاما بدوره يعتبر والذي الدولة في السياسي للنظام

  فلسفة الإدارة المحلية وأهدافها /3-2-1

 :فلسفتها/: 3-2-1-1

 من النوع هذا لفلسفة الحقيقي التجسيد تمثل التي هي المحلية الإدارة نظم تطبيق وبواعث دوافع إن       

 وتضافر توثيق في المعاصرة الدولة رغبة في تكمن المحلية الإدارة لتطبيق الأساسية الفلسفة وإن الإدارة،

 وتستجيب والفاعلية الكفاءة تعزز تكاملية، بصورة للمواطنين الخدمات تقديم في والشعبية الرسمية الجهود

 في الحوكمة مثل الحكومية الإدارة في حديث اتجاه ظهور ساهم وقد، وتوقعات الموطنين لاحتياجات

 أهمية عن ليعبر التسعينات، بداية مع المصطلح هذا جاء حيث المحلية، الإدارة فلسفة وبلورة تعزيز

 المواطنين عن بالانعزال توصف التي التقليدية الحالة من الحكومية الإدارة بفكرة الانتقال وضرورة

 من والتي الدولة عناصر بين وتكاملا تفاعلا الأكثر الحالة إلى الإدارية، بالعمليات التقيد أو والالتصاق

المحلية الممثلة في الولاية والبلدية كونها الأقرب لسماع صوت المواطن وأحد مكونات  الوحدات أهمها

  .)1(المواطن مباشرةالمجتمع المحلي وأنها تتفاعل مع 

   :أهدافها/3-2-1-2

 ما دولة في المحلية الإدارة أسلوب تطبيق أن يتبين ومرتكزاتها، المحلية الإدارة فلسفة من انطلاقا       

 استعراض  يمكن الإجمال وفي الفوائد، من العديد عنها ينتج والتي الأهداف من عدد تحقيق إلى يهدف

   :)2(المحلية للإدارة التالية الأهداف

                                                           
في علم الاجتماع  نجيبة هبهوب، أساليب الاتصال مكوناته وأنماطه في الإدارة المحلية، رسالة مكملة لنيل شهادة الماجستير : )1(

 .   88، ص2002 جامعة منتــوري، قسنطينـة ، التنمية ،
محمد محمود الطعامنة، سمير محمد عبد الوهاب، الحكم المحلي في الوطن العربي واتجاهات التطوير، منشورات المنظمة  : )2(

 .36- 35ص -العربية للتنمية الإدارية، مصر، ص
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 والمتمثلة المحلية الإدارة بمقومات السياسية الأهداف ترتبط :السياسية الأهداف/3-2-1-2-1

 المبدأ، هذا يتبع الذي السياسي العمل وأنماط المحلية، الشعبية المجالس لرؤساء الانتخاب مبدأ في أساسا

 :التالية الفرعية الأهداف تناول يمكن السياسية الأهداف تلك إطار وفي

 والمصالح الجماعات بين الدولة في السلطة توزيع بالتعددية يقصد :التعددية/3-2-1-2-1-1

 الجماعات هذه بين التوفيقية الحلول ووضع التنسيق، الحالة هذه في الدولة وظيفة وتكون المتنوعة

 المركزية الحكومة تشارك التي الجماعات أهم بين من المحلية المجالس وتعتبر التنافسية والمصالح

 .وسلطاتها اختصاصاتها

 تحقيقها إلى يسعى التي الرئيسية الأهداف أحد الديمقراطية تعتبر :الديمقراطية/3-2-1-2-1-2

 مجالسها انتخاب في المحلية المجتمعات حرية في تتمثل التي الديمقراطية تلك المحلية، الإدارة نظام

 . المحلية

 في وكفاءة فعالية الوسائل أكثر من المحلية الإدارة نظام يعتبر :الإدارية الأهداف /3-2-1-2-2

بخاصية  يتميز فهو الإدارة في المركزي النمط بخلاف لأنه المحلية، العمومية والخدمة وتقديم السلع الأداء

 :يلي فيما الإدارية الأهداف تلخيص ويمكن المحليين، السكان وانتقادات بآراء تأثره أي الحساسية

 في تقديم وكفاءة قدرة أكثر المحلية الوحدات تعتبر :الإدارية الكفاءة تحقيق/ 3-2-1-2-2-1

 . المركزي بالنظام مقارنة المتباينة للطلبات الاستجابة على قدرة أكثر أنها كما المحلية، الخدمات

 الاستجابة تساعد :الإداري الروتين على والقضاء الإجراءات تبسيط/ 3-2-1-2-2-2

 على التخلص المحلية الوحدة وموظفي المواطنين بين تربط التي المباشرة والعلاقة المحلية، للإدارة السريعة

 وطوابير وتأخير المعاملات والرقابة الروتين في المتمثلة الحكومية، البيروقراطية وأمراض أشكال كل من

 .الانتظار

 المحلية الإدارة نظام تبني حالة في :المالية الأعباء توزيع في العدالة/ 3-2-1-2-2-3

 ورسوم ضرائب من يدفعونه السكان المحليون ما أن إلى إضافة الحقوق، توزيع الرشاد في من نوع يتحقق

 تحمل في المواطنين وتساوي الاجتماعية العدالة من نوع يحقق ما المحلية وهو المرافق على صرفه يتم

 .منها المالية والاستفادة المسؤوليات

 يستخدم المركزي النظام إن :المحلية للظروف وفقا الإدارة أساليب تكيف/ 3-2-1-2-2-4

 الأسلوب هذا يشكل لا وربما الدولة، في المواطنين جميع على تطبق متشابهة أنماطا وأساليب العادة في
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المحلية  الإدارة نظام فإن وعليه المحلية، للخدمات بالنسبة يختلف الأمر لكن القومية للمرافق ضررا بالنسبة

 بعضها البعض، عن تختلف المحليات مشكلات لأن وذلك الدولة، مستوى على الأداء تنميط تفادي يحقق

 .السائدة والاجتماعية الاقتصادية التنمية متطلبات حيث من

 من جملة لتحقيق حقيقية فرصة المحلية الإدارة نظام يمثل :الاجتماعية الأهداف/3-2-1-2-3

 :منها نذكر الاجتماعيةالأهداف 

  ظروفهم مع يتفق بما المحلية، الخدمات من المحليين السكان واحتياجات رغبات تحقيق - 

اتجاه  اجتماعية بمسؤولية يشعر محددة جغرافية رقعة في محلي مجلس وجود إن حيث وأولوياتهم،

 مستوى المعيشة، وارتفاع لهم والاجتماعي الاقتصادي المستوى تحسن على ذلك المواطنين وينعكس

 .وسهولة بيسر المحلية الخدمات على والحصول

 بنفسه، ثقته يعزز المحلية مما القرارات وتنفيذ صناعة على التأثير في بأهميته الفرد زيادة شعور  - 

 .إليه ينتمي الذي المحلي بالمجتمع ارتباطه من ويزيد

  :مبررات الأخذ بنظام الإدارة المحلية ووظائفها /3-2-2

  مبررات الأخذ بنظام الإدارة المحلية / 3-2-2-1

ه ذمبررات ما يكفي ليتم الأخذ به وهلم يكن تبني خيار الإدارة المحلية وليد الصدفة بل كانت له من ال

 : المبررات نذكرها كما يلي

 :المبررات السياسية/ 3-2-2-1-1

وسيلة لإشراك المواطنين في إدارة  يعتبر نظام الإدارة المحلية مظهرا من مظاهر الديمقراطية، فهو - 

 .شؤونهم المحلية

قد يكون نظام الإدارة حلا للمشكلات التي تقابل بعض الدول المتعددة الأجناس والديانات والقوميات،  - 

المركزية إلى الاعتراف بنوع من اللامركزية الإقليمية للأقليات بها فيتحقق لهم نوع من  إذا تلجأ الحكومة

  .اتي دون المساس بالوحدة السياسية للدولةالاستقلال الذ



 ا������ا���� ا��
��                                                         ا����
ت ا��
	� وا�دارة 

 

86 

 

يؤدي نظام الإدارة المحلية إلى التعاون المثمر بين النشاط الحكومي والنشاط الشعبي المحلي ويربط  - 

بين الأجهزة المحلية والأجهزة المركزية في العاصمة ويؤدي أيضا إلى قرب الحكومة من المواطنين وإخراج 

  .)1(صالح وحدتهم المحليةسلبيتهم ودفعهم نحو العمل ل

 :المبررات الإدارية/ 3-2-2-1-2

قل أقل جهد و أقل وقت و أة والسياسية بسرعة ومواجهتها في التعرف على المشكلات الإدارية والاجتماعي - 

 .تكاليف 

 .مراعاة الظروف الاجتماعية والثقافية المحلية الخاصة وقرب صانع القرار من الجمهور - 

المحلية مجالا خصبا لتجربة النظم الجديدة، فإذا تحققت أخذت بها الحكومة تعتبر الوحدات  - 

 .)2(المركزية

 :المبررات الاجتماعية/ 3-2-2-1-3

مصالحهم مما تعتبر الإدارة المحلية وسيلة لحصول الأفراد على احتياجاتهم وتعمل غالبا على إدارة  - 

  .                       تهم يؤدي إلى إشباع رغبا

يهدف نظام الإدارة المحلية إلى تقوية البناء الاجتماعي للدولة وذلك بتوزيع القوى الإيجابية بها بدلا من  - 

  . تركيزها في العاصمة

ينتج نظام الإدارة المحلية الفرصة لتفجير طاقات الإبداع لدى أعضاء الجماعات المحلية مما يؤدي  - 

 .)3(نية والفكريةإلى النهوض في جميع المجالات الثقافية والف

يعمل نظام الإدارة المحلية على تقوية الروابط الروحية والاجتماعية بين الأفراد عن طريق إشراكهم سويا  - 

 .في مجالات التنمية المحلية

 :المبررات الاقتصادية/ 3-2-2-1-4

 :يؤدي الأخذ بنظام الإدارة المحلية إلى كثير من المزايا الاقتصادية، ومنها

 .ى جدية البحث عن مصادر جديد للتمويليؤدي إل - 

                                                           
وزيع، الأردن، صفوان المبيضين وآخرون، المركزية واللامركزية في تنظيم الإدارة المحلية، دار اليازوري العلمية للنشر والت:  )1(

 .34- 33ص  -، ص2001
 .184، ص2007عمار بوضياف، الوجيز في القانون الإداري، جسور للنشر والتوزيع، الجزائر،  : )2(
 .17، ص2008هاني عرب، محاضرات الإدارة المحلية دراسة في المفاهيم والمبادئ، ملتقى البحث العلمي، مصر، : )3(
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التصنيع مما يتيح الفرصة للمناطق المحرومة الاستفادة من المشاريع التنموية  يؤدي إلى لامركزية - 

 .الكبرى والنهوض صناعيا

 .يوفر نظام الإدارة المحلية العدالة في توزيع المداخيل الضريبية - 

التنمية الاقتصادية والاجتماعية وذلك بمشاركة الحكومة على تحقيق يعمل نظام الإدارة المحلية  - 

 .المركزية أعباء هذه التنمية

أن الوحدات المحلية أكثر دراية بمعرفة حاجات ومشاكل المجتمع المحلي، مما يساعد في وضع خطط   - 

  )1(.تنموية فعالة تتماشى وخصوصيات كل منطقة

 :وظائف الإدارة المحلية/ 3-2-2-2

عدة وظائف أسندت إلى الإدارة المحلية ممثلة في مؤسساتها المختلفة ولاية وبلدية وما يتبعها هناك        

من مصالح وأقسام وغيرها، بالاستعانة بكل إمكانياتها المادية والبشرية المتاحة وبكل قوتها التنظيمية 

ة المحلية هذه الوظائف و تمارس الإدار  والقانونية التي تحدد لها الأهداف والمجالات التي تخص عملها،

، بالاستعانة طبعا بقوتها التنظيمية والبشرية الولائي والقانون البلديالقانون الإلزامية المنصوص عليها في 

ويمكننا أن نحصر هذه .  خاصة من إطارات ومشرفين وعمال في مختلف مستويات العمل والمسؤولية

 : )2(الوظائف فيما يلي 

ه الوظيفة بتسيير الشؤون المحلية وتنظيمها، ذق هو تتعل:  العام الأمن والنظام/ 3-2-2-2-1

كما تعمل هنا كذلك على صيانة  المؤسسات وتفعيل عملها، وتوفير كل ما يمكن أن يساهم في راحة 

المواطنين من كهرباء وغاز، وغذاء وصحة وتهيئة عمرانية وتقوم كذلك بتفعيل الأمن العام وأمن 

 .الحفاظ على النظام العام والقضاء على كل العوامل التي تهددهالأشخاص والممتلكات، و 

و تتعلق بتنظيم الحالة المدنية وتسييرها من خلال : المصلحة العامة المحلية/ 3-2-2-2-2

. الاعتماد على سجلات وميكانيزمات  تنظيمية خاصة لكل الحالات المدنية من ولادات ووفيات وغيرها

لأقسام التنظيمية الضرورية للمواطن وللدولة على حد سواء، فمن خلالها ويعتبر هذا القسم من أهم ا

                                                           
، الأردنحمدي سليمان القبيلات، مبادئ الإدارة المحلية وتطبيقاتها في المملكة الأردنية الهاشمية، دار وائل للنشر والتوزيع، :  )1(

 .19، ص2010
عبد القادر عكوشي، التنظيم في مؤسسات الإدارة المحلية، دراسة ميدانية ببلدية العفرون، رسالة مكملة لنيل شهادة الماجستير في : )2(

 56، ص  2005 التنظيم والعمل، جامعة الجزائر،
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يستطيع المواطن أن يتمتع بحقوق المواطنة وكذلك تستطيع الدولة إحصاء مواطنيها وحالاتهم الاجتماعية 

 . المختلفة

الدولة فيما فالأهداف التي رسمتها  :تسيير وتطوير المصلحة العامة المحلية/ 3-2-2-2-3

ولتحقيق الأهداف التي رسمتها الدولة للمواطنين  ،الإصلاح الإداري وتطوير الخدمات المقدمةيخص 

وتحسينها أدرجت في أولوياتها الاهتمام بالإدارة المحلية باعتبارها أكثر قربا من المواطن وأكثر تمثيلا 

لذلك . لى المستوى المحليللدولة وأكثر تعاملا وتفاعلا مع متطلبات الحياة الاجتماعية العامة للمجتمع ع

نجد أن هذه الإدارة مطالبة بتكييف أساليب عملها وتعاملها مع المواطنين مع المتغيرات التي تحدثت على 

مستوى المجتمع ونظامه الاجتماعي ككل، بحيث أنها  مطالبة باعتماد وبشكل فعال أسلوب المرونة 

ى تصرفات وسلوكات المواطن، بل حتى سلوكات أفراد والتفهم لطبيعة العلاقات الاجتماعية وانعكاساتها عل

 .هذه المؤسسات

الأعراف ومثال ذلك  :الوطنيةالحفاظ على التقاليد الخاصة بالشعارات  /3-2-2-2-4

الخاصة بمعارض المنتجات المحلية والأعراف الثقافية والاجتماعية، كتقاليد تراعى في بناء السياسة 

لصالحها بما لها من رمزية في حياة المواطن، بالإضافة إلى الأعياد الوطنية الإدارية المحلية وتوظفها 

 .المدرجة في القانون

وتتم هذه العملية بإشراك المواطن في : تصال بالمحيط والاستماع للمواطنالإ  /3-2-2-2-5

 مجريات الحياة التنظيمية المحلية وإعلامه بما يجري وإطلاعه على بعض الوثائق وتسهيل مرور

  .المعلومات بين المواطن وإدارته

 المحلية ومتطلبات نجاحها الإدارة نظم في المؤثرة العوامل /3-2-3

 :المحلية الإدارة نظم في المؤثرة العوامل/ 3-2-3-1

الدولة  إطار في تتباين قد كما لأخرى دولة من تتباين المحلية الإدارة نظم أن فيه شك لا مما       

للنظام  فرعي المحلية يمثل نظام الإدارة نظام أن إلى ذلك ويرجع أخرى، إلى مرحلة من الواحدة

 وتتمثل ،فيها يوجد التي والثقافية والتاريخية والاجتماعية السياسية بالعوامل يتأثر فإنه ثم ومن الاجتماعي

 :)1(يلي فيما الإدارة المحلية في المؤثرة البيئية العوامل

                                                           
، مجلة ؟والولاية لقانوني البلدية 1999جوان  في ظل مشروعي استقلالية للجماعات المحلية الجزائريةنصر الدين بن طيفور، أي :  )1(

 . 46، ص 2001، المدرسة الوطنية للإدارة، 22إدارة ،العدد 
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 في العوامل المؤثرة من الجغرافية الظروف تعتبر :والطبيعية الجغرافية العوامل /1- 1- 3- 2- 3

 عنها، البعيدة الأخرى والمناطق العاصمة بين على العلاقة يؤثر الجغرافي لافالانعز  المحلية، الإدارة نظام

 نظام أن فيه لاشك المحلية، ومما الإقليمية المركزي والمستويات المستوى بين الاتصال لضعف نتيجة

 وجود إلى ضرورية في حاجة تكون الشاسعة المساحة ذات فالدول البلد، يتأثر بمساحة المحلية الإدارة

 صغيرة للدول بالنسبة الدرجة الحاجة بنفس هذه تكون لا قد ذلك من العكس وعلى قوية، محلية إدارة نظام

 .فيها المطبق الإدارة المحلية نظام على تؤثر الدولة تضاريس فإن كذلك المساحة،

 أسلوب الاستعمار، الدولة، أسلوب نشأة في العوامل هذه وتتمثل  :التاريخية العوامل /2- 1- 3- 2- 3

 المتمايزة، الخصائص ذات الأقاليم عدد من اتحاد من الدولة نشأة حالة ففي وتطورها، المحلية الإدارة نشأة

 المجالس تشكيل وأسلوب التنظيمي البناء من حيث الأقاليم هذه خصائص تعكس هنا المحلية الإدارة فإن

 .المحلية

 معدل فارتفاع الحضري بالنمو المحلية الإدارة تتأثر :والثقافية الاجتماعية العوامل/3- 1- 3- 2- 3

 فهو ، في إدارتها يخلق صعوبة ايؤدي إلى ارتفاع الكثافة السكانية بالمدن مم المدن إلى من الريف الهجرة

 أخرى ناحية من كما يؤدي العشوائية، المناطق وانتشار الحضر في المشكلات زيادة إلى يؤدي ناحية من

 الزيادة تأثير يظهر إليها كما الحاجة أشد في تكون التي الكفاءات من الريفية المناطق حرمان إلى

بالنسبة ا يعني ذلهم وه والتركيب العمري للسكان، الطبيعي النمو معدلات في المحلية الإدارة على السكانية

 يعني كما المحلية، السلطات تقدمها التي الخدمات المحلي وتراجع حجم الإنفاق زيادة المحلية للإدارة

  .الرفاهية خدمات في تضاؤل فرص التوسع أيضا

 التأثير ذلك فيها ويتوقف المحلية الإدارة على أيضا يؤثر الدولة نطاق في العرقية الأصول تعدد        

الخصوصيات  على القضاء الحكومة المركزية تريد فعندما الظاهرة، هذه معالجة في الدولة أسلوب على

ه ذفإن ه الدولة، وحدة وتهدد قوة مراكز لا تصبح حتى القومي المجتمع في وصهرها الأقليات لهذه المميزة

 من والحد فيها المحلية الإدارة نظام المحلية لإضعاف الوحدات على الرقابة من المزيد تلجأ إلى الحكومة

  .استقلاليتها

 السياسي للنظام فرعيا نظاما باعتباره المحلية الإدارة نظام يتأثر :السياسية العوامل/4- 1- 3- 2- 3

المستوى  على الديمقراطية تمارس لا دولة في ديمقراطية محلية إدارة قيام يصعب لأنه بالعوامل السياسية،

 بالمزيد من للتمتع المحلية للوحدات الفرصة إتاحة على الدولة في السياسي الاستقرار ويعمل المركزي،
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 تعديلات إدخال إلى للدولة العامة السياسية الأوضاع استقرار عدم ويؤدي والاختصاصات، السلطات

 .والحد من صلاحياته النظام المحلي إضعاف إلى يؤدي مما الإدارة المحلية، نظام في عديدة

 نظام على ينعكس الدولة في النظام الاقتصادي طبيعة إن :الاقتصادية العوامل/5- 1- 3- 2- 3

 الاقتصادي، الإصلاح سياسات وتبني اقتصاد السوق إلى العالمي التوجه ظل ففي فيها، المحلية الإدارة

 المباشر التقديم عملية عن مسؤولة الوحدات تعد هذه فلم المحلية، والوحدات الدولة دور في تحول حدث

  .الخاص القطاع إلى منها أو بعضا المهمة هذه إسناد إمكانها في أصبح بل للخدمات

  : متطلبات نجاح نظام الإدارة المحلية/3-2-3-2

ه ذحقيق الأهداف المرجوة منها ومن هتحتاج الإدارة المحلية إلى توفر مجموعة من العوامل لت      

  :العوامل مايلي

، ة والتنفيذية ذات الصبغة المحليةيخص الشؤون الإداريتوسيع صلاحيات المجالس المحلية فيما  - 

  . وبالكيفية الملائمة التي تتيح لها فرصة ممارسة نشاطاتها بحرية أكبر

  .توفير الموارد المالية الكافية لتحقيق التنمية وتقديم الخدمات اللازمة للسكان المحليين  - 

. لتنظيم الهيكل الجغرافي المناسب للوحدات المحليةيعتبر حجم المجتمع واتساعه من العوامل المقررة  - 

وفي جميع الأحوال فإن حجم الوحدة المحلية ينبغي أن يكون من الكبر بحيث تتمكن من تحقيق الكفاءة 

وفي ذات  ،ذاتي لمواجهة الاحتياجات المحليةالإدارية، والاعتماد بالدرجة الأولى على موارد التمويل ال

م التباين في  يبلغ حجم الوحدة المحلية ذلك الاتساع الذي تختفي معه معالالوقت من الضروري أن لا

وأن تقسيم البلاد إلى وحدات محلية لابد وأن يأخذ في  ،والظروف البيئية المؤثرة فيها الاحتياجات المحلية

  .)1("الاعتبار الأول الظروف الاقتصادية والاجتماعية وحالة العمران للمجتمع المحلي 

ففي الجزائر مثلا غداة الاستقلال عانت  الكوادر الإدارية والوظيفية وفقا للاحتياجات الموضوعية،توفر  - 

ذلك أن  ،درين على إنجاح برامج الإدارة المحليةاالإدارة المحلية من الافتقار إلى الموظفين المؤهلين الق

ما اهتم بسد الفراغ السائد   ، بقدروات الأولى لم يراع شروط الكفاءةالتوظيف الذي حصل خاصة في السن

  .لكن اليوم نسبة كبيرة من موظفي الإدارات المحلية هم خريجي الجامعات

                                                           

 .45، ص 1976،  مصرعادل حسن ، مصطفى زهير، الإدارة العامة، دار النهضة العربية للطباعة والنشر،  : )1(
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مما يحقق ميزة عدم  ،قيام الأجهزة الحكومية بقدر مناسب من التوجيه والرقابة على السلطات المحلية - 

فس الوقت قيام الإدارة كما تكفل في ن ،إساءة توظيف السلطة والاختصاصات أو التقصير في ممارستها

  . المحلية بهذه المهام والاختصاصات في إطار السياسة العامة للدولة

مساعدة الوحدات المحلية التوجيه والإشراف وتدعيمه بخدمات مركزية في المجالات الإدارية والفنية  - 

ت المحلية من طرف الدولة، هذا من خلال إيجاد أجهزة مركزية استشارية تدعم السلطا بشكل مستمر

دارة المالية والصفقات ، الإتسيير الموارد البشرية: لات منهابالدراسات والبحوث والتوصيات في عدة مجا

  .، والعلاقات العامة وطرق العمل العمومية

وجود علاقات متينة بين السلطات المحلية وبين باقي إدارات الدولة حتى تتحقق التنمية الاقتصادية  - 

  .لمستوى المحلي والوطني ككلوالاجتماعية على ا

توفــر القدر المناسب من الثـروة الطبيعية الناتجة عن وجود أراضــي صالحـــة للزراعة أو موانـئ أو "  - 

د الوحدة هذا مع ضرورة توفر شعور ارتباط أفرا .)1("أو ثروة من صنع الإنسان كالمصانع مثلا ،معادن

  .لتلاحم بين الإدارة والجمهور، مما يؤدي إلى االمحلية مع بعضهم البعض

  : أركـــان الإدارة المحليــة ومستوياتها /3-2-4

  :أركـــان الإدارة المحليــة/3-2-4-1

  : يمكن تحديد أهم أركان الإدارة المحلية في ما يلي 

وهذا عن طريق : "  وجود مصالح محلية مختلفــة عن المصالح الوطنيـة /3-2-4-1-1

الإعتراف بوجود مصالح خاصة بالوحدات الإقليمية مستقلة عن المصالح الوطنية التي تقوم عليها الدولة 

، فتقوم بذلك إلى جانب المرافق على المستوى المحلي وليس المركزيتستحق إدارتها، و تنظيمها وتسييرها 

. )2("محلية تشبع حاجات خاصة بهذا الإقليم أو ذاك الوطنية التي تعم خدماتها سائر أقاليم الدولة مرافق 

كل الركن الأساس للإدارة ، والمصالح الوطنية يشبوجود تمايز بين المصالح المحليةواعتراف القانون 

                                                           

 . 03، ص1971طاهرمرســي عطيــة، دراسة مقارنة في الحكم المحلي، المنظمة العربية للعلوم الإدارية، مطبعة العاصمة، القاهرة،  : )1(

 .36، بدون سنة، صمصرنشاطها ووسائلها، دار الفكر الجامعي، تنظيم الإدارة : محمد فؤاد عبد الباسط، القانون الإداري : )2(
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عن المصالح المحلية لهيئات ، من حيث تمكن الإدارة المركزية بالتكفل بالمصالح الوطنية والتخلي المحلية

  . ، باعتبارها الأقدر على تلبيتها وإشباعهامحلية

أي يعهد إلى أبناء الوحدة "  :إنشـاء و قيام أجهزة محلية مستقلة و منتخبة / 3-2-4-1-2

ح محلية متميزة فلا يكفي أن يعترف المشرع بأن ثمة مصال ،الإدارية  بأن يشبعوا حاجاتهم المحلية بأنفسهم

ولما كان من  ،ف على هذه المصالح من يهمهم الأمر بأنفسهمو إنما يجب أن يشر  على النحو السابق

المستحيل على جميع أبناء الإقليم أو البلدة أن يقوموا بهذه المهمة بأنفسهم مباشرة، فإنه من المتعين أن 

و من ثم كان الانتخاب هو الطريقة الأساسية التي يتم عن طريقها  ،يقوم بذلك من ينتخبونه نيابة عنهم

لذلك تشكل طريقة الانتخاب وسيلة . )1("جالس المعبرة عن إرادة الشخص المعنوي العام الإقليمي تكوين الم

، وإدارتها من طرف مجالس منتخبة محليا من طرف ة الإدارة المحلية بموجب تسييرهالدعم استقلال أجهز 

  . سكان الإقليم الإداري 

وإلا أصبحت  ،المحلية لن يكون مطلقاإن استقلال الهيئات : الإدارية الوصاية/3-2-4-1-3

لذلك تجمع كل التشريعات على أنه حرصا على صيانة . " الهيئات الإقليمية تشكل دولا داخل الدولة

والسياسية للدولة لا بد وأن يكون استقلال الوحدات الإدارية المحلية نسبيا تمارسه هذه  الوحدة القانونية

  .)2("، وتحت رقابة الهيئات المركزية لقانونفي ا االوحدات في الحدود المقررة له

يقصد بالوصاية الإدارية مجموعة السلطات التي يقررها القانون للسلطة المركزية لتمكينها من        

لضمان مشروعينها وتحقيق التناسق بين مختلف أعمالها الإشراف على نشاط الهيئات اللامركزية وأعمالها 

 )3(.حماية للمصلحة العامة

 

  

                                                           

 . 77-76، ص ص 1989، مصر سليمان محمد الطماوي، الوجيز في القانون الإداري، مطبعة عين شمس، : )1(

،  1973، مصردراسة مقارنة في تنظيم ونشاط الإدارة العامة، مكتبة القاهرة الحديثة، : طعيمـة الجــرف، القانــون الإداري : )2(
 .284ص

 .28، ص 1996، لبنانكامل بربر، نظم الإدارة المحلية، دراسة مقارنة، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، :  )3(
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  :مستويات الإدارة المحلية في الجزائـر/3-2-4-2

، ونظرا لأهميتها طبيق لنظرية اللامركزية الإداريةأهم ت اللامركزية الإقليمية في الجزائرتعتبر        

من الدستور  15، حيث تنص المادة دستوريبالنسبة لكيان الدولة وقوامها فهي عادة ما تبنى على أساس 

، "الجماعات الإقليمية للدولة هي البلدية والولاية ، البلدية هي الجماعة القاعدية : " على أن    الجزائري

يمثل المجلس المنتخب قاعدة اللامركزية ومكان مشاركة :" منه على ما يلي  16كما تنص المادة 

أو ما يعرف بالإدارة  والإدارة اللامركزية الإقليمية بالجزائر، )1(" ةالمواطنين في تسيير الشؤون العمومي

  .البلدية ، والولاية : المحلية أو الجماعات المحليــة تقوم علـى وحـدتين إدارتين هما

  :الولايــــة / 3-2-4-2-1

وتتمتع  للدولةقليمية الإجماعة ال" قانون الولاية بأنها  هاعرف :تعــريف الولايـــة/ 3-2-4-2-1-1

  المستقلةة المالي والذمةبالشخصية المعنوية 

وهي أيضا الدائرة الإدارية غير الممركزة للدولة وتشكل بهذه الصفة فضاء لتنفيذ السياسات         

  . )2(" ...العمومية التضامنية والتشاورية بين الجماعات الإقليمية والدولة

القانون فالولاية إذن هي وحدة إدارية من وحدات الدولة ، وهي في ذات الوقت شخص من أشخاص        

المركزية ممثلة في  الإداري ، يتمتع بشخصية معنوية وذمة مالية، ويتولى تسيير شؤونها ممثلو السلطة

ن يتم اختيارهم ، والذيالولائي، وممثلو سكان الولاية أنفسهم وهم أعضاء المجلس الشعبي شخصية الوالي

  . عن طريق الانتخاب

يتكون التنظيم الإداري للولاية من الأجهزة :  الهيئــات المكونة للولايـــة /3-2-4-2-1-2

  : الآتية

                                                           

 - 12-07مؤرخ في  438-96، الصادر بموجب المرسوم الرئاسي رقم 1996نوفمبر   28من دستور  16و15المادتين  : )1(
 .، المعدل والمتمم1996 -12- 08، صادرة في 76، جريدة رسمية عدد 1996

- 02-29درة في ، صا12، يتعلق بالولاية، جريدة رسمية عدد 2012- 02-21مؤرخ في  07-12من القانون رقم  01المادة  : )2(

2012.   
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  : المجلس الشعبـي الولائـــي /3-2-4-2-1-2-1

وهو يعتبر المجلس الشعبي الولائي هيئة المداولة في الولاية : تعريفه /3-2-4-2-1-2-1-1

من خلال  وهذا ،ويعد الجهاز الأكثر تعبيرا ومطالبة بمطالب السكان المحليين ،هاممثل الديمقراطية في

، كما يجعل من الولاية مؤسسة إدارية حقيقية نظرا لدوره الكبير في مختلف انتخاب أعضائه من بينهم

ويتم اختيار رئيس المجلس الشعبي الولائي  ،إلخ...عية، والاقتصادية، والثقافية، والعمرانية الميادين الاجتما

، وبالأغلبية أعضاء المجلس بالاقتراع السري يع، من طرف جمطريق الانتخاب للفترة الانتخابيةعن 

  .الدورة الأولىالمطلقة في 

يضطلــع المجلس الشعبـــي الولائــي بعـــدة اختصاصات :  إختصاصــاته/ 3-2-4-2-1-2-1-2

  : أهمها

من أهم الاختصاصات : إختصاصات ذات الطــابع الإداري/3-2-4-2-1-2-1-1-1

القانون الأساسي  تلك المتعلقة بشروط تعيين موظفيه ، وذلك في إطار "الإدارية التي يمارسها المجلس 

كما يقوم بتحديد شروط تنظيم  ، وغيره من القوانين الأساسية المعمول بها في هذا الشأنللوظيف العمومي

ذات  ، أو المؤسسات العمومية التي تقوم بتنفيذ مشاريعات ويجوز للمجلس أن يحدد المصالحوسير المؤسس

لأنظمة الأساسية الخاصة ، كذلك فمن حق المجلس أن يصادق على اة عامة في نطاق الولايةمنفع

  .)1("، والمؤسسات العمومية للولاية في نطاق القوانين والأحكام المعمول بها بالمصالح

: إختصاصـات في مجــــال التخطيط والإنعـــاش الإقتصـادي/3-2-4-2-1-2-1-1-2

  .التنمية الاقتصادية وإنجازها على المستوى الولائي تتجسد في وضع خطط وبرامج

هذا من  :إختصاصــات في ميدان التمـــويل والإدارة الماليـــة/3-2-4-2-1-2-1-1-3

  .خلال التصويت على ميزانية الولاية بعد تحضيرها من طرف المجلس التنفيذي الولائي 

                                                           
، جامعة الجزائر، 1دراسة نظرية وتطبيقية، ط: حسين السيــد إسماعيل، الإدارة العامة والتنظيــم الإداري في الجمهورية الجزائــرية : )1(

  . 212، ص1975
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أصبح للمجالس  :ــةإختصاصات في مجال التنميـة الصناعي/3-2-4-2-1-2-1-1-4

  .الشعبية حق إنشاء المناطق الصناعية، وحق إستغلال أي مؤسسة صناعية 

من : إختصاصــات في ميــدان التنمية الإجتماعيـــة والثقافيـــة/3-2-4-2-1-2-1-1-5

، مع بذل ق الصحية، والتربوية والإجتماعيةحق المجالس الشعبية الولائية متابعة حسن سير المراف

  .ودات لتطوير مراكز التكوين المهني والمرافق الخاصة بالشباب المجه

يقوم المجلس : إختصاصات في مجـال التنميــة الفلاحيــة/3-2-4-2-1-2-1-1-6

الشعبي للولاية في إطار إختصاصاته المقررة بالقوانين واللوائح بممارسة كل النشاطات الفلاحية التي 

   .تستهدف إحداث تنمية في هذا القطاع

وهذا من خلال  :إختصاصــات في مجال التنميــة السياحيـة/3-2-4-2-1-2-1-1-7

مع حقها في إستغلال أو تسيير أو مراقبة كل  ،وتنسيق مبادرات وأنشطة بلديات ودوائر الولاية توجيه

  .المؤسسات والمرافق ذات الطابع السياحي 

من : الإسكــانإختصاصات في مجال المواصــلات و /3-2-4-2-1-2-1-1-8

مع تسيير وإدارة العقارات  صلاحيات المجلس الشعبي الولائي بناء وتشييد المساكن الملائمة للمواطنين

أما في ميدان النقل والمواصلات فمن إختصاصه الإشراف على  ،السكنية المملوكة للدولة في الولاية

   )1(.ل نطـاق الولايــةاستغلال المـرافق العـامة والخــاصة بنقــل المواطنـين داخــ

من "  :الإختصاصــات العامــة للمجلس الشعبي للولايــة/3-2-4-2-1-2-1-1-9

الإختصاصــات والصلاحيات العامــة للمجلس الشعبي للولايـة دراسـة وضبط الشؤون العامة للولايـة فهو من 

التداول في كل أمر من الأمور المتصلة أجــل ذلك له الصلاحيــات والإمكانيـــات القانونية التي تسمح  له ب

  . )2("بالنظام والحياة العامة للولاية

  

                                                           
 .، المتعلق بالولاية07-12من القانون رقم  101إلى  73المواد من :  )1(
 . 176، ص1989، ديوان المطبوعات الجامعية ،الجزائر، 3عمار عوابدي، دروس في القانون الإداري، ط : )2(
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  :الـوالـــــــــي /3-2-4-2-1-2-2

ية من وسلطة إدار  لوالي القائد الإداري في الولايةيعتبر ا: تعريفه /3-2-4-2-1-2-3-1

ي الولاية ، حيث أنه ممثل الادارية والسياسية المركزية ف الهيئاتوهو ممثل  ،السلطات الإدارية المركزية

   )1(.، والممثل المباشر والوحيد لكل الوزراء في نطاق الحدود الإدارية التي يتولاهاللدولة، ومندوب الحكومة

  :تتمثل اختصاصات الوالي في ما يلي : إختصاصــات الوالـــي/3-2-4-2-1-2-3-2

ويكون ذلك بإصدار قرارات ولائية لتنفيذ ما صادق عليه : الشعبــي الولائــيتنفيذ مـداولات المجلس  - 

  .المجلس الشعبي الولائي 

  .يقوم الوالي بإطلاع وإعلام المجلس الشعبي الولائي بكافة نشاطات الولاية و أوضاعها: الإعـــــــلام - 

و على المستوى أمستوى الولاية  لميادين سواء علىيقوم الوالي بتمثيل الولاية في جميع ا: التمثيل - 

  . الوطني

  .وظفي الولايةممارسة السلطــة الرئاسيــة على كل م - 

  . على الإيجارات المتعلقة بأملاك الدولةو  ،التوقيع على الإتفاقات والعقود والصفقات المبرمة باسم الولاية - 

  .ومن باب فرعي إلى آخر ،إلى أخرىتمادات المالية من مادة الأمر بالصــرف في الولايــة و نقل الإع - 

  .، من خلال الإشراف على المصالح العموميةلة بالولايةالرقابــة الإداريـــة على مصالح الدو  -  

  )2(.والأمن والسلامة والسكينة العامةالمحافظة على النظام  - 

 

 

  

                                                           
حصيلة وآفاق، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في القانون، فرع تحولات الدولة، : أحمد سي يوسف، تحولات اللامركزية في الجزائر:  )1(

 .82، ص2013جامعة تيزي وزو، 
 .، المتعلق بالولاية07- 12من القانون رقم  123إلى  102المواد من :  )2(
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  :)1(مختلفـــة أهمهاتقـــوم الولاية بوظـــــائف :  وظـــــائف الــولايــــــــة/ 3-2-4-2-1-3

تتمثل هذه الوظائف في إيصال كل التحركات والنشاطات : الوظـــائف السياسيـة/2-1-3-1

  .السياسية بالولاية إلى الجهات العليا في الوزارة 

تتمثل الوظائف الإقتصادية للولاية في تدعيم كل : الوظائف الإقتصادية/3-2-4-2-1-3-2

، من أجل تحقيق الإنعاش الإقتصادي و العمل على تشجيع لولايةاريع ذات الطابع التنموي لالمش

  . في نطاق الولاية في كل المجالات الإستثمار الوطني

تتجسد الوظائف الإجتماعية للولاية في تدعيم : الوظـــائف الإجتماعيــــة/ 3-2-4-2-1-3-3

لصحية والإجتماعية والتربوية من خلال العمل على تطوير الأجهزة ا ،مختلف ميادين الحياة الإجتماعية

  .ومراكز التكوين المهني ؤسسات التعليمية وإنجاز الم

ثقافة المنطقة ونشرها تعمل الولاية على الحفاظ على : الوظـــائف الثقافيـــة/3-2-4-2-1-3-4

، وتدعيم مختلف ياء التظاهرات والأعياد الثقافيةإحوتشجيع الإستثمار في هذا المجال، و  ،وإستمرارها

  .الأجيال اللاحقة  إلىالطبوع الثقافية المحلية لضمان إستمرارها وتوارثها 

التصويت على : تتمثل الوظائف الإدارية للولاية في: الـوظـــائف الإداريــة/3-2-4-2-1-3-5

 .إنشاء المرافق الإدارية المحلية تقرير الضرائب والرسوم القانونية، ميزانية الولاية، 

 يمنح القانـون السلطة المركزية: الرقابـة علــى المجلس الشعبي الولائي/3-2-4-2-1-3-6

  :الحالات الآتيةذلك في يكون و  ،من قانون الولاية 50، 49، 48، 47واد حق حل المجلس وفقا للم

 .في حالة خرق أحكام دستورية - 

 .في حالة إلغاء انتخاب جميع أعضاء المجلس - 

 . جماعية لأعضاء المجلسفي حالة استقالة  - 

                                                           
)1( : : www.yne.com  09/03/2016  h: 11:44  
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مصدرا لإختلالات خطيرة تم إثباتها أو من طبيعته المساس بمصالح  المجلس عندما يكون الإبقاء على - 

  .المواطنين وطمأنينتهم

  .عندما يصبح عدد المنتخبين أقل من الأغلبية المطلقة - 

  .في حالة اندماج بلديات أو ضمها أو تجزئتها - 

 .استثنائية تحول دون تنصيب المجلس المنتخبفي حالة حدوث ظروف  - 

  :الرقابـــة على أعضاء المجلس الشعبي الولائـي/3-2-4-2-1-3-7

تمارس الإدراة المركزية رقابتها على أعضاء المجلس الشعبي الولائي ، من حيث إمكانية توقيفهم أو " 

  : )1("إقالتهم أو إقصائهم بموجب مداولة من المجلس الشعبي الولائي 

تمارس عدة أشكال : الرقابــة على أعمــال المجلس الشعبــي الولائـي/ 3-2-4-2-1-3-8 

من الرقابة على أعمال ومداولات المجلس الشعبي الولائي من طرف الجهة المركزية الوصية المتمثلة في 

 39- 37سي يوسف ص. ويتعلق الأمر بالتصديق والإلغاء والحلول وزارة الداخلية

فهي  عدية لهرم الإدارة العامة للدولةالهيئة القا" البلدية في الجزائر هي : لبلــديـــةا/ 3-2-4-2-2

  بالنظر لدورها الفاعل في رفع كفاءة الأداء الإداري والتنموي  ،الأساسية التي يرتكز عليها الحكمالأرضية 

  .)2(" ههوفي تقريب الإدارة من المواطن ، بما يسمح بتنمية المجتمع وتحقيق رفا للدولة

إدارة محلية تقوم ضمـن نطاقها :" عرف القاموس القانوني البلدية بأنها :تعـــريفها/1- 2- 2- 4- 2- 3

بممارسة الصلاحيات التي يخولها إياها القانون ، وتتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي والإداري 

  بالشخصية المعنوية للدولة، وتتمتع القاعديةالجماعة الإقليمية " وقد عرفها قانون البلدية على أنها . )3("

                                                           
، ص نشر دون سنةالجزائر،  التنظيم و النشاط الإداري، دار العلوم للنشر و التوزيع،: محمد صغير بعلي، القانون الإداري : )1(

194. 
التهيئة والتعمير في صلاحيات الجماعات المحلية، محاضرات ملتقى حول تسيير الجماعات المحلية، مخبر  ،محمد الهادي لعروق : )2(

 .31ص ،2008الكبير الإقتصاد والمجتمع ، المغرب 
د ا��
دي ��روق،  : )3(� .32، صالسابق المرجع



 ا������ا���� ا��
��                                                         ا����
ت ا��
	� وا�دارة 

 

99 

 

   )1(."وتحدث بموجب القانون  والذمة المالية المستقلة

وبحكم تعاملها . )2("الخلية القاعدية للدولة في نظام التسيير اللامركزي "لذلك تعتبر البلدية هي        

البلدية أهمية خاصة لكونها الهيئة ، تكتسي وعملها على تحقيق سياسة الدولة المباشر مع المواطنين 

  .أو غيرها من الاحتياجات سواء لطلب مصلحة أو حماية ،القاعدية الأولى التي يلجأ إليها المواطن

  :يتكون التنظيم الإداري للبلدية من الأجهزة الآتية :  أجهــــزتها/3-2-4-2-2-2

  :المجلس الشعبي البلدي/ 3-2-4-2-2-2-1

يعد المجلس الشعبي البلدي هو المجلس الوحيد المنتخب عن : تعريفه /3-2-4-2-2-2-1-1

ولذلك جعلت منه أحكام الدستور الإطار الذي يعبر فيه الشعب عن . يق الإقتراع العام لسكان البلديةطر 

، ومكان مشاركة قاعدة اللامركزية" ية كما اتخذته الدولة الجزائر . إرادته ويراقب عمل السلطات العمومية

 ويستطيع المجلس تشكيل من بين أعضائه لجان دائمة أو مؤقتة " اطنين في تسيير الشؤون العمومية المو 

خاصة في ميــدان الإقتصــاد، أو الشؤون  لدراسة القضايا الحساسة على مستوى البلديةمن بين أعضائه 

 .، أو المالية، أو التهيئة العمرانية ر، أو التعميـالإجتماعية

للمجالس الشعبية البلدية عدة إختصاصات متصلة : إختصـاصاتـــه/3-2-4-2-2-2-1-2

  :ومن هذه الإختصاصات ما يـــلي  ،بمهمة الإدارة الرئيسية في البلدية

تجســـد الإختصاصــات الماليــة مـــن خـــلال : في المجال المالــــي/3-2-4-2-2-2-1-2-1

التصويت علــــى ميزانيــة البلديـــة حيث يتم إقتراحهـا من طــــرف الرئيــس كما يحــق لـه القيام بتحــويــلات مـــن 

 .  بـــاب إلى آخـــــر داخـــل نـفس المادة مــــن الميزانية

 

 

                                                           

-07-03، صادرة في 37، يتعلق بالبلدية، جريدة رسمية عدد 2011-06- 22مؤرخ في 10-11من القانون رقم  01المادة :  )1(
2011. 

   . 369ص ، 2002لبنان،  ، منشورات الحلبي الحقوقية ، 1موريس نخلة وآخرون، القاموس القانوني الثلاثي، ط : )2(
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  :تتمثــــــل فــــي : نمويفي المجال  الت/3-2-4-2-2-2-1-2-2

ميــدان التنميــة الإقتصاديــة،  للمجلس صلاحيات في وضع خطط وبرامج التخطيط والتنمية المحلية في - 

  .، مع إتخاذ المبادرات الهادفة إلى الرقي والازدهارة، و الفلاحيوالإجتماعية، والصناعية

يلة بالمحافظة على المعالم السياحية والمناطق بناء مرافق محلية سياحية وإتخاذ كل الإجراءات الكف - 

   .الأثرية 

  . ، وتشجيع بناء العقارات والوحدات السكنيةوضع المخططات العمرانية البلدية - 

  .يسهر المجلس على الإستغلال المباشر لمرافق النقل أو المشاركة في مشاريع النقل الخاصة بالبلدية - 

  )1(.بالبلدية من خلال بناء المرافق الثقافية و الصحية والرياضيةرعاية الشؤون الصحية والثقافية  - 

للمجلس الشعبي البلدي دور في  :في مجال الرقــابة الإداريـة /3-2-4-2-2-2-1-2-3

الرقابة الإدارية على أنشطة المؤسسات الإقتصادية داخل إقليم البلدية، وفي حالة وجود أي خلل أو 

  . صال ذلك إلى السلطات الإدارية العلياتقصير، من صلاحيات المجلس إي

رئيس المجلس الشعبي البلدي  يعتبر:  رئيس المجلس الشعبــي البلـــدي/3-2-4-2-2-2-2

سنوات من طرف  5يتم تعيينه لعهدة إنتخابية قدرها وممثلا للبلدية، البلدية  على مستوىدولة لل ممثلا

تنصيبه يقوم الرئيس بتشكيل هيئة تنفيذية تضم عدد من أعضاء القائمة التي أحرزت غالبية المقاعد، عقب 

  .عدد أعضاء المجلس الشعبي البلدي ، بناءً على)06(إلى ) 02(النواب يتراوح عددهم من 

تتمثل إختصاصات رئيس المجلس الشعبي البلدي في : إختصــاصـــاته /3-2-4-2-2-2-3-1

  :المجالات المختلفة في مايلي

  :ويكون كالتالي  :يل البلديةتمث/3-2-4-2-2-2-3-1-1

، وكل التظاهرات الرسمية والإحتفالات، إضافة إلى ي كل النشاطات الإدارية والمدنيةتمثيل البلدية ف - 

  .تمثيلها أمام المصالح القضائية 

                                                           

 .، المتعلق بالبلدية10-11من القانون رقم  124إلى  107المواد من  -  )1(
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، ودعوة يتولى رئيس المجلس الشعبي البلدي رئاسة المجلس، وإدارة إجتماعاته والتحضير للمداولات - 

  .، مع الإشراف على ضبطها وتسييرهاقدهاالأعضاء لع

حيث يقوم رئيس المجلس الشعبي  ،والمحافظـة علــى ممتلكاتها يــر أموال البلديــةالاشراف على تسي - 

، مع الإشراف على كل الأعمال القانونية الخاصة ة، والأمر بالصرف والإنفاقالبلدي بتسيير إيرادات البلدي

. إبرام صفقات  البلدية ومراقبة تنفيذهاو ، وإستعمالها، وإستغلالها إكتسابهاتلكات البلدية من ناحية بمم

   )1(.، وممارسة السلطة الرئاسية عليهملرئيس على توظيف مستخدمي البلديةإضافة إلى ذلك يسهر ا

يعتبر رئيس المجلس الشعبي البلدي ممثلا للدولة "  :تمثيل الدولة /3-2-4-2-2-2-3-1-2

  :منها )2("ص صلاحيات هامة ومتعددةوله في هدا الخصو 

أو بالتفويض  التي تخول له بنفسه البلدي بصفة ضابط الحالة المدنيةيتمتع رئيس المجلس الشعبي  - 

إضافة إلى تدوين جميع  ،لأحد نوابه أو أحد موظفي البلدية إستلام تصريحات الولادات والزواج والوفيات

   .الوثائق والأحكام القضائية في سجلا ت الحالة المدنية

من قانون  15قضائية بناءً على المادةشرطة  المجلس الشعبي البلدي بصفة ضابطيتمتع رئيس  -

رؤساء المجالس الشعبية : يتمتع بصفة ضابط الشرطة القضائية"  على الإجراءات الجزائية التي تنص

  . )3(..."، ضباط الدرك الوطني ، محافظو الشرطة ، ضباط الشرطة البلدية 

يعد رئيس المجلس الشعبي البلدي أحد رجالات الضبط الإداري إذ يتولى المحافظة على النظام العام  - 

  .بجميع عناصره باتخاذه  كافة القرارات الكفيلة بالحفاظ على الأمن العام

  )4(.يشرف على سلك الشرطة الإدارية - 

                                                           

 .، المتعلق بالولاية10-11من القانون رقم  84إلى   77المواد من :  )1(
 . 17، ص نشر دون سنة الجزائر، لخضر عبيد، التنظيم الإداري للجماعات المحلية، ديوان المطبوعات الجامعية ، : )2(
، 48، يتضمن قانون الإجراءات الجزائية، جريدة رسمية عدد 1966- 06-08مؤرخ في  155-66من الأمر رقم  15المادة  : )3(

 .  ، معدل ومتمم1966-06-10صادرة في 
 .، المتعلق بالبلدية10-11من القانون رقم  94إلى  85المواد من :  )4(
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يعمل على تشكيلها المجلس الشعبي البلدي من : الهيئــات الإستشــاريـة/3-2-4-2-2-2-4

 بين أعضائه ، تكون لها صلاحيات ذات طبيعة استشارية ، حيث تتكفل بدراسة المشاكل المرتبطة بالإدارة 

  .ة، والشؤون الاجتماعية والثقافيوالأشغال العمومية ، والتخطيط والتجهيزوالشؤون المالية

تعتبــر البلدية النـــواة الرئيسية للتنمية المحلية باعتبارها : "  وظـــــائف البلديــــة/3-2-4-2-2-3

قريبة من المواطن، وقد وضعت أساسا بهدف تسيير شؤون الأشخاص وتحسين وضعيتهم الإجتماعية 

  :مايلي و لهذا فإن وظائفها عامة وواسعة ، ومن بين وظائفها. )1("الخ..والإقتصادية

للبلدية دور هام في تنمية المجتمع اقتصاديا من : الوظــائف الإقتصاديـــة/3-2-4-2-2-3-1

لك ذلى تنشيطها ومراقبتها، سواء كان خلال مبادرتها بإنشاء المشاريع والبحث عنها وتجسيدها مع العمل ع

المستثمرين الخواص  ، والعمل على استقطاب، الصناعي، السياحي أو الخدماتيفي الميدان الزراعي

  .للبلدية لتحقيق التنمية الإقتصـــادية 

، حين رك المواطن قيمة الهيئات البلديةيد: " الوظــائف الإجتماعيـــة/ 3-2-4-2-2-3-2

أمر  ، أو مأوى في حالةعوبات متعلقة بوضعيته الإجتماعية، سواء تعلق الأمر بطلب السكنتواجهه ص

، لمعونة غذائية، أو التكفل بمعوق ، أو حق الطلبأو مساعدة للبناءطارئ، أو البحث عن منصب شغل، 

المواطنين على وقد ازداد طلب . )2("أو غيرها من النشاطات التي تعبر عن مساعدة الدولة لمواطنيها 

على  ين، خاصة في الحالات الاستثنائية أو الأزمات وبذلك أصبحت البلدية قبلة المواطنمساعدة الدولة لهم

وهنا يبرز دور البلدية في العمل بكل جهد على وضع سياسة اجتماعية واقعية، حيث  مف مستوياتهاختلا

، ، والتضامن الوطنيكنظام الشبكة الإجتماعية تستفيد من كل الإجراءات التي وضعتها السلطات المركزية

ثقة المواطن في بلديته، ي تزيد من ، ومساعدة العائلات الفقيرة وغيرها من الإجــراءات التوتشغيل الشباب

  . ورسم صورة جيدة لها

تطوير الأشكال المعمارية بالإضافة إلى المساهمة في نظافة المحيط وإحترام قواعد البناء و        

و   ،، و إنجاز المراكز الصحية و قاعــات العــلاج لهمعدة الأفراد على تخطي أزمة السكن، ومساالأصيلة

                                                           

 .18لخضر عبيد، مرجع سابق، ص  : )1(
 . 28، ص نشر مهام ،وأساليب، شركة زعايش للطباعة والنشر، دون سنة ،صلاحيات: ، البلديةالعمري بوحيط : )2(
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قية البلديــة وصدق المسؤولين و نيتهم في العمل وتحسين الظروف المعيشية هذه المهام تتوقف على مصدا

  .)1(للمواطن

تعمل البلدية بكل أجهزتها على الحفاظ على ثقافة :  الوظــائف الثقافيـــة/3-2-4-2-2-3-3

ترابها، المجتمع المحلي للبلدية وذلك من خلال التكفل بإنجاز وصيانة المراكز الثقافية المتواجدة عبر 

ر ، وتوفيشباب وتجهيزها بالملاعب الرياضية، وإيجاد مكتبات، وقاعات المطالعة بهاكإنشاء مراكز ال

  . لك لتنوير الفكر وتكوين الفرد الصالح لنفسه ولمجتمعهذالوسائل الثقافية والترفيهية و 

العامة دورا  تلعب الرقابة المبسوطة على الإدارة: " الرقــابة على البلديــة/3-2-4-2-2-3-4

مهما في إحترام مبدأ المشروعية وسيادة القانون، ذلك أن النظام الرقابي يشبه الجهاز العصبي الذي يعمل 

ومن ثم تجنبها وتفاديها، إلا أنه إذا ما تجاوزت الرقابة الاستثناء ضاع مفهوم  الخللعلى تحسس مواطن 

  :على البلدية فيما يلي وتتجسد أهم أشكال الرقابة. )2("اللامركزية الإقليمية 

ف أنشطتهم مع ، وتكييتوجيه الأعضاء من خلال :الرقابــة السياسيـــة/3-2-4-2-2-3-4-1

  .  برنامج الحزب الفائ

وتبرز من خلال رفع دعاوى الإلغاء، أو  :الرقـــابة القضائيـــة /3-2-4-2-2-3-4-2

الإدارية ومجلس الدولة وذلك بناء على  المحاكمالتعويض أمام الجهــات القضائية المختصة والمتمثلة في 

  )3(.والإدارية معايير محددة وإجراءات خاصة مشار إليها في قانون الإجراءات المدنية

إقتصر القانون : ) كهيئة(الرقابة على المجلس الشعبي البلدي/3-2-4-2-2-3-4-3

ع بقاء الشخصية هامها بإزالتها قانونيا مالبلدي الحالي على السماح بحل المجالس الشعبية البلدية وإنهاء م

إمكانية إيقاف المجلس لفترة شهر وقد عمد قانون البلدية إلى حصر الحالات التي  وألغى، المعنوية للبلدية

  :منه وهي 46يحل بسبها المجلس في المادة  

  .في حالة خرق أحكام دستورية - 
                                                           

 32-29ص-، صالعمري بوحيط، مرجع سابق : )1(
 .166محمد الصغير بعلي، مرجع سابق، ص : )2(
، صادرة في 21، يتضمن قانون الإجراءات المدنية والإدارية، جريدة رسمية عدد 2008-02-25مؤرخ في  09- 08قانون رقم :  )3(

23 -02-2008. 
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  .في حالة إلغاء انتخاب جميع أعضاء المجلس - 

  .عضاء المجلسلأجماعية إستقالة في حالة  - 

عندما يكون الإبقاء على المجلس مصدر اختلالات خطيرة تم إثباتها في التسيير البلدي أو من طبيعته  - 

  .المساس بمصالح المواطنين وطمأنينتهم

  .عندما يصبح عدد المنتخبين أقل من الأغلبية المطلقة - 

، وبعد السير العادي لهيئات البلدية تعيقبين أعضاء المجلس الشعبي البلدي  ةخطير  خلافاتفي حالة  - 

  .إعذار يوجهه الوالي للمجلس دون الإستجابة له

  تجزئتها ضمها أوأو  بلديات اندماجفي حالة  - 

  .في حالة حدوث ظروف استثنائية تحول دون تنصيب المجلس المنتخب - 

الداخلية وفقا ب المكلف وزيرالبناء على تقرير من  رئاسيرسوم وحل المجلس لا يكون إلا بموجب م        

من قانون البلدية، وينتج عن حل المجلس الشعبي البلدي سحب صفة العضوية بالمجلس عن  47للمادة 

توكل لهم مهمة  متصرف ومساعدين عند الإقتضاءجميع الأفراد المكونين له سابقا، مع تعيين الوالي 

ي خلال الستة أشهر هذا مع ضرورة إجراء إنتخابات لتجديد المجلس الشعبي البلد شؤون البلدية،تسيير 

  )1(.الموالية للحل

يخضع أعضاء المجلس الشعبي  :الرقــابة على أعضـــاء المجلس/ 3-2-4-2-2-3-4-4

  .التوقيف ، الإقالــة ، والإقصاء : البلدي إلى رقابة الجهة الوصية، والتي تأخذ عــدة أشكال منها

  : مشــاكـل الإدارة المحليــة  /3-2-5

  :تعاني الإدارة المحلية من العديد من المشاكل أهمها

، إلا بامتلاكها  ة لا يمكنها تلبية حاجيات سكانهاإن الإدارة المحلي: المشــاكل الماليــة/3-2-5-1

موارد مالية كافية لذلك كما أن اعتمادها على الإعانات الحكومية يزيد من حدة الرقابة عليها ويحد من 

                                                           
 .، المتعلق بالبلدية10-11من القانون رقم  51إلى  46المواد من :  )1(
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صلاحياتها وعليه فالإدارة المحلية كلما اعتمدت على مواردها الذاتية في سد نفقاتها المحلية، كان ذلك 

والإدارة  ة الممارسة من طرف السلطات المركزية،أكثر ضمانا لاستقلالها وإبعادها عن الرقابة الشديد

المحلية في الجزائر شأنها شأن باقي الدول النامية فهي تعاني من نقص الموارد المالية، وهذه الأخيرة لم 

تعد تتناسب مع تطور الخدمات التي تقوم بها نتيجة توسع المدن إضافة إلى الأعباء الكثيرة التي تضطلع 

لذلك فمشكلة الهيئات المحلية في الوقت الحاضر هي في عدم كفاية مواردها " ربها في الوقت الحاض

  .للقيام بكافــة الاختصاصات التي يعهد بها إليها لإشباع حاجات سكانها

فالواقع أن  ،والحقيقي للهيئات المحلية وتبدو أهمية هذه المشكلة في أنها تخص الاستقلال الفعلي        

في الحصول على هذه الموارد ليست حرية كاملة في كل الأنظمة فهناك قيود  حرية الهيئات المحلية

في فرض الضرائب  تفرضها بعض الدساتير، والتشريعات في الدول المختلفة على حرية هذه الهيئات

، وعلى حريتها في الاقتراض كما تقيد حرية تلك الهيئات بالرقابة التي تمارسها السلطة والرسوم المحلية

إصلاح المالية " ، وفي الجزائر أضحى  )1("ية على ميزانياتها وعلى وجه صرف إيراداتها المختلفةالمركز 

 )2("، ومن الأولويات الرئيسية لوزارة الداخلية و الجماعات المحلية لية أحد الإنشغالات الأكثر أهميةالمح

خاصة في ظل العجز المالي الذي تعاني منه جل البلديات عبر الوطن والتي تتمتع بالمظهر الخارجي 

  . للحرية المحلية دون أن تتاح لها الوسائل التي تحقق لها هذه الحرية

، وانخفاض حلية كذلك من نقص الخبرات الفنيةتعاني الإدارة الم: المشــاكل الفنيـــة/3-2-5-2

، والعاملين في المؤسسات قلة في عدد المهندسين والمتخصصينموظفين مع تسجيل مستوى كفاءة ال

  . المحلية سواء كانت ولاية أو بلدية

ومن المشاكل الفنية كذلك نجد اعتماد الدولة على أساليب إدارية تقليدية متخلفة وغير مستغلة        

ؤدي هو إتباع سياسة وأساليب من شأنها أن ت"ويقصد بالتخلف الإداري هنا  ،للتطور التكنولوجي الحديث

ويظهر ذلك التخلف سواء في ، والتطور الموجود في الدولة المتقدمة إلى عدم اللحاق بركب الحضارة

                                                           
 . 20، ص1973، دار الفكر العربي، 1، طدراسة مقارنة: عادل محمود حمدي، الإتجاهات المعاصرة في نظم الإدارة المحلية :  )1(

)2( : www. el ayem-dz. .com. 11/03/2016, h: 22:33  
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 العاملين على تسيير شؤون ومرافق الإدارة المحلية، أو في الأساليب التي تتبعها وتنتهجها الإدارة المحلية

  . )1("وكذلك قضاء مصالح المواطنينا للوصول إلى أهدافها المحددة له

يواجه نظام الإدارة المحلية في الدول النامية بصفة عامة وفي : المشـاكل الإداريــة/3-2-5-3

  : الجزائر بصفة خاصة العديد من المشاكل الإدارية والمتمثلة فيما يلي

ضعف الجهاز التنفيذي للإدارة المحلية وعدم تفهمه للواقع والظروف المحلية و إنتشار المحسوبية في  - 

  . تعيين موظفي الإدارة المحلية مما يؤثر على كفاءة العاملين فيها

ختلف أجهزة ، ويقصد بالتنسيق هنا تعاون ملاقةفقدان التنسيق بين الإدارة المحلية وفروعها والدوائر الأخرى ذات الع - 

حالة تنافر مستمرة، مما يؤدي إلى نوع من  وإدارات الإدارة المحلية والحكومة المركزية وهذا ما يجعل هذه الأخيرة في

  .زيادة على تبذير الأموال العامة وكثرة المجهودات الضائعة في الإدارة الفوضى

  .المحلية أو من خارجهاضعف أجهزة المتابعة والرقابة والتدقيق سواء من داخل الإدارة  - 

حيث لا  ،وهي من أهم أسباب تأخر المؤسسات والهيئات المحلية انتشار المحسوبية في تعيين موظفي الإدارة المحلية - 

لتوظيف أصحاب الكفاءات والإختصاص في مجالاتهم الوظيفية الممارسة مع اختصاصاتهم ثم محاسبتهم " توجد دوافع 

، وتوزيع العمل توزيعا عادلا مع تحقيق سؤولياتهم وفق ما تتطلبه القواعديد موالعمل على تحد على النتائج،

لكن هيئات الإدارة المحلية في  ،المشاركة الوظيفية بموجب التدرج الوظيفي ومعاقبة المخالفين والمقصرين

.  عند التطبيقالكثير من الأحيان في الدول النامية والجزائر منها لا تعير أدنى إهتمام لمثل هذه المفاهيم 

  . )2("فالمحسوبية و الجاه و السلطان اعتبارات لها مكانها في هذه الدول وإداراتها المحلية

الأمر الذي أدى إلى غياب مساعدة ومؤازرة  غياب العلاقات الجيدة بين الإدارة المحلية والجمهور - 

فنتج عن ذلك عرقلة تنفيذ المخططات والبرامج التنموية المحلية وهنا تحتاج  ،الجمهور لإدارته المحلية

الإدارة المحلية إلى سياسة إعلامية واتصالية فعالة تساعدها على كسب ود المواطنين المحليين حتى 

  . يتسنى لها تحقيق أهدافها المسطرة

                                                           
 . 79، ص 2004، مصرمحمد عبد الوهاب، البيروقراطية في الإدارة المحلية، دار الجامعة الجديدة للنشر،  :  )1(

  . 172ص ،2004 ، الأردن،، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة1، طمقارنة دراسة: عبد الرزاق الشيخلي، الإدارة المحلية : )2(
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  خلاصة الفصل

ت العامة هي الوظيفة التي تمنح لأي منظمة من خلال عناصر هذا الفصل نستنتج أن العلاقا       

، ويتأتى ذلك خاصة إذا بها تأشيرة الاستمرار والنجاح سواء مع البيئة الداخلية أو البيئة الخارجية المحيطة

، هذا مع ضرورة توفر يب العلمية من بحث وتخطيط وتقويمما اعتمدت برامج العلاقات العامة على الأسال

المحلية تقدم خدمات  الإدارةن ، ولأومستوفي لعدة شروط ومؤهلات الآلياتأخصائي متحكم في تلك 

ويمكنها الاعتماد  تعد مجالا خصبا لممارسة أنشطة العلاقات العامة فإنهاوتتعامل مع جماهير عريضة 

المحلية  والإدارةمن العلاقات العامة  لك إلىوعليه فقد تطرقنا في هذا الفصل  ،عليها لتحقيق أهدافها

  .بدءا بدوافع الاهتمام بهما وصولا إلى الأهمية والأهداف التي يسعى إلى تحقيقها كل منهمافة مفصلة بص
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  :تمهيد

 وجب ولاختبار الفرضيات أكبر، موضوعية إكسابها و النظري جانبها تثمين و ادراستن ولتعزيز       

 بإعطاء إلاّ  يتأتى لا ذلك،وهذا لنا تحقق أن شأنها من التي البيانات على الحصول و للميدان النزول علينا

 الذي المنهج توضيح و البشرية و الزمانية المكانية مجالاتها من خلال تحديد منهجيا إطارا الدراسة هذه

 جمع في المعتمدة والأدوات اختيارها أسباب و وخصائصها الدراسة هذه عليها المطبقة العينة و اتبعناه

   .البيانات
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  :حدود الدراسة /4-1

ولدراستنا هاتـه نطـاق  ،لكل دراسة علمية ميدانية حدود مكانية وزمانية وموضوعية تنجز في إطارها       

   : نبينه فيما يليجغرافي وزمني وموضوعي محدد 

الحدود المكانية لدراسة الأداء المهني للعاملين والصورة الذهنية للإدارة تمثل تو  :الحدود المكانية /4-1-1

  . المحلية في إدارة بلدية غبالة والإقليم الجغرافي التابع لها

متعلقة بالباحث كونه موظف في إدارة البلدية  لأسبابة لانجاز هذه الدراسة وقد تم اختيار هذه البلدي      

ثيــر مــن ســكانها كــون الباحــث ينحــدر مــن المنطقــة ويعــرف الك وأيضــاويــدرك تفاصــيل العمــل وظروفــه فيهــا 

 أســباب أيضــاك ابنجــاح وهنــ ةدراســالوإتمــام  وربــح الوقــت والجهــد وهــدا الأمــر يســاعد علــى جمــع المعلومــات

ـــل هـــذه متعلقـــة بالموضـــوع وتتمثـــل فـــي  ـــة وتعـــد مجـــال خصـــب لمث ـــة هـــي جـــوهر الإدارة المحلي كـــون البلدي

  .الدراسات 

 مــنالفتــرة التــي تســتغرقها الدراســة ، والتــي تمتــد  وتتمثــل الحــدود الزمانيــة فــي: الحــدود الزمانيــة /4-1-2

العلاقــات " نا هــذاالنســبة لموضــوعوب،النتــائج العامــة  اســتخلاصبدايــة التفكيــر فــي مشــكلة البحــث إلــى غايــة 

 اختيارهليتم  2015 سبتمبرفقد بدأ التفكير فيه منذ شهر "  العامة كخيار استراتيجي لتطوير الإدارة المحلية

والاطـلاع  عليهـا ووضـع خطـة للبحـث وبعـد جمـع المراجـع  ، نوفمبر من نفس العامبشكل نهائي في شهر 

غايــة نهايــة  إلــى 2015امتــد مــن ديســمبر شــرعنا فــي كتابــة الجــزء النظــري الــذي المشــرف  الأســتاذبمعيــة 

مباشــرة بعــد إتمــام الجانــب النظــري حيــث وضــعنا  فقــد بــدأ مــن الدراســة الميــداني الجــزءأمــا  ، 2016مــارس 

 الأســتاذثــم قمنــا بعرضــهما علــى  ،يتطلبــه موضــوع الدراســة المقابلــة وفــق مــا وأســئلة المقابــلاســتمارة  أســئلة

علـى مجموعـة الميدان لتجريب الاستمارة  إلىعليهما بعض التعديلات وبعدها توجهنا  أجرىمشرف الذي ال

حيث تم بعـدها تعـديلها بإلغـاء  2016فريل أ 12إلى  10من أفراد مجتمع البحث في الفترة الممتدة ما بين 

لتخــرج الاســتمارة بعــد  ،مــن الأســئلة وإضــافة أخــرى وتغييــر الصــياغة اللغويــة للــبعض الآخــر الأجــزاءبعــض 

وبـــدأ التطبيــق الفعلــــي وقــد  وموافقتـــه، الأســـتاذ المشــرفاستشــارة وهــذا بعـــد        ذلــك فـــي شــكلها النهـــائي،

أمــا إســتمارة الجمهــور ، 2016أفريــل  17إلــى  13مــا بــين  الــداخليالنهائيـــة الخاصــة بــالجمهور  للإســتمارة

وهــي فتــرة طويلــة إلــى حــد مــا  2016أفريــل  24إلــى غايــة  18فكانــت فــي الفتــرة الممتــدة مــا بــين  الخــارجي

من خلال شـرحها  أسئلتهاعلى  الإجابةكون الباحث لم يوزع الاستمارات بل يسلمها للمبحوث ويساعده في 
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أمـا المقابلـة مـع ،ريقـة تمـت جميـع الاسـتمارات الخاصـة بـالجمهور الخـارجي هاته الطوبوتبسيطها للمبحوث 

وفيما يخص المقابلة مـع رئـيس المجلـس الشـعبي  2016افريل  25يوم  إجراؤهافقد تم العام للبلدية  الأمين

   . 2016افريل  26البلدي فقد تمت بمكتبه يوم 

تحليلهــا وتفســيرها وصــياغة  و تبوبهــا فــيشــرعنا مباشــرة بعـد الانتهــاء مــن  جمــع البيانــات الميدانيــة و        

  ماي من نفس العام 15الى غاية  2016فريلا 27حيث امتدت هذه الفترة من نتائج الدراسة 

علـــى الجمهـــور  اعتمـــدنا هاتـــه،وفـــي دراســـتنا  مجتمـــع الدراســـة فـــي مثـــل وتت:  الحـــدود البشـــرية/4-1-3

العمل بطريقـة  فبالنسبة للجمهور الداخلي تم،الداخلي للبلدية  من جهة والجمهور الخارجي من جهة أخرى 

منهم لـم  10موظف، 60المتكون من دلك بسب صغر حجم الجمهور الداخلي لبلدية غبالة  المسح الشامل

غبالـــة أمــــا الجمهـــور الخـــارجي فيتمثـــل  فـــي مـــواطني بلديـــة  ،فتـــرة توزيـــع الاســـتمارة أثنـــاءيكونـــوا موجـــودين 

أفـراد العينـة مـنهم اختيـار ، وقـد تـم  القاطنين على مستوى الإقليم الجغرافي لهـا والتـابعين إداريـا لهـذه البلديـة

وهــذا بالاعتمــاد  ،بصــفة عشــوائية مــن المتــرددين علــى البلديــة وأيضــا مــن التجمعــات الســكنية التابعــة للبلديــة

مفــردة مــن هــذا الجمهــور مــع مراعــاة عــاملي الجــنس  100أخــذ وعليــه تــم ،  علــى العينــة العشــوائية البســيطة

  .والسن عند التوزيع 

  :حدود الموضوع/4-1-4

  :على الدراسة موضوع حدود تقتصر

البلديـــــة  إدارةبلديـــــة غبالــــة وخاصـــــة الاتصــــال بـــــين  إدارةمعرفــــة واقـــــع نشــــاطات العلاقـــــات العامــــة فـــــي  -

  .والخارجي الداخليوجمهوريها 

ـــاب العلاقـــات العامـــة فـــي هيكلهـــا  الأداءتوضـــيح واقـــع  - ـــة فـــي ظـــل غي ـــة غبال المهنـــي للعـــاملين فـــي بلدي

  .من وجهة نظر الموظفين والموطنين من خلال استمارة المقابلة التنظيمي

 العامـة العلاقـاتتوضيح الصورة الذهنية لبلدية غبالة لدى جمهوريها الداخلي والخـارجي فـي ظـل غيـاب  -

  .من خلال استمارة المقبلة

دا صـورة مؤسسـة الاداء المهنـي للعـاملين فـي البلديـة  وكـ هاتوضيح وجهة نظر المسؤولين في البلدية تج -

 . الادارة البلدية لدى جمهور البلدية في ظل غياب العلاقات العامة وهذا من خلال المقابلة معهم
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 :منهج الدراسة /2- 4

 محتوى الظاهرة و بموضوع البحوث من بحث أي في واستخدامه العلمي المنهج تحديد يرتبط        

 تفكير قويا لتوجيه مبعثا المعتمد المنـهج يظل بحيث ، إليها الوصول المراد الأهداف كذا و المدروسة

 إطار في تكون نتائج الوصول إلى بالتالي و تحليلها، و الأفكار و المعلومات تنظيم قصد عمله و الباحث

 اعتماد تم البحث هذا وفي أخرى،دراسات  و لبحوث كبدايات تصبح أو تعمم أن يمكن منظم علمي قالب

 في نوعية أو كمية بطريقة معين حدث أو دقيقة لظاهرة متابعة و رصد على يقوم الذي "الوصفي المنهج

 و المضمون و المحتوى حيث من الحدث أو الظاهرة التعرف على أجل من فترات عدة أو زمنية فترة

 الوصفي المنهج استخدام من الغرض و"(1) تطويره و الواقع فهم تساعد في تعميمات و نتائج إلى الوصول

واقع الأداء  لوصف دراستنا هاته التي تتمحور حول موضوع العلاقات العامة في الإدارة المحلية هوفي 

المهني للعاملين ومستوى الخدمات المقدمة من طرف الجمهور الداخلي وكدا وصف واقع صورة مؤسسة 

العامة، ويساعد  الإدارة المحلية لدى الجماهير الخارجية التي تتعامل معها وهدا في ظل غياب العلاقات

هدا المنهج في الكشف عن الأساليب المتبعة في مختلف التعاملات الداخلية والخارجية لهده المؤسسة 

وتأثير غياب العلاقات العامة على أداء العاملين وصورة الإدارة المحلية لدى جمهوريها،والهدف من دلك 

  .يمها هو الوصول إلى استنتاجات مبنية على حقائق علمية يمكن تعم

  :أدوات جمـع البيانات /4-3

يتم عادة تحديد الأداة أو الأدوات اللازمة لجمع البيانات في مرحلة إعداد تصميم البحث في ضوء "       

ولهذا فقد  ،2"الأهداف والبيانات المتاحة، ومدى ملائمة هذه الأدوات لدراسة المشكلة موضوع الدراسة 

  . الإستمارة والمقابلة : إعتمدت الطالبة الباحثة على أداتين هما 

والتي تسـتعمل  ،تعتبر الإستمــارة إحـدى وسائل الحصول على المعلومات" : إستمــــارة المقابلة  /4-3-1

 علـى نطــاق واســع  وهــي أداة تتضـمن مجموعــة مــن الأســئلة أو الجمــل الخبريـة التــي يطلــب مــن المفحــوص

  . 3"الإجابة عنها بطريقة يحددها الباحث حسب أغراض البحث

                                                           
)1(

  .52ص ،2008، ا�ردن،2ر��� ��ط�% $��ن و$#��ن �!�د  ��م،أ����ب ا���ث ا���� ا��س ا��ظر�� وا��ط��ق ا����،دار ���ء،ط:  

2
  .75أ����ب وأدوات ا���ث ا/!���$�،دار  ر�ب �ط��$� وا��.ر وا��وز�,، ا�+�ھرة، ص: ط�ت إ�راھ�م �ط��:  
3: 0000$�0000�، دار ا���ر�00006 ا�!�����0000،      )�20000�5 ،و�دا420000 و���ھ!20000 وطر200003(ا���0000ث ا���0000� ا/!���$ـ0000ـ� : � $�0000د ا�0000رزاق !

  285،ص2003ا/��7در��،
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الأولـى  ،وحتى نتمكن من إختبار صحة الفرضيات المقدمة ومؤشـراتها تـم الإعتمـاد علـى إسـتمارتين       

  . موجهة إلى الجمهور الداخلي ، والثانية موجهة إلى الجمهور الخارجي 

بعــد عــرض هــذه الإســتمارة الأســتاذ المشــرف : لــداخليالإستمـــارة الموجهــة إلــى الجمهـــور ا /4-3-1-1

،حيـث تـم بعـدها إدخـال بعـض  2016أفريل  12إلـى  10وموافقته عليها ثم تجريبها في الفترة الممتدة من 

ـــابي"إضـــافة إقتـــراح : التعـــديلات عليهـــا مـــثلا  فـــي الســـؤال الســـابع  وبعـــد موافقـــة الأســـتاذ " الاســـتدعاء الكت

 17أفريــل إلــى  13رة شــرعنا فــي توزيعهــا نهائيــا خــلال الفتــرة الممتــدة مــن المشــرف علــى مضــمون الإســتما

  : ،وقد تم تقسيم إستمارة الجمهور الداخلي إلى أربعة محاور هي 2016أفريل 

  . أسئلة 04محور البيانات الشخصية ويتضمن  -

  . أسئلة 05محور يكشف العمليات الاتصالية السارية في بلدية غبالة ويضمن  -

 13الكشــف عــن واقــع أداء العــاملين فــي بلديــة غبالــة فــي ظــل غيــاب العلاقــات العامــة ويتضــمن محــور  -

  .سؤال 

محور الكشف عن واقع الصورة الذهنية لبلدية غبالة لدى العاملين فيها فـي ظـل غيـاب العلاقـات العامـة  -

  . سؤال 16ويضمن 

مراحـــل التــي اتبعــت مــع اســـتمارة وبــنفس ال: الإستمـــارة الموجهــة إلـــى الجمهـــور الخارجـــي /4-3-1-2

الجمهور الداخلي تمت هذه الإسـتمارة ، حيـث تـم عرضـها علـى الأسـتاذ المشـرف لفحصـها وتصـويبها ، ثـم 

بــدأ تجريبهــا بــالتوازي مــع إســتمارة الجمهــور الــداخلي لتشــهد هــي الأخــرى بعــض التعــديلات ، ودلــك بحــذف 

،وبعـد  24مـن السـؤال رقـم " عـدم اهتمامـك"قتـراح وايضـا حـدف إ 12من السؤال رقـم " خلية الاتصال"إقتراح

 18الانتهاء من هذه التعديلات وبموافقة الاستاذ المشرف بدأنا توزيع هـذه الإسـتمارة فـي الفتـرة الممتـدة مـن 

  .  2016أفريل  24إلى 

  :وقد شملت هذه الإستمارة الثلاث محاور الآتية        

  .أسئلة  03ر يتضمن هذا المحو : محور البيانات الشخصية -



را�
                                                           ا�	ا��ا���� �� 
 ا��	اءات ا������

 

115 

 

 07محـــور الكشـــف عـــن واقـــع مســـتوى الخـــدمات التـــي تقـــدمها ادارة بلديـــة غبالـــة ويتضـــمن هـــذا المحـــور  -

  . أسئلة

 23محور الكشف عن واقع الصورة الذهنية لادارة بلدية غبالة لـدى مواطنينهـا ويتكـون هـذا المحـور مـن  -

  .سؤال

وتعتبر المقابلة من الأدوات الرئيسية في جمع المعلومت والبيانات، ويعرفها محمد :  المقـابلـــة/2- 3- 4

" و هي  )1(،"هي ذلك التفاعل اللفظي المنظم بين الباحث والمبحوث لتحقيق هدف معين" عبد الحميد

لتي حوار لفظي وجها لوجه بين القائم بالمقابلة وبين مجموعة من المبحوثين للحصول على المعلومات ا

وقد إعتمدنا على المقابلات المفتوحة من أجل الإحتكاك  ،2"تعبر عن الآراء والإتجاهات و الإدراكات 

الأمين العام للبلدية باعتباره المسؤول : أكثر بالجانب الميداني وجمع البيانات و كانت هذه المقابلات مع 

المسؤول الأول وصاحب القرار في الأول عن الموظفين ،وكدا رئيس المجلس الشعبي البلدي باعتباره 

دقيقة مع كل منهما ، وتم تنظيم أسئلة المقابلة في شكل  45البلدية، وقد دامت مدة كل المقابلة حوالي 

  : محاور نوضحها فيما يلي

  حول أداء العاملين في بلدية غبالة:المحور الأول

  حول الصورة الذهنية لبلدية غبالة لدى جمهوريها:المحور الثاني

  حول الاطلاع على رغبات الموطنين والاهتمام بمصالحهم:المحور الثالث

  حول العلاقات العامة في بلدية غبالة:المحور الرابع

ويحتــوي كــل محــور علــى مجموعــة مــن الأســئلة خاصــة بموضــوع البحــث، وقــد تــم توظيــف بيانــات         

قيمة البيانـات المحصـل عليهـا بواسـطة  المقابلات في كل موقع من تحليل وتفسير البيانات الميدانية حسب

  .المقابلة التي تم إجراؤها مع المسؤولين المشار إليهم سابقا 

  
                                                           

)1( 
  .34، ص 1985الباحث في المنهجية وكتابة الرسائل الجامعية، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، محمد عبد الحميد، دليل  :

2
��0د : � �0��د $� : �0� ��0ر، دار ا���ر�06 ا�!�����0 ،  2، ط)درا��0 06� طرا;0ق ا���0ث وأ�2����0($0م ا/!��0ـ�ع وا��89�0 ا��

  463،ص
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  : عينـة الـدراســة /4-4

مجموعة من وحدات المعاينة تخضع للدراسة التحليلية أو الميدانية ويجب أن تكون " إن العينة هي        

وقــد شــملت  ،1 "بحيــث يمكــن تعمــيم نتائجهــا عليــه  ،ممثلــة تمثــيلا صــادقا ومتكافئــا مــع المجتمــع الأصــلي 

  :دراستنا نوعين من العينات هما 

 اعتمدنا وقد العاملين في إدارة بلدية غبالة الأفراد وتتمثل في :عينـة الجمهـور الداخلــي  /1- 3- 3- 4

على طريقة المسح الشامل ودلك بتوزيع الاستمارة على جميع افرد مجتمع الدراسة من  مع هذا الجمهور

ويمكن الوصول يتمثل في كون حجم هذا الجمهور صغير  الأوللبلدية وهذا لسببين لالجمهور الداخلي 

موظف فقط والثاني يكمن في كون طريقة المسح الشامل تؤدي إلى  60إلى جميع أفراده  إذ انه يكون من 

   . نتائج أكثر دقة يمكن تعميمها

مــع  اعتمــدناتتمثــل فــي مــواطني بلديــة غبالــة ، حيــث و  :عينــــة الجمهــور الخارجـــــي  /4-3-3-2

 فرادالأ من عدد اختياريكون أين اللإحتمالية العرضية أو العينة الصدفة  العينة هذا الجمهور على

وقـد تـم  طريـق الصـدفة عـن محـددة زمنيـة فتـرة و مكـان فـي علـيهم العثـور الباحـث يسـتطيعن الـذي

الاعتمـــاد علـــى هـــذه العينـــة لعـــدة أســـباب منهـــا ســـهولة اســـتخدامها وكـــذلك ضـــيق المـــدة الزمنيـــة 

العديــد مــن أفــراد مجتمــع الدراســة فــي  إلــىوصــعوبة الوصــول  الدراســةالمخصصــة لانجــاز هاتــه 

وأيضــا اســتحالة الوصــول  الأريــاف البعيــدة عــن مركــز البلديــة بســبب التضــاريس الصــعبة للمنطقــة

حيـث ،إلى أفـراد مجتمـع الدراسـة مـن العنصـر النسـوي بسـبب طبيعـة المجتمـع المحـافظ جـدا هناك

فــي الإدارة البلديــة أثنـــاء فتــرة توزيـــع  تواجـــدواطنين الــذين جمهــور المـــواتــم توزيــع الاســـتمارة علــى 

تـم مـرافقتهم جميعـا  والمجتمـع فـي التجمعـات السـكنية التابعـة للبلديـة  أفرادعلى  وكذلكالاستمارة 

من الجمهور الخارجي للإدارة البلدية  عينة بأخذ اكتفينا، وقد  الاستمارة أسئلةعلى كل  الإجابةفي 

لفترة البحث  المخصص في حدود الإمكانيات المتاحة وفي حدود المجال الزمنيفرد  100: مقدرة بـ

  .حيث توقفنا على عملية التوزيع بعد أن أصبحت إجابات المبحوثين متشابهة إلى حد كبير، 

                                                           
  . 293،ص1995،  ��ر،$��م ا��7ب ،)��وث ا/$>م (ا����درا��ت 6� ���ھ8 ا���ث :���ر ���د ���ن : 1
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حسب ) الجمهور الداخلي(يوضح توزيع عينة الدراسة من العاملين في بلدية غبالة 

  المجموع  أنثى

 %  ك %

16  12  24  

20  26  52  

08  09  18  

-  03  06  

44  50  100  

  يوضح توزيع عينة الدراسة من العاملين في بلدية غبالة حسب الجنس والسن

  

نلاحظ من النتائج المدونة في الجدول أن فئة الذكور من العاملين في بلدية غبالة، تأتي في 

بالنسبة للسن فإن فئة الذين تتراوح  أما

 20تليها فئة الذين تتراوح أعمارهم بين 
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    ���30-20  
31-40���
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16
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  :  عينة الدراسةخصــائص 

  :خصائص عينة الجمهور الداخلي

  :    والسن الجنــس /

يوضح توزيع عينة الدراسة من العاملين في بلدية غبالة 

أنثى  ذكر  الجنس

  ك %  ك

  04  08  08  

  16  32  10  

  05  10  04  

50  03  06   -  

28  56  22  

يوضح توزيع عينة الدراسة من العاملين في بلدية غبالة حسب الجنس والسن

نلاحظ من النتائج المدونة في الجدول أن فئة الذكور من العاملين في بلدية غبالة، تأتي في 

أما ، %44 ثم تليها فئة الإناث بنسبة %56المرتبة الأولى بنسبة 

تليها فئة الذين تتراوح أعمارهم بين   %52سنة يمثلون اكبر نسبة بـ  40سنة و 

ذ7ر 

أ�#%

   31
41 -50  ���

���  50ا7#ر �ن 
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خصــائص  /4-3-4

خصائص عينة الجمهور الداخلي/4-3-4-1

4-3-4-1 -1/

يوضح توزيع عينة الدراسة من العاملين في بلدية غبالة ) 01( جدول رقم

  :الجنس والسن

  سنة/ السن

20 - 30  

31 - 40  

41 - 50  

50أكثر من 

  المجمــــــــــــــوع       

 

يوضح توزيع عينة الدراسة من العاملين في بلدية غبالة حسب الجنس والسن) 01(الشكل رقم

نلاحظ من النتائج المدونة في الجدول أن فئة الذكور من العاملين في بلدية غبالة، تأتي في          

المرتبة الأولى بنسبة 

سنة و  31أعمارهم بين 

أ�#%

ذ7ر 

أ�#%
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وفي  %18سنة بنسبة  50سنة و 41ثم تليها فئة الذين تتراوح أعمارهم بين  %24سنة بنسبة  30سنة و

الى 20ويظهر من الجدول أن نسبة الإناث تتصدر الفئة من  %06سنة بنسبة  50أكثر من  ر فئةالأخي

كم يظهر أيضا أن العنصر  %08، بينما لم تتعدى نسبة الذكور في نفس الفئة %16سنة ودلك بـ 30

سنة منعدم تماما، وبالنظر إلى هذه النتائج يمكن القول أنها متقاربة إلى حد  50النسوي في الفئة أكثر من 

ما بين فئة الذكور والإناث وهدا راجع إلى الانفتاح الاجتماعي وانخراط المرأة في عالم الشغل خاصة مع 

ي العقدين الأخيرين وإدماج المتعاقدين ،ويشير غياب المرأة في سياسات التشغيل التي انتهجتها الدولة ف

سنة إلى طبيعة المجتمع الجزائري المحافظ خاصة في المناطق النائية حيث كان  50الفئة أكثر من 

خروج المرأة للعمل خارج البيت أمر صعب جدا وهدا في الفترة قبل التسعينيات من القرن الماضي، لكن 

في الفئة الأصغر سنا مؤشر على تغير الذهنيات في المجتمع الجزائري وبداية واقع ظهور المرأة بقوة 

  .  جديد تتساوى فيه الحقوق والواجبات بين الرجل والمرأة

  :المستوى التعليمي والاقدمية/4-3-4-1-2

حسب ) الجمهور الداخلي(يوضح توزيع عينة الدراسة من العاملين في بلدية غبالة ) 02(جدول رقم 

  :مستوى التعليمي والأقدمية في العملال

  المستوى التعليمي

  الاقدمية 

  سنة/ في العمل

  المجموع  جامعي  ثانوي  متوسط   ابتدائي

 %  ك %  ك %  ك %  ك %  ك

  50  25  28  14  20  10  02  01  -  -  5أقل من 

05- 10  -  -  -  -  01  02  07  14  08  16  

10- 15  -  -  -  -  03  06  02  04  05  10  

15- 20  -  -  01  02  04  08  -  -  05  10  

20- 25  -  -  -  -  04  08  -  -  04  08  

  06  03  -  -  06  03  -  -  -  -  25أكثر من 

  100  50  46  23  50  25  04  02  -  -  المجمـــــــــــوع  
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  يوضح توزيع عينة الدراسة من العاملين في بلدية غبالة حسب المستوى التعليمي

  

تليها  %50أن نسبة الذين يحوزون على المستوى الثانوي هي الأعلى بـ 

،بينما تنعدم فئة الذين يحوزون على  

، ثم  %50سنوات في المرتبة الأولى بنسبة 

سنة ومن 15الى10بعدها تأتي الفئتين من 

، ويمكن تفسير هذه %06سنة فتظهر بنسبة 

لسنة  النسب بالرجوع إلى طبيعة سياسة التوظيف التي كانت سارية المفعول قبل قانون الوظيفة العمومية

والتي كانت تعتمد بالأساس على توظيف أعوان التنفيذ ولا تشترط مستوى تعليمي عالي حيث 

يكفي المستوى الثانوي للحصول على وظيفة بالإدارة المحلية ثم التدرج في الوظائف عن طريق الترقية في 

ات الجامعية في الفئات التي الصنف إلى غاية بلوغ المناصب العليا والنوعية، وهدا ما يفسر غياب الإطار 

حيز  2008سنة،أما بعد دخول القانون الأساسي للوظيفة العمومية الجديد في سنة 

التنفيذ، تغيرت إستراتيجية الدولة في التوظيف وأصبحت تركز أكثر على الإطارات الجامعية المتخصصة 

ات الكبرى للدولة والتي تندرج في إطار عصرنه الإدارة 

من خلال تمكين موظفيها من التحكم في الوسائل التقنية الجديدة، ويتجلى هدا التغير في نسبة الجامعيين 

سنوات ،أيضا يمكن إرجاع ارتفاع نسبة الجامعيين 

سنوات إلى سياسة الإدماج التي انتهجتها الدولة في السنوات الأخيرة 

والتي على إثرها تم إدماج العديد من المتعاقدين في إطار عقود ما قبل التشغيل وحاملي الشهادات في 
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يوضح توزيع عينة الدراسة من العاملين في بلدية غبالة حسب المستوى التعليمي

أن نسبة الذين يحوزون على المستوى الثانوي هي الأعلى بـ  يظهر من الجدول أعلاه

 %04ثم فئة المستوى المتوسط بنسبة  %46فئة الجامعيين بـنسبة 

سنوات في المرتبة الأولى بنسبة  5المستوى الابتدائي، ومن حيث الأقدمية تأتي فئة أقل من 

بعدها تأتي الفئتين من  %16سنوات في المرتبة الثانية بنسبة  10

سنة فتظهر بنسبة  25لكليهما أما فئة أكثر من  %10سنة بنسبة 

النسب بالرجوع إلى طبيعة سياسة التوظيف التي كانت سارية المفعول قبل قانون الوظيفة العمومية

والتي كانت تعتمد بالأساس على توظيف أعوان التنفيذ ولا تشترط مستوى تعليمي عالي حيث 

يكفي المستوى الثانوي للحصول على وظيفة بالإدارة المحلية ثم التدرج في الوظائف عن طريق الترقية في 

الصنف إلى غاية بلوغ المناصب العليا والنوعية، وهدا ما يفسر غياب الإطار 

سنة،أما بعد دخول القانون الأساسي للوظيفة العمومية الجديد في سنة  15

التنفيذ، تغيرت إستراتيجية الدولة في التوظيف وأصبحت تركز أكثر على الإطارات الجامعية المتخصصة 

ات الكبرى للدولة والتي تندرج في إطار عصرنه الإدارة بهدف دعم الإدارة المحلية في التكيف مع التوجه

من خلال تمكين موظفيها من التحكم في الوسائل التقنية الجديدة، ويتجلى هدا التغير في نسبة الجامعيين 

سنوات ،أيضا يمكن إرجاع ارتفاع نسبة الجامعيين  10التي تظهر بقوة في الفئات التي تقل خبرتها عن 

سنوات إلى سياسة الإدماج التي انتهجتها الدولة في السنوات الأخيرة  5خبرتها عن  

والتي على إثرها تم إدماج العديد من المتعاقدين في إطار عقود ما قبل التشغيل وحاملي الشهادات في 
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يوضح توزيع عينة الدراسة من العاملين في بلدية غبالة حسب المستوى التعليمي) 02(الشكل رقم

يظهر من الجدول أعلاه        

فئة الجامعيين بـنسبة 

المستوى الابتدائي، ومن حيث الأقدمية تأتي فئة أقل من 

10إلى  5 فئة من

سنة بنسبة  20الى15

النسب بالرجوع إلى طبيعة سياسة التوظيف التي كانت سارية المفعول قبل قانون الوظيفة العمومية

والتي كانت تعتمد بالأساس على توظيف أعوان التنفيذ ولا تشترط مستوى تعليمي عالي حيث  2008

يكفي المستوى الثانوي للحصول على وظيفة بالإدارة المحلية ثم التدرج في الوظائف عن طريق الترقية في 

الصنف إلى غاية بلوغ المناصب العليا والنوعية، وهدا ما يفسر غياب الإطار 

15تزيد أقدميتها عن 

التنفيذ، تغيرت إستراتيجية الدولة في التوظيف وأصبحت تركز أكثر على الإطارات الجامعية المتخصصة 

بهدف دعم الإدارة المحلية في التكيف مع التوجه

من خلال تمكين موظفيها من التحكم في الوسائل التقنية الجديدة، ويتجلى هدا التغير في نسبة الجامعيين 

التي تظهر بقوة في الفئات التي تقل خبرتها عن 

 في الفئة التي تقل

والتي على إثرها تم إدماج العديد من المتعاقدين في إطار عقود ما قبل التشغيل وحاملي الشهادات في 

  .   مناصب دائمة
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حسب ) الجمهور الخارجي(يوضح توزيع عينة الدراسة من المواطنين في بلدية غبالة 

  المجموع  

 %  ك %

07  40  40  

03  30  30  

01  19  19  

-  11  11  

11  100  100  

 يوضح توزيع عينة الدراسة من الجمهور الخارجي في بلدية غبالة حسب الجنس

  

نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة من فئة الذكور ودلك 

 20بالنسبة للسن فإن فئة الذين تتراوح أعمارهم بين 

سنة بنسبة  40سنة  31تليها فئة الذين تتراوح أعمارهم بين 
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  :عينة الجمهور الخارجيخصــائص 

  :الجنــس والسن/

يوضح توزيع عينة الدراسة من المواطنين في بلدية غبالة 

  أنثى  ذكر  الجنس

  ك %  ك

  33  33  07  

  27  27  03  

  18  18  01  

51  11  11  -  

  11  89  89  المجمــــــــــــــوع

يوضح توزيع عينة الدراسة من الجمهور الخارجي في بلدية غبالة حسب الجنس

نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة من فئة الذكور ودلك 

بالنسبة للسن فإن فئة الذين تتراوح أعمارهم بين  أما ، %11 ثم تليها فئة الإناث بنسبة

تليها فئة الذين تتراوح أعمارهم بين   %40سنة يمثلون اكبر نسبة بـ 

ذ7ر

أ�#%

31 -40 ���
41 -50 ���
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خصــائص /4-3-4-2

4-3-4-2-1/

يوضح توزيع عينة الدراسة من المواطنين في بلدية غبالة ) 03(رقم جدول 

  :الجنس والسن

الجنس

  سنة/ السن

20- 30  

31- 40  

41- 50  

51أكثر من 

المجمــــــــــــــوع       

  

يوضح توزيع عينة الدراسة من الجمهور الخارجي في بلدية غبالة حسب الجنس)03(الشكل رقم

  والسن

نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة من فئة الذكور ودلك         

ثم تليها فئة الإناث بنسبة %89بنسبة 

سنة يمثلون اكبر نسبة بـ  30سنة و 

أ�#%

ذ7ر

أ�#%
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أكثر من  فئة وفي الأخير %19سنة بنسبة  50سنة و 41ثم تليها فئة الذين تتراوح أعمارهم بين  30%

سنة ودلك  30الى 20ويظهر من الجدول أن نسبة الذكور تتصدر الفئة من  %11سنة بنسبة  51

كما يظهر أيضا أن العنصر النسوي في الفئة  %07، بينما لم تتعدى نسبة الإناث في نفس الفئة %33بـ

باعتبار أن المجتمع سنة منعدم تماما،ويمكن اعتبار هذه النتائج واقعية إلى حد كبير  50أكثر من 

الجزائري بصفة عامة وجمهور بلدية غبالة بصفة خاصة مجتمع فتي تغلب عليه فئة الشباب وهذا ما 

يفسر تغلب عنصر الشباب على عينة الدراسة من الجنسين، لكن غياب المرأة في الفئات الأكبر سنا 

ة للبلدية إلا في الحالات التي يرجع إلى طبيعة مجتمع بلدية غبالة المحافظ جدا حيث لا تخرج المرأ

تتطلب خروجها بنفسها وهذا أيضا ما يفسر تغلب العنصر الذكري على الأنثوي في عينة الدراسة وهنا 

نستنتج أن الجمهور الخارجي لبلدية غبالة هو جمهور فتي يغلب عليه طابع الشباب وان أغلبية أفراد 

  . العينة هم من هذه الفئة

  :تعليميالمستوى ال/4-3-4-2-2

حسب ) الجمهور الخارجي(يوضح توزيع عينة الدراسة من المواطنين في بلدية غبالة ) 04(جدول رقم 

  :المستوى التعليمي

 %  ك  الاحتمالات

  07  07  أمي

  17  17  ابتدائي

  35  35  متوسط

  23  23  ثانوي

  18  18  جامعي

  100  100  المجموع
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يوضح توزيع عينة الدراسة من الجمهور الخارجي في بلدية غبالة حسب المستوى 

  

يظهر من الجدول أعلاه أن نسبة الذين يحوزون على مستوى التعليم المتوسط هي الأعلى بـ 

 %18ثم فئة الجامعيين بنسبة  23%

، ويظهر  %07وأخيرا فئة الأميين بنسبة 

مستوى المتوسط الأكثر تكرارا في عينة الدراسة حيث أن بلدية غبالة تعتبر منطقة جبلية نائية لا تحتوي 

جعل فئة عريضة من المتمدرسين يتوقفون عن الدراسة 

في المستوى المتوسط خاصة فئة الإناث وهذا بالأخص في فترة التسعينات وما قبلها لان ظروف التمدرس 

ووسائل النقل لم تكن في متناول الجميع لكن مع بداية القرن الجديد تحسنت الأوضاع وأصبح بالإمكان 

هذا ما يفسر ظهور فئة معتبرة من الشباب تملك المستوى الثانوي وحتى 

الجامعي ،أما الفئة التي تملك مستوى الابتدائي فتتمثل في الكهول خاصة وبعض الإناث حيث لم يكن في 

بلدية غبالة متوسطة ولم يكن النظام الإقامي في المتوسطات والثانويات الموجودة في المدن المجاورة 

لهذا كانت الأغلبية من المتمدرسين ينقطعون عن الدراسة مباشرة بعد الابتدائي رغم نجاحهم، أما 

فئة الأميين فتتمثل في المسنين الذين لم تسمح لهم الظروف دخول المدارس التي لم تكن موجودة أصلا 

   .وعليه نستنتج أن أغلبية أفراد عينة الدراسة يحوزون على مستوى المتوسط فما فوق

23%
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يوضح توزيع عينة الدراسة من الجمهور الخارجي في بلدية غبالة حسب المستوى 

يظهر من الجدول أعلاه أن نسبة الذين يحوزون على مستوى التعليم المتوسط هي الأعلى بـ 

23تليها فئة الذين يحوزون على مستوى التعليم الثانوي بـنسبة 

وأخيرا فئة الأميين بنسبة  %17،ثم فئة الذين يحوزون على المستوى الابتدائي بنسبة 

مستوى المتوسط الأكثر تكرارا في عينة الدراسة حيث أن بلدية غبالة تعتبر منطقة جبلية نائية لا تحتوي 

جعل فئة عريضة من المتمدرسين يتوقفون عن الدراسة  سوى على إبتدائيات ومتوسطة واحدة الأمر الذي

في المستوى المتوسط خاصة فئة الإناث وهذا بالأخص في فترة التسعينات وما قبلها لان ظروف التمدرس 

ووسائل النقل لم تكن في متناول الجميع لكن مع بداية القرن الجديد تحسنت الأوضاع وأصبح بالإمكان 

هذا ما يفسر ظهور فئة معتبرة من الشباب تملك المستوى الثانوي وحتى مواصلة الدراسة للجنسين و 

الجامعي ،أما الفئة التي تملك مستوى الابتدائي فتتمثل في الكهول خاصة وبعض الإناث حيث لم يكن في 

بلدية غبالة متوسطة ولم يكن النظام الإقامي في المتوسطات والثانويات الموجودة في المدن المجاورة 

لهذا كانت الأغلبية من المتمدرسين ينقطعون عن الدراسة مباشرة بعد الابتدائي رغم نجاحهم، أما 

فئة الأميين فتتمثل في المسنين الذين لم تسمح لهم الظروف دخول المدارس التي لم تكن موجودة أصلا 

وعليه نستنتج أن أغلبية أفراد عينة الدراسة يحوزون على مستوى المتوسط فما فوق

7%
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يوضح توزيع عينة الدراسة من الجمهور الخارجي في بلدية غبالة حسب المستوى )04(الشكل رقم

  التعليمي 

يظهر من الجدول أعلاه أن نسبة الذين يحوزون على مستوى التعليم المتوسط هي الأعلى بـ         

تليها فئة الذين يحوزون على مستوى التعليم الثانوي بـنسبة  35%

،ثم فئة الذين يحوزون على المستوى الابتدائي بنسبة 

مستوى المتوسط الأكثر تكرارا في عينة الدراسة حيث أن بلدية غبالة تعتبر منطقة جبلية نائية لا تحتوي 

سوى على إبتدائيات ومتوسطة واحدة الأمر الذي

في المستوى المتوسط خاصة فئة الإناث وهذا بالأخص في فترة التسعينات وما قبلها لان ظروف التمدرس 

ووسائل النقل لم تكن في متناول الجميع لكن مع بداية القرن الجديد تحسنت الأوضاع وأصبح بالإمكان 

مواصلة الدراسة للجنسين و 

الجامعي ،أما الفئة التي تملك مستوى الابتدائي فتتمثل في الكهول خاصة وبعض الإناث حيث لم يكن في 

بلدية غبالة متوسطة ولم يكن النظام الإقامي في المتوسطات والثانويات الموجودة في المدن المجاورة 

لهذا كانت الأغلبية من المتمدرسين ينقطعون عن الدراسة مباشرة بعد الابتدائي رغم نجاحهم، أما متوفر 

فئة الأميين فتتمثل في المسنين الذين لم تسمح لهم الظروف دخول المدارس التي لم تكن موجودة أصلا 

وعليه نستنتج أن أغلبية أفراد عينة الدراسة يحوزون على مستوى المتوسط فما فوق
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  :خلاصة الفصل

 إجراءاتها المنهجية بتحديد ذلك و لدراستنا المنهجي الجاني إبراز حاولنا الفصل هذا خلال من        

التابع لها إداريا والمجال الزماني الذي بدأ من  والإقليمالمجال المكاني المتمثل في أدارة بلدية غبالة و 

البشري المتمثل في العاملين في إدارة بالدية غبالة  وكذلك المجال، 2016غاية ماي  إلى 2015سبتمبر 

كما قمنا في هذا الفصل بتحديد نوعية الدراسة والتي تندرج ضمن الدراسات الوصفية التحليلية ،  هااطنيو وم

أما بالنسبة للأدوات المنهجية المستعملة فقد اعتمدنا على  ،بالاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي

كما تناولنا في هذا الفصل  ،ة مع الموظفين والموطنين والمقابلة المفتوحة مع المسؤوليناستمارة المقابل

 .عينة الدراسة بالتفصيل مع تحديد خصائصها
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            ����د
 ما ولاسيما الإدارة تحديث قضايا أهم من وتطويرها المنظمات تحديث ،قضية أضحت لقد       

الهيكلة  إعادة لمث والمفاهيم التنظيمية العمليات من بالعديد يرتبط غدا وقد ةالإدار تطويرب ،يسمى

، والعمليات المفاهيم  من ذلك  غيو التنظيمي التغييرو يستراتيجالا التخطيطو لالشام التجويد و التغييرو

 وتجديدها لللمشاک حلها طريقة في المنظمة أداء  لتحسين المدى طويلة خطة هو  الإداري التطوير و

 تعاوني مجهود على الخطة هذه وتعتمد ،وتحسين صورتها لدى جماهيرها الإدارية  لممارساتها وتغييرها

 المرونة زيادة إلى ويهدف ،لها التنظيمية الخصائصو المنظمة بيئة الحسبان  في آخذة الإداريين بين

لها عند جماهيرها سواء ورسم صورة طيبة  الأداء في  وسرعتها مستوى خدماتها ورفع للمنظمة التنظيمية

  .الداخلية أو الخارجية
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  مدخل للأداء /5-1

  محددات الأداء /5-1-1

ويعني هذا أن  ،أو المهام التي تبدأ بالقدرات وإدراك الدورالأداء الأثر الصافي لجهود الفرد يمثل 

إدراك و  القدراتو  الجهد الأداء في موقف معين يمكن أن ينظر إليه على أنه العلاقة المتداخلة بين كل من

  .)1()المهام(الدور 

ويشير الجهد الناتج من حصول الأفراد على التدعيم إلى الطاقة الجسمانية والعقلية التي يبذلها 

، أما القدرات فهي الخصائص الشخصية المستخدمة لأداء الوظيفة ولا تتغير هذه مهامهالفرد لأداء 

ذي يعتقد الفرد أنه من القدرات عبر فترة زمنية قصيرة، ويشير إدراك الفرد للمهمة أو الدور إلى الاتجاه ال

وتقوم الأنشطة والسلوك الذي يعتقد الفرد بأهميتها في أداء  ،الضروري توجيه جهوده في العمل من خلاله

للأداء لابد من وجود حد أدنى من الإتقان في كل  ولتحقيق مستوى مرضي ،مهامه بتعريف أداء الدور

ون جهود فائقة ويكون لديهم قدرات متفوقة ولكنهم مكون من مكونات الأداء، بمعنى أن الأفراد عندما يبذل

من بذل الجهود الكبيرة في  ملا يفهمون أدوارهم فإن أدائهم لن يكون مقبولا من وجهة نظر الآخرين، فبالرغ

العمل فإن هذا العمل لن يكون موجها في الطريق الصحيح، وبنفس الطريقة فإن الفرد الذي يعمل بجهد 

حتمال أخير إنقصه القدرات، فعادة ما يقيم مستوى أدائه كأداء منخفض، وهناك كبير ويفهم عمله ولا ت

وهو أن الفرد قد يكون لديه القدرات اللازمة والفهم اللازم للدور الذي يقوم به ولكنه كسول ولا يبذل جهدا 

جيدا أو  كبيرا في العمل، فيكون أداء مثل هذا الفرد أيضا منخفضا وبطبيعة الحال قد يكون أداء الفرد

وهناك مجموعة من  ،)2(مرتفعا في مكون من مكونات الأداء وضعيف في مجال من المجالات الأخرى

  :العناصر تتدخل في تحديد الأداء تتمثل في التالي

عن بيئة العمل للوصول إلى  للفردوهو عملية دمج وتفسير المعلومات المتوافرة : الإدراك /1- 1- 1- 5

وهناك مجموعة من العوامل التي تؤثر في عملية الإدراك منها ماهو متعلق ، فهم أدق لثقافتها وأهدافها

كالحاجات الفردية و الاستعداد الذهني والاتجاهات والاعتقادات والخبـــرة و المزاج النفسي و القدرات  دبالفر 

  . )3(العقلية ومنها ماهو متعلق ببيئة العمل كشدة المثيرات الخارجية و قوتها

                                                           

  . 215، ص 2000راوية محمد حسن،  إدارة الموارد البشرية ، الدار الجامعية ، مصر،:  )1(
  .21-09ص  -ص نفس المرجع،: )2(
  .85ص ،بقمرجع سا رؤية معاصرة،: أحمد سيد مصطفى، إدارة السلوك التنظيمي :)3(
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هي عملية إثارة السلوك الإنساني وتوجيهه والمحافظة عليه لتحقيق و :  )الرغبة(الدافعية /2- 1- 1- 5

القوة التي تحرك الفرد لأداء عمله أو قوة الحماس أو الرغبة في القيام بالعمل  تمثل هي،ف )1(هدف معين

  .وهي تنعكس في الأداء

قدرات عقلية وتتضمن القدرة على القيام : يمكن تصنيف قدرات الفرد إلى مجموعتين :القدرة/3- 1- 1- 5

ه وهذ بالأعمال الفكرية، والثانية بدنية وتتضمن القدرة على القيام بالأعمال التي تحتاج إلى مجهود بدني

  :)2(القدرات يمكن تصنيفها كما يلي

 في تجميع وتحليل وتفسير المعلومات ةالمبذول ةد العقليو وهي الجه :عقليةت قدرا /1- 3- 1- 1- 5

  :)3(صنفين وهما الذكاء العملي و الذكاء العاطفي إلىوتصنف بدورها 

هو القدرة على استنباط الطرق العملية الفعالة لإنجاز الأعمال في  :الذكاء العملي/1- 1- 3- 1- 1- 5

ويمكن إرجاع سر نجاح الأفراد الذين لديهم قدر كبير من  ،الواقع والتصرف العملي في مواجهة المشاكل

  .في القيام بأعمالهم على أكمل وجه مكامنة تساعدهالذكاء العملي إلى ما لديهم من خبرات ومعارف 

ويتضمن مجموعة القدرات التي لها علاقة بجانب المشاعر و : الذكاء العاطفي /2- 1- 3- 1- 1- 5

والتأثير مشاعر الآخرين  ةالمشاعر ومعرفوالتي تساعد على معرفة و تنظيم وضبط العواطف في الحياة 

  .فيها

 : )4(هامن أهمو مختلفة الجسمانية القدرات وتتمثل في ال: القدرات البدنية /2- 3- 1- 1- 5

  .المختلفة في المواقفهي القدرة على استخدام القدرة البدنية : القوة  

  .مع مختلف الظروف فلآخر والتكيهي القدرة على تحريك الجسم بسرعة من وضع : المرونة  

  .الصعاب أثناء العمل ةطويلة ومواجههي القدرة على ممارسة الأنشطة لمدة أو لفترات : قوة التحمل  

  .وتنفيذ المهام في أقل وقت هي القدرة على التحرك بسرعة :السرعة  

  

                                                           

  .163ص ،2004 ،السعوديةجعفر أبو القاسم أحمد، دار المريخ للنشر، : جيرالد جرينبرج، إدارة السلوك في المنظمات، ترجمة : )1(
  .98ص ،2004 الجزائر، ناصر دادي عدون، إدارة الموارد البشرية والسلوك التنظيمي، دار المحمدية العامة، : )2(
  99ص  نفس المرجع،:  )3(
  .100ص ،نفس المرجع:  )4(
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                                                                                                                                الأداءالعوامل المؤثرة في /2- 1- 5  

عب تحديد كل يص حيثتأثر العاملين في المنظمات بالعديد من العوامل المختلفة و المتشابكة ي     ي

تكاد لا توجد ظاهرة في الحياة الاقتصادية أو الحياة الاجتماعية أو الحياة عموما لا تؤثر "لعوامل ،إذ اهذه 

  "في الأداء

و إلى جانب تعدد و اختلاف العوامل المؤثرة على الأداء يؤثر الزمان و كذا العوامل الفيزيائية على       

توجد عوامل تؤدي إلى رفع الأداء و أخرى تؤدي إلى خفضه و يمكن الفرد و أدائه و من هنا يتضح أنه 

  : )1(حصر بعضها في نوعين رئيسيين هما

                                                           :تتكون من مجموعة متعددة من العوامل نذكر منها و  :داخليةعوامل /1- 1- 1- 5

أهم مورد  لفهو يشكيمثل العنصر البشري أعظم قوة تملكها المنظمة  :العنصر البشري/ 1- 1- 1- 1- 5

ا فان تنافسية و تطور المؤسسة مرهون بمدى استقطابها لعناصر بشرية متميزة في مهارتها في المؤسسة لذ

و معارفها وقدرتها على الانسجام في الجماعة، و يتحدد تأثير العنصر البشري في كفاءة المنظمة على 

 العامل الصلاحيات كاملة الجهاز الإداري من خلق بيئة داخلية مشبعة للحاجات فعدم منح مدى تمكن

ستقرار في عمله مما يؤدي بالكثير منهم إلى إهمالهم لأعمالهم ويظهر ذلك جليا اباللا هيترتب عنه شعور 

فات لها ر ه التصوالاستقالة، والشكاوي، والعنف وهذمن خلال تصرفاتهم المشينة كالغياب والتأخر، 

ي ينعكس سلبا على مخرجات المنظمة ككل و الذ الأمرفي المنظمة  الأفرادداء انعكاسات سلبية على آ

  .)2(يعصف بأهداف المنظمة وآدائها

للإدارة مسؤولية كبيرة في تخطيط و تنظيم و تنسيق و قيادة و رقابة جميع  :الإدارة/2- 1- 1- 1- 5

فهي بذلك تؤثر على جميع الأنشطة في المؤسسة و  ،سيطرتهاالموارد التي تقع ضمن نطاق مسؤوليتها و 

                                                  .المؤسسة منه فهي مسؤولة بنسبة كبيرة عن زيادة معدلات الأداء داخل

يشمل على توزيع و تحديد المهام والمسؤوليات وفقا للتخصصات  :المنـاخ التنظيمي/3- 1- 1- 1- 5

وإن درجة  ،فق مهاراتهم و إمكانياتهم الخاصةأي تقسيم العمل عليهم و  ،ة للعمال داخل المؤسسةالموكل

التنظيم و إحداث التغيرات اللازمة وفقا للمستجدات في نظم و أساليب العمل و التوظيف و منظومة 

                                                           

جامعة  وسام فيساح، الحوافز و تأثيرها على أداء العاملين في المؤسسة، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر، تخصص إدارة أعمال، :)1(
  .75- 74ص  -، ص2007لمدية،ا
  . 267، ص 2000مكتبة عين شمس و المكتبات الكبرى ، مصر، ، 5ط ، 21الهواري ، المدير الفعال للقرن سيد  :)2(
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ة مرونة لذا وجب أن تكون لأي مؤسس ،دريب من شأنه أن يؤثر على الأداءالحوافز و التنمية و الت

  . جعلها قابلة للتغيير وفق المستجدات الراهنة يديناميكية في أي تنظيم بشكل 

تشير إلى مدى أهمية العناصر المحيطة بالفرد أثناء تأدية وظيفته حيث إن : بيئة العمل/4- 1- 1- 1- 5

.                              سببه الرئيسي لسلبية بيئة العمل عدم الانتظام في العمل و الانسحاب و الغيابات و الحوادث يعود

يشير إلى أهمية الوظيفة و المنصب الذي يشغله الفرد و مدى توفر  :طبيعة العمل/5- 1- 1- 1- 5

حيث كلما زادت درجة توافق الفرد و وظيفته أدى ذلك إلى زيادة  ،ص النمو و الترقية المتاحة أمامهفر 

  .    ل و ولائه لمؤسستهدافعيته و حبه للعم

العملية التي من خلالها يدرك أحـد الأطراف أن تصرفـات الطرف الآخر " وهــو : الصراع/6- 1- 1- 1- 5

لها تأثيرات سـلبية على مـصالحه الخاصة، هـذه  الاعتقادات تؤدي إلى روح عدائية تؤثر سلبا على 

وبالتالي تؤثر على أدائهم في العمل ومن أهم ما ينتج عن الصراع بين  )1("مصالح كل من الطرفين

عدم الدقة في القرارات، زيادة التكاليف المالية، تدني مستوى الخدمات، : العاملين في المنظمة مايلي

، ارتفاع نسبة الإضرابات، ارتفاع حدة ارتفاع أحداث العمل ومعدل الشكاوىالغياب والتسرب الوظيفي، 

  .ع الشخصي بين الزملاء والمشرفين وأقسام الإداراتالصرا

يعتبر الضغط من بين العوامل الرئيسية في حدوث كثير من المشكلات  :ضغوط العمل/7- 1- 1- 1- 5

التنظيمية، ومن بينها مشكلة الأداء المنخفض حيث أن الضغوط والأداء هما علاقة تسير في شكل خط 

خفضا أو منعدما يحافظ العاملون على مستويات أدائهم الحالية  بمعنى أنه حينما يكون الضغط من ،يمنحن

و بذلك ينعدم النشاط أو الدافعية لأداء أكثر في حين أنه عندما يكون مستوى الضغط منخفضا إلى 

متوسط فإن الأفراد ينشطون لتحسين مستوى أدائهم، وبالمقابل فإنه حينما ترتفع مستويات الضغط إلى 

اء ينخفض بصورة ملحوظة وذلك كنتيجة لتكريس الشخص جزءا كبيرا من جهده درجة عالية فإن الأد

  .نحو الأداء هوطاقته لتخفيف الضغط أكثر من توجيه

  :)2(إلى الأسباب التالية ويرجع تأثير ضغوط العمل على الأداء

                                                           
  .316 - 310ص  -، ص2003 ، مصر،التنظيمي، دار الجامعة الجديدة سلطان محمد سعيد، السلوكنور أ: )1(
، مصر، مكتبة عين شمس للنشر، 6ط و الأعمال،  عفيفي صديق محمد و جرمين حزين سعد، التفاوض الفعال في الحياة:  )2(

  .32، ص1995



�                  أداء ا������� �� ا�دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا�������� ا���� ا�
 

131 

 

أن الشخص الذي يتعرض للضغوط ينصب تركيزه كله على المشاعر غير السارة من الضغط والتفكير   -

 .ينظر للضغط من زاوية سلبية عنىبم فيها بدلا من التركيز على المهمة الموكلة إليه القيام بها

إن التعرض للضغوط بصفة مستمرة ومتكررة قد تكون لها آثار سيئـة على صحة الفرد مما ينعكس   -

 .بالسلب على آدائه

 أييكون واقعا تحت تأثير الضغوط كلما كانت المهمة الموكلة معقدة تدنى مستوى أداء الفرد لها عندما   -

ن تحسن الأداء في البداية عند نقطة معينة يبدأ في التراجع نتيجة للتعقيد وفي ظل أ بمعنى ،درجة التعقيد

  .المستمرةالضغوط 

، أولها أن بعض الأفراد في بعض المواقف أو المناسبات يؤدون هناك بعض الاستثناءات ولكن      

لضغط الشديدة، كذلك نجد الفروق الفردية ومدى استجابــة كل فرد للضغوط آداءا خارقا في مواقف ا

وتأثيرها على آدائهم، بالإضافة إلى استثنـاء تـأثير التكوين الثقافي والصفات الشخصية للأفراد على الآثار 

درجة حدة الضغوط، درجة تعقيد المهمة، : منها لعوام يرجع إلى عدة لكو ذ المترتبة على ضغوط العمــل

)1(الخبرة السابقة للأفراد الذين يؤدون هذه المهام ثم الفروق الفردية بين الموظفين أو العاملين
.   

من أهم مميزاتهم وهؤلاء الأفراد  تتكون من أفرادن المنظمة إ :الميولات الشخصية للعمال/8- 1- 1- 1- 5

هذا ما ينشئ بينهم تفاعلات قائمة بينهم وبين و أهدافهم، وتطلعاتهم و رغباتهم، و  الطبيعية والفطرية ميولاتهم،

، ةكون منتجتقد  ةالأخير  ههذو ، تخلق نوع من المنافسةهذه التفاعلات  ،أجزاء التنظيم باعتبارهم جزء منه

 طاقات الأفرادهدر تكون كابحا تقد و  تم استغلالها والاستثمار فيها على نحو جيد،إذا ما  ةمدعمو ، ةمثمر و 

  . )2(وتؤثر بصفة سلبية على أدائهم

إن العوامل التكنولوجية من آلات و معدات و وسائل اتصال و غيرها  :العوامل الفنية/9- 1- 1- 1- 5

و لا يكفي هذا بل يجب أن يكون الفرد على علم بكيفية عمل هذه  ،ر تأثيرا كبيرا على الأداء الجيدتؤث

                    .الوسائل

                                                           

-273ص  ، ص1998، السعودية، معهد الإدارة العامة للطباعةل، هيجان عبد الرحمان بن أحمد بن محمد ، ضغوط العم : )1(

275.  
، معهد الإدارة العامة، السعوديةبو القاسم أحمد، أجعفر : التنظيمي و الأداء ترجمة ، مارك جي والاس، السلوكسيزلاقي أندرودي: )2(

 .272، ص 1991
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:                                                                               )1(يمكن حصرها فيما يليو  :العوامل الخارجية/2- 1- 1- 5

تظهر أهمية العوامل البيئيـة في التأثير على المنظمات  :المحيط الاجتماعي للمنظمة/1- 2- 1- 1- 5

باعتبارها المصدر الأساسي الذي يمد المؤسسة  بيئتهافي عدة اتجاهات، فالمنظمة تستمد مدخلاتها من 

كما تشتق أهدافها  بياناتو بالموارد والإمكانيات المختلفة في شكل طاقة، مواد، عناصر بشرية، معلومات، 

كما تستمد منه  ،وتتفق سياستها مع سياستـه ثر مبادئها وقيمها بمبادئه وقيمهوتتأ من النسق الشامل،

كما تتحكم البيئة في سلوك  المعايير التي تسترشد بها في اختيار الأنشطة والأعمال التي تمارسها،

المؤسسة وإدارتها من خلال قدرتها على قبول أو رفض ما تنتجه باعتبارها المتلقي النهائي لنتائج 

عملياتها، ومن هنا تتضح صعوبة تأمين بقاء ونجاح المنظمة في غياب فهم خصائص ومكونات العوامل 

  .البيئية وظروفها المختلفة المحيطة 

تنشط فيها المنظمات أصبحت تتسم بعدم الإستقرار، و التموج الناجم عن سرعة إن البيئة التي 

كلها لوجي، والعولمة ، و وسرعة التطــور التكن ،الاجتماعيةو  ،الاقتصاديةو  ،التشريعيةو  الأحــداث السياسية

  .)2(عوامل ومكونات تمارس ضغوطا متناسبة بكيفية جد معقدة على المنظمات

، وهو الذي تتــفاعل قراراتــه وتؤثر )3(إلى المنظمــة على أنها نظام مفتوح من الضروري النــظرو 

، فلا يوجد ما يسمى بالأنظمة المعزولة أي تلك الأنظمة التي توجد بها وتتأثر بالبيئة الخارجية المحيطة

تستند  وتعمل بمعزل عن الأنظمة الأخرى وبيئة هذه النظم، غير أن علاقة المنظمة بالأنظمة الأخرى لا

، وإنما تستند إلى ما يمكن أن تسميه نطاق الوجود الطبيعي لموارد والمعلومات والمنتجات فقطعلى تبادل ا

الذي يقتضي وفق مدخل النظم أن تعمل المنظمة على توسيع حدود نطاق وجودها الطبيعي، والموارد 

ئية ، وذلك بالعمل وفق قواعد بداخل هذا النطاق واستغلالها دون إلحاق الضرر بالمكونات البي صوالفر 

                                                           
  .87، ص 2003 ،، مصرالمكتب الجامعي الحديثلتنظيمي، ، مقدمة في السلوك ابو العزم عطية مصطفى كاملأ :)1(
  .22– 21ص  ، ص1990، محمد عبد االله الغيث، نظرية الإدارة العامة، من قدرة الأداء إلى فلسفة الأداء، الإدارة العامة، مصر : )2(
الخارجية و بين الأنظمة الفرعية إن مفهوم الانفتاح بالنسبة للمنظمة يشير إلى علاقة التأثير المتبادل بين المنظمة و بيئتها  : )3(

المكونة للمنظمة ذاتها، فالانفتاح لا يقصد به تبادل المنافع مع المحيط فكل الكائنات ترتبط بعلاقات تبادل مع محيطها فهو يعني أن 

له الربط بين معالم و أبعاد المنظمة تتعدل تبعا لإفرازات المحيط، فالانفتاح يعبر عن منهج للتطوير و التحسين، يمكن من خلا

تكنولوجيا المعلومات و العمليات المتعلقة بمجال أعمال معين و بما يؤدي إلى إعادة تصميم العمليات بشكل يعظم القيمة من منظور 

ل العميل أو إعادة بناء النظم و السياسات و الهياكل التنظيمية وثقافة المنظمة، وهيكل المهارات و تعديل السلوكات و الاتجاهات يالشك

  .المدعم للكفاءة و الفعالية



�                  أداء ا������� �� ا�دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا�������� ا���� ا�
 

133 

 

، ر آفاق جديـدة من الموارد والفرصوخطط مقصودة وغير مقصودة حاكمة ومرشدة كفيلة باكتشاف وتطوي

  .)1(سب وإنما على بقية مكونات البيئةتعود فائدتها ليس على المنظمة فح

  :المحيط الثقافي للمنظمة/2- 2- 1- 1- 5

الخام للثقافة التي تتميز بها المنظمة، وباعتبار أن عناصر  تشكل الثقافة السائدة في المجتمع المادة

المنظمة هم أفراد في ذلك المجتمع، وهم همزة وصل بينه وبين المنظمة، فإنه تتشكل في هذه الأخيرة ثقافة 

خاصة بها، حيث عرفت بمصطلح خاصً الثقافة التنظيميةً  هذه الأخيرة التي تبين طبيعة توقعات الأفراد 

ة الثقافة التنظيمية والتي تتشكل مـن نظمب أن تكون موافقة للثقافة السائدة، حيث تعكس إدارة الموالتي يج

فيجب أن تدعـم ثقافة . سلوكاتالـددة بـذلك نمط النشاط والأداء و التقاليد الراسخة ومعطيـات البيئـة، مح

بسيط بين المعتقدات ولكن قد يكون هناك تشــابه شروع تحسين الأداء الذي توصي به، المنظمة م

فعندما . )2(والســلوكيات والافتراضات القائمة في المنظمة، وبين ما هو مطلوب لمشروع تحسين الأداء بها

توجد فجوة كبيرة بين ثقافة المنظمة الحالية، وتحسين الأداء الذي تريد إحداثه فإن الاحتمال الأكبر أن 

كلما كانت هناك أرضية مشتركة بين ثقافة المنظمة وبين  التغيرات التي تسعى إلى إحداثها لن تقع، ولكن

  .مبادرة الأداء الجديدة فإن التوقع سيكون كبيرا في نجاح المشروع 

تحسين الأداء وبين الثقافة الحالية للمنظمة فسوف  فحوى عمليةبين  تعارضإذا لم يكن هناك 

ضد التيار الثقافي، فسوف  ت العمليةار تكون مقاومة التطبيق محدودة جدا من هذه الناحية، ولكن إذا س

يتطلب إحداث تغيير  الهذ ثقافة المنظمات مقاومة بطبيعتها للتغير نتكون هناك صعوبات في تجسيدها لأ

عندما لا تساند ثقافة المنظمة التغيير المرغوب،  ،في ثقافة المنظمة جهودا ضخمة متواصلة ومتناسقة

 :)3(هناك ثلاث خيارات مطروحةيكون 

  

                                                           

  .73، ص 2000، الأردن، سياسات الأعمال، دار حامد للنشرقيس عبد المؤمن علي، السياسات الإدارية و  ،شوقي ناجي جواد  : )1(
  .100، ص 2001مصر،  ، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة،ولر، إدارة مشروعات تحسين الأداءجيم في : )2(
 .65، ص 1999، مصر، جامعية للطبع و النشر و التوزيع، السلوك في المنظمات، الدار الحسن راوية :)3(
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غيير حل تحسين الأداء ليصبح أكثر قربا من المعتقدات و السلوكيات ، و الافتراضات الثقافية ت .1

 .في المنظمة

تثمين جهود إحداث التغير الثقافي في أعلى درجات المساندة و التدعيم، متضمنا مستويات عليا  .2

 .من الرعاية جيدة الاتصال، والتي تبارك المشروع

  .ء توقع فشل مشروع تحسين الأدا .3

إلى رعاية  الحاجةتحسين الأداء، كلما ازدادت  عمليةكلما كانت الفجوة عميقة بين الثقافة ومتطلبات 

ما إذا كانوا  العملية ومعرفةعلى  والمشرفينيجب أن تقيم هذه الفجوة، وتحدد مع المعنيين  كما ،العملية

حتى لا تتكبد  يجب التعديل، أو الإلغاء هذا الاستعداد اإذا لم يبدو و  على استعداد لتقديم التدعيم اللازم،

  . المنظمة خسائر دون فائدة

تـؤكد مجمل الدراسات أن المنظمة التي تمتاز بثقافة المشاركة في اتخاذ القرارات لا تتميز فقط        

ما بأداء أفضل من تلك التي تفتقر إلى هذه الثقــافة، ولكــن أداءها أيــضا يتطور وينمو مع مضي الوقت، م

من جهة أخرى فإن تفهـم الثقافة التنظيمية ضـروري هذا من جهة،  الثقافة و يظهر علاقة سببيـة بين الأداء

جدا إذا كانت المنظمة ستسير استراتيجيا، فلا يمكن أن ينجح أي تغيير في المهمـة، الأهداف، 

ة في المنظمة والمقبولة من طرف الاستراتيجيات، أو السياسات إذا كان هذا التغيير مـعارضا للثقافة السائد

، علما أن الثقافة التنظيمية قد تكون عاملا مدعما أو عائقا والتي لا تتعارض مع ثقافة المجتمع أعضائها

  .بصفة عامة المنظمةالعاملين بصفة خاصة و  ، هذا الأخير الذي يهدف إلى رفع أداءللتحسين

  :يلي ين وهي كماأداء العامل ىعوامل أخرى يمكن أن تؤثر علوهناك   

ة حجم العمل حيث أن المنظمة التي تعالج حجمـا كبيرا من الأعمال تحتاج إلى جهود إضافية وإرادة قوي - 

   .أدائهما يؤثر على من العاملين لتحقيق غاياتها وهذ

                                                               .                     مرونة القوانين و التشريعات و طبيعة النظام السياسي  - 

ا كانت هده الخدمة ذات قيمة اجتماعية طرف العامل قد تؤثر على أدائه فإذ نوعية الخدمة المقدمة من - 

ا الأمر يحفزه على تقديمها على أحسن وجه ، وهذفهي تحسس العامل بنوع من السمعة الاجتماعية

 . )1(والعكس صحيح

                                                           

  .7، ص 2002مصر، ،معهد الكفاية الإنتاجية ،مدخل جديد لعالم جديد:عبد المحسن توفيق محمد ، تقييم الأداء : )1(
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العمل فالتعديل التنظيمي الذي يغير من تدفق وتتابع  في العمل مة الترتيبات التنظيمية والإجرائيةءملا - 

  . ت الأداءفي معدلا عادة ما يترتب عليه تـغيير

  .أساسها تتخذ العديد من قرارات النقل و الترقيةعلى دقة المعلومات التي  - 

  .في المنظمة والطرق المتبعة في عملية الاتصال بينهما طبيعة العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين - 

 .الأساليب الاتصالية المنتهجة من طرف المنظمة ومدى فاعليتها - 

 .)1(العملية التنظيمية التي من خلالها يمكن مراجعة خطط ونظم العملطبيعة  - 

   :أھ��� ����ن أداء ا	�����ن � ا	��ظ��/3- 1- 5

 العاملين في المنظمة إلى كونه يساعد المنظمة في الرقي بمستوى خدماتهاتعود أهمية تحسين أداء 

 :، و يمكن تلخيص أهمية تحسين الأداء إلى المزايا التاليةالمقدمة لمختلف المتعاملين معها

 . السلبية التأثيرات وتفادي دروالموا لوالما والوقت الجهد إهدار  عدم - 

  .المطلوبة والمعايير للمعدلات وفقا عالية بكفاءة لالعم أداء - 

   .الأخطاء تفاديو لأفض بطريقة لالعم انجاز - 

  .المؤسسة لداخ أنفسهم فرادلأا وبين والعملاء المؤسسة بين الثقة تعزيز - 

  .العملاء رضا لکسب المنتج أو الخدمة من متميز مستوى تقديم استمرار ضمان - 

  .بلوغ الأهداف المسطرة وضمان الاستمرارية للمنظمة - 

تحسين الأداء إلى تطوير أساليب القيادة وترشيد القرارات الإدارية وبناء قاعدة فعالة تؤدي عملية  - 

  .للعلاقات الداخلية

وتعريف العاملين بما هو مطلوب منهم، وتطوير  ة تحسين الأداء إلى انسياب العملتؤدي عملي - 

فراد العاملين بأهداف المهارات لديهم لتحقيق الرقي بمستوى الخدمات المقدمة وتسهم في ربط أهداف الأ

  .المنظمة

  .المراد بلوغها الأهدافتعديل وتغيير القيم والاتجاهات التي يجب تعديلها بما يتفق مع  - 

                                                           

  .8عبد المحسن توفيق محمد ،مرجع سابق، ص  : )1(
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تعزيز القيم والاتجاهات الموجودة لدى العاملين والتي تكون مشابهة لمنظومة القيم السائدة في  - 

  .))1((المنظمة

الأفراد والتخـــطيط المستقبلي للعمل وتنميـــة توجيه و تطوير أداء  تسهم عملية التحسين في - 

  .المهارات والقدرات والعلاقات بين مختلف مستويات اتخاذ القرار من ناحية، والعاملين من ناحية أخرى

ت على يعتبر من المداخل الأساسية لتنمية قدرة المنظما الأداءويرى مصطفى أبوبكر بأن تحسين  -

ل إعداد الكادر الوظيفي الكفء والمؤهل والقادر على حمل الأعباء من خلاتحقيق الميزات التنافسية، 

 .)2(الإستراتيجية الموجهة نحو تحقيق هذه الميزات

 - 
 .التخلص من كل العوامل المحبطة لجهود العاملين أو المثبطة لروحهم المعنوية 

 المنظمة علىيساهم في خلق اتجاهات إيجابية داخلية وخارجية نحو المنظمة ويساهم في انفتاح  -

وذلك من خلال تطوير برامجها وإمكانياتها وتجديد المعلومات التي تحتاجها لصياغة  المجتمع الخارجي،

  .أهدافها وتنفيذ سياساتها

  :متطلبات تحسين الأداء/4- 1- 5

   :)3(لتحسين أداء العاملين في المنظمة مهما كان مجالها لابد من توفر مجموعة من العوامل أهمها 

  .للمنظمة والمالي الإداري لالاستقلا تعزيز   -

 .توفير شروط عمل مواتية ومناسبة للعاملين لأداء عملهم   -

  .قل فيها عوائق الأداء إلى أدنى حد ممكنتوفير بيئة مدعمة ت   -

   .وتعليمات وأنظمة قوانين من يةالإدار التشريعات تطوير  - 

 لخلا من لتركيز على تكوين العنصر البشريالعاملة وا تءاللکفا المستمر و الإداري المهني التطوير  - 

  . المناسبة التدريب فرص توفير

   للعاملين في المنظمة الوظيفي ستقرارلإو ا الأمن توفير - 
                                                           

، الأردن ، جامعة اليرمـوك،المفضلة لديهم في القطاع البنكي الاحتياجات التدريبية للمديرين والاستراتيجيات التدريبيةبدر عبيدات،  :))1((
  .12، ص2003

  .12ص، 2004مصر،  ،يزات التنافسية، الدار الجامعيةمصطفى أبوبكر، إدارة الموارد البشرية، مدخل لتحقيق الم : )2(
العلمية للنشر  اليازوريدار  الإدارة الجامعية، تحسين وتطوير الأداء المؤسسي للجامعات العربية،إستراتيجية  ،حرب محمد:  )3(

  .22ص ،2001،الأردن ،والتوزيع
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 . اللامركزيةنحو  وتوجيهها باستمرار والمالية الإدارية والتعليمات الأنظمة في النظر - 

جهة وبين المنظمة ومحيطها الخارجي من  انسياب حركة المعلومات بين المصالح الفرعية للمنظمة من - 

  .جهة أخرى

 ختيارفي ا خاصة المنظمة مستوى على الإجماع تلاقي واضحة وإجراءات ومعايير قواعد وضع - 

  .الرؤساء المشرفين على المصالح الفرعية للمنظمة

  .دم تجاوزهاه الصلاحيات وعلمنظمة تحديدا دقيقا مع احترام هذتحديد المهام الموكلة لكل عامل في ا - 

 ستفادةالإ يضمن لبشک  وتبسيطها لالعم إجراءات باختصار وذلك ،وإجراءاته لالعم أساليب تطوير - 

  . والمادية البشرية للموارد القصوى

خلق مناخ تنظيمي يتسم باللامركزية مع درجة عالية من المرونة يحرص فيه القائد على الاهتمام  -

 .المزاوجة بين أهداف العاملين والمنظمة بحاجيات ومطالب الأعضاء، والعمل على

خلق مناخ إيــجابي يشــجع على المشاركة وعلى درجــة عالية مــن الانفتاح، الثقة، المسؤولية والشعور  -

 .)1(بالولاء والانتماء للمنظمة

  .مبدأ العدالة في التعامل معهم قسيادة القانون في المنظمة واحترام آراء العاملين فيها وتطبي - 

  .العملية هذه في ومهاراتهم معارفهم تسخير لخلا من وذلك ،التحسين بعملية المنظمة فرادأ رغبة - 

اعتماد برامج التطوير والتدريب لجميع المستويات الإدارية وبما يضمن رفع مهارات العاملين لمقابلة 

  .مسؤوليات وواجبات الوظائف المختلفة بالمنظمة 

كل تصرف أو سلوك إنساني يحتاج لمعلومات، والمعلومات تتاح إذ أن تـوفر الاتصالات و المعلومات  -

من خلال الاتصال الذي يعد عملية تبادل معلومات أو معان بين طرف وآخر باستخدام كلمات أو رموز 

ملية الاتصال فعند حدوث خلل في علوجه منطوقة أو مكتوبة كتعبير لفظي، أو غير لفظي مثل تعبيرات ا

العاملين  أداءفإن ذلك ينعكس سلبا على  ،مثل ضعفها أو توقفها أو وجود عوائق تعوق انسياب المعلومات

الإدارة التي تبتغي النجاح لابد أن تمتلك نظاما للاتصالات فعالا حيث أن الاتصال ينقل ، و المنظمةفي 

إن الاتصال هو سبيل للإدارة من أجل إبلاغ المعلومات الخاصة بالقرارات والتغيرات التنظيمية، كذلك ف
                                                           

  .23ص مرجع سابق، ،حرب محمد  : )1(
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العاملين بالأهداف والسياسات وإجراءات ومعايير الأداء، وكذلك التعرف على فهم العاملين وردود فعلها 

ولكي يكون الاتصال فعالا ويحقق أغراضه يجب أن تراعى فيه مقومات نجاحه، ، للرسائل المبلغة إليهم

تصال من مشاكل وصعوبات سواء تنظيمية أو تكنولوجية أو أن تتغلب على ما يعوق الإ الإدارةوعلى 

 .)1(مهارية أو سلوكية

  :أداء العاملين تحسين عمليةخطوات /5- 1- 5

لمــواجهة القصور على المستوى الرســمي وغير  تلجأ المنظمات إلى تحسين أداء العاملين فيها

مجهود مخــطط لتغيير سلوكات وثقــافة وقيــم العمــل الفــردي والجماعي والقيادة  وتحسين الأداء هوالرسمي،

عملية تحسين أداء العاملين في المنظمات بمثابة عتبر وتوالشكل التنظيمي والمفاهيم، وترشيد القرارات 

خدمات المقدمة والرفع من مستوى ال إكساب القدرة على التكيف بهدف لتغيرات بيئتها هده الأخيرةستجابة ا

  :)2(يوتمر عملية التحسين بعدة خطوات نذكرها فيما يل

  . أداء العاملين فيها بعملية تحسين للمنظمةالعليا  الإدارة التزام - 

  .  )3(ضبط العمليات الاتصالية لأج من لاتصا لوسائ إيجاد - 

  .  المحتملة والمشکلات الحالية المشکلات تحديد -  

  .  تطبيقها واقعيا آلية وتحديد العملية تکاليف تقدير - 

  .  بالمنظمة العاملين لعملية تحسين الأداء لدى والإدراك والفهم الوعي زيادةالعمل على  - 

  .  تكوين إطارات مختصة للإشراف على عملية التحسين ومتابعتها - 

برامج على التعاطي بايجابية مع  لالعم وفرق الأفراد وحفز ،المستمر التحسين أهداف تحديد  - 

   .التحسين

  .  الاداء الجيد تعيق التي والعقبات بالمشکلات الإدارة لإبلاغ العاملين تشجيع  -  

                                                           
  .330، ص 2000أحمد سيد مصطفى، إدارة السلوك التنظيمي، رؤية معاصرة، القاهرة، مصر : )1(

   .340، ص 1996الموارد البشرية، دار غريب للطباعة و النشر، القاهرة، مصر، علي السلمي، إدارة:)2(

  .56، ص 1989الحجلوني موسى طه ، إدارة المعلومات و السجلات الطبية، مكتبة إدارة الأعمال، عمان، الأردن  : )3(
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  .  بهم يليق الذي والتقدير الاحترام ومنحهم المشارکة على العاملين وحفز تشجيع - 

  .  بين الافراد العاملين من جهة وبين العاملين والمسؤولين من جهة أخرىالمستمرة  الاتصالات تنمية - 

في المنظمة وهي تخص مستمرة  عملية الاداء تحسين وبأن الجودة ثقافة نشر على باستمرار لالعم - 

  .)1(الجميع

  .  )2(تقديم أفضل ما لديهم وهدا لتحفيز العاملين على المتميزة الجهود تقدير  - 

عملية متابعة و تقييم المخرجات بعد البدء في  من خلالوتوثيقه  التحسين عمليات في التقدم لتسجي - 

من الحصول على المعلومات عن كيفية سير الأمور، وهل يتم  للمشرفين على العمليةلابد  إذ،التحسين

  .)3(تسير وفق ما هو مرغوب العمليةأم لا؟ حتى يتم التأكد من أن  إجراءات التحسينقبول 

  : العاملين أداءتحسين  آليات عملية/6- 1- 5

  :)4(هما أسلوبين عبروتتم عملية التطوير : تطويرال/1- 6- 1- 5

بسيط إجــراءاته، إذا تبيــن أن خصائص العمال مــن تأهيل علمي وخبرة بتأولهما تحــسين العمل  -

يولوجية ونفسية وسلوكية تتلاءم مع متطلبات العمــل، إلا أن مستوى يز عملية وتدريب متخصص وصفــات ف

لا يرقى إلى الحد المطلوب، ففي هذه الحالة قد يكون القصور راجع أساسا لظروف الكفاءة في الأداء 

  .العمل وتبسيط إجــراءاته وتوفير الإمكانيات المناسبة لــه

، إذا تبين أن ظــروف العمــل المناسبــة متــوفــرة، والإمكانيات ودعمهموثــانيهما هو تنميــة العمال  -

مل لكن مستوى الكفاءة في الأداء لم يصل بعد إلى المعــدلات المرضيــة، فإن والإجراءات ملائمة لأداء الع

ذلك يشير إلى وجود بعض جوانب القــصور في الخبــرات والمهارات والمعارف أو سلوك الأداء لدى 

العامل، ففي مثل هذه الحالة تقوم إدارة المنظمة بإرشاد أو تدريب العامل ليتجاوز هذه النقائص ويحقق 

  .تطلبات وظيفته بتحسين مستوى أدائه مستقبلام

                                                           

  .258، ص 1997 ،، مصرالجامعةاع الأعمال، مؤسسة شباب الخشروم الشنواني صلاح ، التنظيم و الإدارة في قط : )1(
  .420، ص 1998، مصر، مكتبة الشقري، 2ط المبادئ، المهارات، الوظائف، : محمد مصطفى و نبيل مرسي، إدارة الأعمال:  )2(
  .90،  ص 1999، مصر، ، مجموعة النيل العربيةأسس و مفاهيم :منصور علي محمد، مبادئ الإدارة  : )3(
-277ص  ، ص2004، مقدمة في الأعمال في عصر التكنولوجيا، الدار الجامعية، مصر الحناوي محمد صالح وآخرون :  )4(

278.  
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إن التدريب كنشاط ووظيفة رئيسية من وظائف المنظمات المعاصرة يسعى إلى : التدريب  /2- 6- 1- 5

تحسين أداء العاملين في المنظمة وإكساب العاملين المهارات اللازمة التي تمكنهم من مواجهة التغيرات 

التدريب على تحليل نقاط القوة  إستراتيجيةرجية بحيث يجب أن تركز المختلفة في البيئة الداخلية والخا

والضعف في أداء وسلوك العاملين الحالي وتحديد الاحتياجات التدريبية اللازمة ومن ثم وضع البرامج 

التدريبية الفعالة من أجل الوصول إلى سلوك وأداء متوقع يساهم في تحسين أداء العاملين لأعمالهم 

ارتفاع كفاءة مما يؤدي إلى  تغييرات على طرق وأساليب العمل بإدخالوفاعلية وهذا  بأفضل كفاءة

العاملين في أداء أعمالهم نتيجة امتلاكهم لمهارات فنية وعلمية جديدة تتناسب مع التغيرات المختلفة 

  :))2((التالية، وتمر عملية إعداد خطة التدريب بالمراحل ))1((والتطور في البيئة الخارجية للمنظمة

  .تحليل إستراتيجية المنظمة وما تتضمنه من أهداف ومهام وسياسات وبرامج  - 

تحليل ودراسة البيئة الخارجية للمنظمة من حيث الظروف والاتجاهات الاقتصادية، والتطور   - 

  .غرافية، والأنظمة الحكومية والمنافسةو التكنولوجي، والعوامل الديم

اخلية للمنظمة من حيث الوضع الحالي للمنظمة، ومعدل دوران العمل، تحليل ودراسة البيئة الد  - 

  .وكفاءة القوى العاملة

إعداد وصياغة إستراتيجية التدريب وما تتضمنه من سياسات وبرامج وموازنات بشكل يسهم في   - 

  .التكامل مع إستراتيجية المنظمة

  .بيئة الداخلية والخارجية للمنظمةمراجعة الخطة الإستراتيجية للتدريب عند حدوث تغيرات في ال  - 

وتسهم إستراتيجية التدريب في صقل مهارة الأفراد من ذوي القدرات الإبداعية العالية، وكذلك المساعدة في 

نفس الوقت على رفع مستوى أداء الأفراد من ذوي القدرات الإبداعية المعتدلة إلى مستوى مقبول من 

، حيث تلعب إستراتيجية التدريب ))3((عطيات التكنولوجية الحديثةالإبداع، وخصوصاً في حالة مواكبة الم

دوراً هاماً في تحديد احتياجات المنظمة من المهارات والسلوكيات والمعارف المطلوبة من حيث العدد والكم 

  .وبشكل يتناسب مع الأهداف المسطرة للمنظمة

                                                           

  .109، ص2003، الأردن،ر، دار وائل للنش2ارد البشرية، طسهيلة عباس وعلي علي، إدارة المو  :))1((
  .55،ص2002، الأردنحالات ونماذج تطبيقية، دار مجدلاوي للنشر والتوزيع، : القطامين، الإدارة الاستراتيجية أحمد :))2((
 .386، ص 1991 ،، لبنانإدارة الأعمال، الدار الجامعية حنفي عبد الغفار و محمد فريد الصحن،: ))3((
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  :الجزائرية في المنظماتمعوقات تحسين أداء العاملين /7- 1- 5

هناك مجموعة من المعوقات والتي يمكن أن تؤثر في عدم وجود رؤية واضحة وبعيدة المدى   

في هذه المنظمات وبالتالي تعيق وتحد من تطبيق  لعملية تحسين أداء العاملينلأهمية الدور الاستراتيجي 

  :)1(، وأهم هذه المعوقاتالعملية ميدانياهذه 

  .وبالتالي عدم وضوح أهدافها التي تسعى لتحقيقها العامة للمنظمة الإستراتيجيةعدم وضوح  - 

العامة للمنظمة  الإستراتيجيةعدم وجود الدعم الكافي من قبل الإدارة العليا وعدم اهتمامها بصياغة  - 

  .والاستراتيجيات الوظيفية الأخرى

  .جمود القوانين والتشريعات - 

  .الأداءتحسين  لعملية عدم توفر الثقافة التنظيمية الداعمة - 

  .تحسين الأداء لعملية عدم توفر النظم التكنولوجية الحديثة الداعمة - 

  .لعملية تحسين الأداءضعف إيمان الإدارة العليا بالدور الاستراتيجي  - 

  .ضعف نشاط تحليل الوظائف في المنظمة - 

  .لعملية تحسين الأداءضعف الإمكانيات المالية المتاحة  - 

  .لمية الحديثة في الإدارةعدم إتباع الأساليب الع - 

  .غياب منظومة اتصالية فعالة مبنية على أسس علمية مدروسة في المنظمات الجزائرية - 

  

   

  

                                                           

حالة الجزائر، أطروحة مكملة لنيل درجة دكتوراه، جامعة  :، أثر البيئة على أداء المؤسسة العمومية الاقتصاديةعبد االله علي : )1(
  . 248، ص 1999الجزائر، 



�                  أداء ا������� �� ا�دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا�������� ا���� ا�
 

142 

 

  .المتعلقة بأداء العاملين في بلدية غبالة المعالجة الكمية والكيفية للبيانات الميدانية/2- 5

غبالة في ظل غياب العلاقات عرض وتحليل البيانات المتعلقة بأداء العاملين في بلدية  /1- 2- 5

  .الجمهور الداخلي باستمارة العامة الخاصة

  هل توجد جهة مكلفة بالاتصال داخل البلدية؟: يوضح الإجابة على السؤال) 05(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  نعم

  -  -  خلية الاتصال

-  -  
  -  -  المسؤول المباشر

  -  -  رئيس المصلحة

  -  -  العام الأمين

  100  50  100  50  لا      

  100  50  100  50  المجمــــــــــــــــــــــوع

من الجدول أن كل العاملين في بلدية غبالة أجابوا بعدم وجود جهة مكلفة بالاتصال سواء  نلاحظ

العمومية ،وهذا بسبب طبيعة قانون الوظيفة %100مختصين أو مكلفين من موظفي الإدارة ودلك بنسبة 

الساري المفعول والذي لا يتضمن مناصب مخصصة للاتصال خاصة ما تعلق بتخصص العلاقات 

العامة سوى بعض المناصب في ميدان الإعلام والاستقبال وهذه المناصب دورها يقتصر على العمل 

لمنتخبين داخل الإدارة البلدية وسرعان ما تم تجميدها من طرف الإدارة المركزية ويبقى المسؤولين ا

عاجزين عن توظيف المؤهلين لإنشاء خلية للاتصال داخل الإدارة البلدية وهذا ما يفسر غيابها، وهنا 

نستنتج أن الإرادة غير موجودة من الإدارة العليا للاهتمام بتخصصات الاتصال وأهميتها في البلدية بصفة 

  .خاصة والإدارة المحلية بصفة عامة
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  ):الاتصال الصاعد(كيفية إتصال الموظفين بالمسؤولينيوضح ) 06(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  -  -  من خلال المشرف على الاتصال

  08  04  الاجتماعات

  28  14  الهاتف

  52  26  الاتصال المباشر بالمسؤولين

  -  -  الانترنت

  12  06  المراسلات الادارية

  100  50  المجمـــــــــــــوع

يليها الاتصال عن طريق  %52من الجدول أن نسبة الاتصال المباشر هي الأعلى بـ  يظهر       

وأخيرا الاتصال عن طريق  %12ثم الاتصال عن طريق المراسلات الإدارية بنسبة  %28الهاتف بنسبة 

في حين ينعدم الاتصال عن طريق المشرف على الاتصال،ويمكن تفسير هذه  %08الاجتماعات بنسبة 

سياسة المسؤولين في بلدية غبالة، والقائمة على الاطلاع المباشر على كل المعلومات التي النتائج ب

تخص العمل ،وكدا احتكاك المسؤولين بالعاملين بهدف توجيههم ومراقبتهم والإشراف المباشر على سير 

الإدارة  الإدارة ،مما سهل على الموظفين الاتصال مباشرة بالمسؤولين خاصة وان حلقة الوصل ما بين

والمنتخبين غائبة والممثلة في الأمين العام بسبب الخلافات بين هدا الأخير والمسؤول المنتخب ولكون 

القانون لا يلزم المسؤول المنتخب بالمرور على الأمين العام بصفته المسؤول على الجانب الإداري داخل 

نهما فان الموظف في مختلف المصالح التي تضبط الصلاحيات لكل م ةالإدارة وغياب القوانين التنظيمي

الإدارية داخل البلدية يجد نفسه مجبور على التواصل مباشرة مع المسؤولين لان القرار في النهاية يعود 

، ويظهر أيضا أن نسبة الاتصال عن طريق الاجتماعات )1(لهم حتى وإن غاب الدور الرقابي للامين العام

ا تتطلب مزيد من الوقت والجهد مما قد يعطل أو يؤثر على سرعة وكدا المراسلات الإدارية ضعيفة لأنه

الانجاز أو التكفل بانشغالات المتعاملين من الجمهور الخارجي، أما انعدام الاتصال عن طريق المشرف 

على الاتصال والانترنت فالأول يرجع إلى غياب هدا المنصب تماما في الهيكل التنظيمي لبلدية غبالة، 

إلى ضعف التحكم في تكنولوجيا التواصل عبر الانترنت لدى اغلب الموظفين،وكدا ضعف  والثاني يعود

 .     الإمكانيات في هدا الصدد وأيضا رغبة المسؤولين

                                                           
  .)'& �%�$�� �# ا"��� ا���م: )1(
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  ):الاتصال النازل(يوضح كيفية إتصال المسؤولين بالموظفين ) 07(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  04  02  من خلال الإعلانات 

  40  20  الاتصال الشخصي

  24  12  الهاتف

  22  11  الاستدعاء الكتابي

  -  -  المشرف على الاتصال

  10  05  المراسلات الادارية

  100  50  المجمـــــــــــــوع

من العاملين في بلدية غبالة يتصل بهم المسؤولين عن طريق  %40نلاحظ من الجدول أن        

للذين يتصل بهم  %22، ثم  %24الاتصال الشخصي، يليها الاتصال عن طريق الهاتف بنسبة 

وفي الأخير، الاتصال من  %10المسؤولين عن طريق الاستدعاء الكتابي، ثم المراسلات الإدارية بنسبة 

ا تنعدم نسبة الاتصال عن طريق المشرف على الاتصال،وتوضح هذه ،بينم %04خلال الإعلانات بنسبة 

النتائج قرب المسؤولين من الموظفين وتفضيلهم للاتصال المباشر سواء عن طريق الاتصال الشخصي أو 

عن طريق الهاتف بهدف ربح الوقت والإشراف المباشر على مجريات العمل رغم أن القوانين التنظيمية 

المحلية تقتضي احترام السلم الإداري في التعامل داخل الإدارة لكن غياب الثقة أو  لعمل أفراد الإدارة

يجعل المسؤول المنتخب يتصل مباشرة  ناختلاف وجهات النظر بين المسؤولين الإداريين والمنتخبي

يه عن طريق المراسلات الإدارية والإعلانات فيلجأ إل لبالموظف لان القانون لا يمنع دلك ،أما الاتصا

المسؤولين في الحالات التي يكون فيها  جميع العاملين معنيين بالرسائل الموجهة ،وتبقى نسبة الاتصال 

عن طريق المشرف على الاتصال منعدمة بسبب عدم وجود المنصب المخصص لدلك وغياب المكلف 

  .    بهذه المهمة
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 :يبين مشاكل الاتصال بين المسؤولين والموظفين) 08(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  نعم

  22  11  غياب إدارة مختصة بالاتصال الداخلي والخارجي

21  42  

  06  03  نظرة المسؤولين للموظفين والمواطنين

  12  06  غياب المختصين في الاتصال داخل البلدية

  -  -  غياب الإمكانيات المادية الخاصة بدلك

  02  01  الحديثة المسخرة بالبلديةنقص الوسائل الاتصالية 

  58  29  58  29  لا      

  100  50  100  50  المجمــــــــــــــــــــــوع

من الجدول أن اغلب العاملين في بلدية غبالة لا يجدون مشاكل في الاتصال بينهم وبين  نلاحظ       

بينهم وبين المسؤولين  لمنهم يقرون بوجود مشاكل في الاتصا %42،بينما %58المسؤولين ودلك بنسبة 

 إدارة مختصة بالاتصال الداخلي والخارجيوتأتي نسبة الذين يرون أن السبب في دلك يرجع إلى غياب 

من المبحوثين  %06في حين  %12،ثم غياب المختصين في الاتصال بنسبة  %22في المرتبة الأولى بـ

يرون أن السبب يعود إلى نظرة المسؤولين للموظفين والمواطنين كما يرى كل المبحوثين أن السبب لا 

يكمن في غياب الإمكانيات المادية أو نقص وسائل الاتصال الحديثة،وتؤكد هذه النتائج على طبيعة 

  05و 04موضحة في الجدولين  القائمة على الاتصال الشخصي أو المباشر كما هي ةالعملية الاتصالي

على هدا النوع من الاتصال يزيل الكثير من العوائق والغموض ويعطي انسيابية أكثر  حيث أن الاعتماد

مشاكل في الاتصال لدى أغلب العاملين في بلدية غبالة لكن تبقى  بللعملية الاتصالية وهدا ما يفسر غيا

ى طبيعة المناصب التي يتقلدها هؤلاء داخل الهيكل نسبة ليست بالقليلة ترى عكس دلك وهدا راجع إل

التنظيمي للبلدية، كما يرجع إلى الطبيعة النفسية للأشخاص في حد ذاتهم ،أو إلى طبيعة علاقاتهم 

الشخصية بالآخرين، حيث  يفضل هؤلاء الاتصال عن طريق المختصين سواء قسم أو افراد توكل لهم 

بالمسؤولين وهدا ما يفسر إرجاعهم لسبب المشاكل الاتصالية بين  هذه المهمة لتجنب الاحتكاك المباشر

  .   الموظفين والمسؤولين إلى غياب إدارة أو مختص في الاتصال داخل البلدية
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  كيف تصف علاقتك بمسؤوليك؟:يوضح الإجابة على السؤال) 09(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  30  15  جيدة

  52  26  عادية

  18  09  سيئة

  100  50  المجمـــــــــــــوع

منهم  %30من المبحوثين يصفون علاقتهم بمسؤوليهم بالعادية و  %52يظهر من الجدول أن        

منهم يصفونها بالسيئة ،وتبين هذه النتائج واقع العلاقات الإنسانية والمهنية  %18يصفونها  بالجيدة، بينما 

بين جمهور العاملين والمسؤولين في بلدية غبالة ،حيث تشير نسبة العلاقات الموصوفة بالعادية إلى 

دد العلاقات المهنية والتي تنحصر في إطار الصلاحيات والمهام الموكلة لكل موظف والتي على إثرها تتح

طبيعة العلاقة بين الموظف والمسؤول، وأغلب الممثلين لهذه الفئة هم من أعوان التنفيذ الذين يعملون 

تحت إشراف الإطارات ولا تربطهم علاقات عمل كثير مع المسؤولين ،بينما الفئة التي تصف علاقتها 

اشرة مع معهم حيث أن كثرة بالجيدة مع المسؤولين هي الفئة التي تقوم بعملها على أحسن وجه وتتعامل مب

التواصل تزيد من الدعم للعلاقة المهنية فتخلق بدلك نوع من الرضا بين الطرفين ،أما الفئة الثالثة والتي 

تصف علاقتها بالسيئة مع المسؤولين فتتمثل في العاملين الذين يواجهون مشاكل مع مسؤوليهم بسبب 

لهم أو بسبب العقوبات التي تسلط عليهم أحيانا من  ظروف العمل أو عدم الرضا على المناصب الموكلة

الموظف والمسؤول لها  نطرف المسؤولين نتيجة التهاون في العمل وهنا نشير إلى أن طبيعة العلاقة بي

  .   تأثير كبير على نوعية الأداء المقدم من طرف هؤلاء العاملين  

  :تكوينية نضمتها البلديةيوضح مدى مشاركة الموظفين في دورات ) 10(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  26  13  نعم

  74  37  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع

من العاملين في بلدية غبالة  لم يشاركوا في دورات تكوينية في حين  %74نلاحظ من الجدول أن        

منهم سبق وان شاركوا في دورات تكوينية بخصوص عملهم ،وتظهر نسبة الدين لم يسبق لهم وان  26%

شاركوا في الدورات التكوينية المنظمة في إطار تحسين قدرات العاملين المهنية نسبة مرتفعة جدا مقارنة 
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ن برامج وطنية خارجة بالذين استفادوا من التكوين وهدا راجع إلى قلة برامج التكوين والتي عادة ما تكو 

، وكذلك إلى غياب قسم العلاقات العامة الذي يضطلع بهذه المهمة على المستوى )1(عن نطاق البلدية

الداخلي الإدارة البلدية ،حيث يمكن لقسم العلاقات العامة تنظيم برامج تكوينية داخلية للموظفين تكون 

المرسومة للمؤسسة، لكن غيابها جعل الأمر  مكيفة مع الواقع المادي والاجتماعي وفي إطار الأهداف

محصور في البرامج التي تنظمها الدولة وهي برامج قليلة جدا وغير مستمرة ولا تغطي جميع النقائص 

التي تعاني منها الإدارة المحلية، وأحيانا تكون بعيدة عن واقع الإدارة المحلية كمؤسسة اجتماعية تؤثر 

يختلف من منطقة لأخرى،وعليه يمكن القول أن غالبية المبحوثين لم  وتتأثر بمحيطها الاجتماعي الذي

  .     يستفيدوا من التكوين مما قد يؤثر سلبا على أدائهم المهني

عندما تواجهك مشاكل هل تقدمها في شكل شكاوي؟ :يوضح الإجابة على السؤال) 11(جدول رقم 

  :والجهة التي يتم الاتصال بها في حالة نعم

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  نعم

  36  13  رئيس المجلس الشعبي البلدي

27  54  
  -  -  المشرف على الاتصال

  04  02  الأمين العام

  14  12  المسؤول المباشر

  46  23  46  23  لا      

  100  50  100  50  المجمــــــــــــــــــــــوع

الجمهور الداخلي يقدمون مشاكلهم في شكل شكاوي نلاحظ من الجدول أن أغلب المبحوثين من        

منهم لا يعتمدون على الشكاوي في طرح مشاكلهم، وبخصوص الفئة  %46، في حين  %54ودلك بنسبة 

بنسبة  رئيس المجلس الشعبي البلديالأولى فيظهر أن أغلب المبحوثين منهم يتوجهون بشكاويهم الى 

، وتؤكد هذه النتائج على  %04، وأخيرا الأمين العام بنسبة  %14، ثم المسؤول المباشر بنسبة  36%

عدم وجود الجهة المكلفة بالاتصال وضعف دور المسؤولين المباشرين وهم رؤساء المصالح، حيث يتوجه 

أغلبية المبحوثين بشكاويهم إلى رئيس المجلس الشعبي البلدي بصفته صاحب القرار النهائي وهدا ما 

بحوثين عن تقديم الشكاوي للامين العام، رغم انه المسؤول من الناحية القانونية عن يفسر أيضا إحجام الم
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الموظفين في الإدارة لكن غياب القوانين التنظيمية المنظمة للعلاقات المهنية داخل الإدارة المحلية ترك 

ما بالنسبة ،أ )1(المجال مفتوحا أمام الموظف في التوجه إلى الجهة التي يراها مناسبة لحل مشاكله

للمبحوثين الذين لا يعتمدون على الشكاوي لحل مشاكلهم فهدا يرجع أحيانا إلى اقتناعهم بعدم أخدها بعين 

الاعتبار، وأحيانا إلى غياب الجهة التي تستقبل هذه الشكاوي، والواقع أن غياب قسم العلاقات العامة أو 

بمفرده في مواجهة مشاكل العمل سواء على الأقل مختص في العلاقات العامة جعل الموظف يتصرف 

بالشكوى أو بعدم مواجهة هذه المشاكل الأمر الذي يؤدي إلى إختلالات في الأداء والمفروض أن هناك 

جهة تضطلع بتقصي مشاكل العمل وأسبابها ووضع حلول لها وتهيئة جو العمل لكنها غير موجودة 

  .    أصلا

هل ترى أن إدارة بلدية غبالة لديها اهتمام بحل مشاكل : يوضح الإجابة على السؤال) 12(جدول رقم 

  :العمل التي تواجه العاملين فيها ؟ والسبب في حالة لا

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  لا   

عدم اهتمام الإدارة بمشاكل العمل التي تواجه 
  العاملين فيها

12  24  

32  64  
عدم اطلاع المسؤولين على مشاكل العمل التي 

  تواجه العاملين
20  40  

  36  18  36  18  نعم   

  100  50  100  50  المجمــــــــــــــــــــــوع

  .يوضح اهتمام بلدية غبالة بحل مشاكل العمل التي تواجه العاملين فيها من وجهة نظر الموظفين) 05(الشكل رقم

  
                                                           

.)'& �%�$�� �# ا"��� ا���م  (1)  
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غبالة يرون أن إدارة البلدية لا تهتم يظهر من الجدول أن أغلبية المبحوثين من العاملين في بلدية        

من هؤلاء السبب إلى عدم إطلاع  %40ويرجع  %64بحل مشاكل العمل التي تواجههم ودلك بنسبة 

 %36منهم يرجعونها إلى عدم اهتمام الإدارة ،في حين يرى  %24المسؤولين على هذه المشاكل بينما 

لتي توجههم في العمل،ويمكن تفسير هذه النتائج بغياب من المبحوثين أن إدارة البلدية تهتم بحل المشاكل ا

الجهة التي تشرف على الاتصال داخل الإدارة والتي من مهامها الاطلاع على مشاكل العمل وتبليغها 

للمسؤولين لوضع حلول لها ،كما يمكن إرجاع نسبة الذين يرون أن الإدارة البلدية تهتم بحل مشاكلهم في 

تبلغ عن المشاكل التي تواجهها سواء عن طريق الشكاوي أو بالاتصال المباشر العمل إلى الفئة التي 

بالمسؤولين وبالتالي تتخذ الإجراءات بشأنها، وهنا نستنتج أن أغلبية العاملين في بلدية غبالة لا تحل 

  . مشاكلهم المرتبطة بعملهم الأمر الذي يؤثر سلبا على مستوى أدائهم المهني

  الموظفين؟ هل تجد إهتماما من طرف المسؤولين بشكاوى:الإجابة على السؤاليوضح ) 13(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  48  24  نعم

  52  26  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع

من المبحوثين يرون أن المسؤولين لا يهتمون بشكاوي الموظفين في  %52تظهر نتائج الجدول أن        

منهم يرون عكس دلك ويمكن تفسير ارتفاع النسبة الأولى بطبيعة مضمون هذه الشكاوي  %48حين 

والتي يكون للمسؤول بشأنها رؤية أخرى مخالفة لرؤية الموظف المشتكي، وتتمثل خاصة في التحويلات 

ة خاصة الداخلية أي في المناصب، كما يمكن إرجاع عدم الاهتمام هدا إلى قلة الإمكانيات المادية المتاح

في الشكاوي التي تتعلق بالوسائل المادية وتجهيزات العمل، أيضا قوانين العمل المعمول بها تلعب دور 

بارز في الحد من دور المسؤول في التكفل ببعض انشغالات الموظفين كون الصلاحيات محدودة ولا 

هم فيرجع الى مضمون هذه ،أما تفسير نسبة الذين يرون أن المسؤولين يهتمون بشكاوي )1(يمكن تجاوزها

الشكاوي والذي يكون في متناول المسؤول سواء من حيث الإمكانيات المادية أومن حيث الصلاحيات 

المخولة له أو من حيث احتياجات الإدارة إدا كان الأمر يتعلق بالتحويل من منصب لأخر، كذلك يمكن 
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الكافي عن الانشغالات المطروحة بسبب  إرجاع عدم اهتمام المسؤولين بهذه الشكاوي إلى عدم الاطلاع

  . ضعف الاتصال وغياب الجهة المختصة التي تتولى دلك

هل تقوم بتقديم إقتراحات للمسؤولين؟ ومدى اهتمام : يوضح الإجابة على السؤال) 14(جدول رقم 

 :الاقتراحات في حالة الإجابة بنعم هذهالمسؤولين ب

 %  ك  الإحتمالات
  المجموع

 %  ك

  إهتمام المسؤولين  نعم
  24  12  نعم

26  52  
  28  14  لا

  48  24  48  24  لا    

  100  50  100  50  المجمــــــــــــــــــــــوع

ة المبحوثين الدين يقدمون اقتراحات للمسؤولين تأتي في المرتبة الأولى بـ    نسب نلاحظ من الجدول أن      

منهم  %24أن اقتراحاتهم لا تلقى اهتمام من طرف المسؤولين بينما يرى  %28ومن هؤلاء يرى  52%

من المبحوثين لا يقدمون اقتراحات، ويمكن تفسير  %48تقابل باهتمام المسؤولين في حين  مأن اقتراحاته

و هذه النتائج بكون الفئة التي تقدم اقتراحات تتواصل مباشرة مع المسؤولين ولها إما علاقات جيدة معهم أ

بسبب مناصبهم النوعية التي تحتم عليهم تقديم هذه الاقتراحات لتسهيل إجراءات العمل وتحقيق أفضل 

النتائج وتتمثل هذه الفئة خاصة في الإطارات، لكن عدم الإهتمام بهذه الاقتراحات يرجع إلى اختلاف 

مسؤول حسب ما يراه الرؤى ووجهات النظر حول القضايا المطروحة والتي يعود الفصل فيها نهائيا لل

مناسبا،أما الذين لا يقدمون اقتراحات فهم غالبا من أعوان التنفيذ  الذين تقتصر مهامهم على تنفيذ 

القرارات والتعليمات الموجهة لهم ،أيضا هناك من لا يقدمون اقتراحات لاقتناعهم بأنها لا تؤخذ بعين 

  .   وطرحها للنقاش مع المسؤولينالاعتبار أو لغياب الجهة التي تتكفل بنقل اقتراحاتهم 

  هل يأخذ المسؤولون بآراء الموظفين عند اتخاذ القرارات؟: يوضح الإجابة على السؤال) 15(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  34  17  نعم

  66  33  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع
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يوضح مدى مشاركة الموظفين في اتخاذ القرارات

  

الموظفين عند  ءمن المبحوثين يرون أن المسؤولين لا يأخذون بأرزا

منهم فيرون أن المسؤولين يأخذون بآراء الموظفين عند اتخاذهم للقرارات ، 

وتفسر هذه النتائج بكون الفئة الأولى تشغل مناصب ليست نوعية ولهم مسؤولين مباشرين ممثلين في 

الإطارات ورؤساء المصالح وهؤلاء هم الذين يشاركون في صنع القرارات ويأخذ المسؤولين بآرائهم وعددهم 

يل مقارنة بالفئة الأولى، لكن انفراد المسؤولين المباشرين والإطارات بتقديم الاقتراحات وعدم فتح المجال 

للموظفين التابعين لهم ومناقشة هذه الاقتراحات قبل تقديمها للمسؤولين يجعل هذه الفئة تحس بالتهميش 

ق نوع من التوتر بين الفئتين وهدا داخل الإدارة الأمر الذي يؤثر سلبا على علاقات العمل بينهم ويخل

  

  كيف تقيم علاقتك المهنية بزملائك في العمل ؟

  المجموع

 %  ك

06  12  

33  66  

11  22  

  50  100  

منهم  %22من المبحوثين يصفون علاقتهم بزملائهم بالعادية و

يصفونها بالسيئة ، حيث يرجع السبب حسب هؤلاء إلى احتكار المعلومات وضعف الاتصال بين 

فقط يرون أن  %12في حين  06%
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يوضح مدى مشاركة الموظفين في اتخاذ القرارات) 06(الشكل رقم

من المبحوثين يرون أن المسؤولين لا يأخذون بأرزا %66 أنالجدول  تظهر نتائج

منهم فيرون أن المسؤولين يأخذون بآراء الموظفين عند اتخاذهم للقرارات ،  %34أما 

وتفسر هذه النتائج بكون الفئة الأولى تشغل مناصب ليست نوعية ولهم مسؤولين مباشرين ممثلين في 

الإطارات ورؤساء المصالح وهؤلاء هم الذين يشاركون في صنع القرارات ويأخذ المسؤولين بآرائهم وعددهم 

يل مقارنة بالفئة الأولى، لكن انفراد المسؤولين المباشرين والإطارات بتقديم الاقتراحات وعدم فتح المجال 

للموظفين التابعين لهم ومناقشة هذه الاقتراحات قبل تقديمها للمسؤولين يجعل هذه الفئة تحس بالتهميش 

داخل الإدارة الأمر الذي يؤثر سلبا على علاقات العمل بينهم ويخل

  .   حتما يكون له تأثير سلبي على الأداء العام للعاملين في الإدارة 

كيف تقيم علاقتك المهنية بزملائك في العمل ؟: يوضح الإجابة على السؤال

 %  ك  الاحتمالات

06  12  

33  66  

  -  -  ضغوط العمل

  06  03  غياب المساواة بين الموظفين

  08  04  احتكار المعلومات

  08  04  ضعف الاتصال بين الموظفين

50  100  

من المبحوثين يصفون علاقتهم بزملائهم بالعادية و %66 نلاحظ من الجدول أن

يصفونها بالسيئة ، حيث يرجع السبب حسب هؤلاء إلى احتكار المعلومات وضعف الاتصال بين 

06لكليهما وغياب المساواة بين الموظفين بنسبة  08%

34%

66%

��م 

 �
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تظهر نتائج       

أما  ،اتخاذ القرارات

وتفسر هذه النتائج بكون الفئة الأولى تشغل مناصب ليست نوعية ولهم مسؤولين مباشرين ممثلين في 

الإطارات ورؤساء المصالح وهؤلاء هم الذين يشاركون في صنع القرارات ويأخذ المسؤولين بآرائهم وعددهم 

يل مقارنة بالفئة الأولى، لكن انفراد المسؤولين المباشرين والإطارات بتقديم الاقتراحات وعدم فتح المجال قل

للموظفين التابعين لهم ومناقشة هذه الاقتراحات قبل تقديمها للمسؤولين يجعل هذه الفئة تحس بالتهميش 

داخل الإدارة الأمر الذي يؤثر سلبا على علاقات العمل بينهم ويخل

حتما يكون له تأثير سلبي على الأداء العام للعاملين في الإدارة 

يوضح الإجابة على السؤال) 16(جدول رقم 

الاحتمالات

  جيدة    

  عادية   

  سيئة 

ضغوط العمل

غياب المساواة بين الموظفين

احتكار المعلومات

ضعف الاتصال بين الموظفين

  المجمــــــــــــــــــــــوع

نلاحظ من الجدول أن       

يصفونها بالسيئة ، حيث يرجع السبب حسب هؤلاء إلى احتكار المعلومات وضعف الاتصال بين 

08الموظفين بنسبة
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ى القيام بالمهام علاقتهم بزملائهم جيدة، ويمكن تفسير العلاقات العادية بالعلاقات المهنية التي لا تتعد

الموكلة للموظف في حدود الصلاحيات المخولة له أي أنها علاقات عمل فحسب تقتضي على كل واحد 

منهم الالتزام بعمله في إطار القوانين التنظيمية المعمول بها ،أما الذين يرون أن علاقتهم بزملائهم سيئة 

ى وفي نفس الأماكن فتجدهم يراقبون بعضهم 

بعض في العمل ويتكلون على بعضهم البعض مما يسبب تعطل العمل وهدا الأمر يعرضهم للعقوبات 

حيث يتبادلون التهم فيما بينهم وعليه تسوء العلاقة بينهم أيضا هناك فئة من الموظفين يتنافسون على 

وعندما لا يجد احد منهم الدعم من زملائه تسوء العلاقة بينه 

وبينهم ،هدا في ظل غياب العلاقات العامة حيث انه في وجودها داخل الإدارة تعمل على جمع 

المعلومات حول الموظفين وتساعد في اختيار الأجدر بالمنصب النوعي كما تقدم إرشادات للعاملين 

التعرض للعقوبات كما تعمل على تلطيف الجو بين الموظفين وإعادة 

العلاقات إلى طبيعتها ، أما فيما يخص الذين يرون أن علاقتهم بزملائهم جيدة فنسبتهم ضعيفة ويتمثلون 

في الإطارات الذين يشغلون مناصب نوعية خاصة بهم مثل الطبيب البيطري وعادة لا يكون لهم احتكاك 

زملاء فتبقى علاقتهم معهم جيدة ،كما ترجع أيضا إلى الطبيعة الإنسانية للموظف في حد ذاته 

  :يوضح تقييم الموظفين للخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية

 يوضح تقييم الموظفين للخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية
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علاقتهم بزملائهم جيدة، ويمكن تفسير العلاقات العادية بالعلاقات المهنية التي لا تتعد

الموكلة للموظف في حدود الصلاحيات المخولة له أي أنها علاقات عمل فحسب تقتضي على كل واحد 

منهم الالتزام بعمله في إطار القوانين التنظيمية المعمول بها ،أما الذين يرون أن علاقتهم بزملائهم سيئة 

ى وفي نفس الأماكن فتجدهم يراقبون بعضهم فهم غالبا من أعوان التنفيذ الذين يعملون في نفس المستو 

بعض في العمل ويتكلون على بعضهم البعض مما يسبب تعطل العمل وهدا الأمر يعرضهم للعقوبات 

حيث يتبادلون التهم فيما بينهم وعليه تسوء العلاقة بينهم أيضا هناك فئة من الموظفين يتنافسون على 

وعندما لا يجد احد منهم الدعم من زملائه تسوء العلاقة بينه  الامتيازات المهنية خاصة المناصب النوعية

وبينهم ،هدا في ظل غياب العلاقات العامة حيث انه في وجودها داخل الإدارة تعمل على جمع 

المعلومات حول الموظفين وتساعد في اختيار الأجدر بالمنصب النوعي كما تقدم إرشادات للعاملين 

التعرض للعقوبات كما تعمل على تلطيف الجو بين الموظفين وإعادة  لتجاوز الخلافات المهنية دون

العلاقات إلى طبيعتها ، أما فيما يخص الذين يرون أن علاقتهم بزملائهم جيدة فنسبتهم ضعيفة ويتمثلون 

في الإطارات الذين يشغلون مناصب نوعية خاصة بهم مثل الطبيب البيطري وعادة لا يكون لهم احتكاك 

زملاء فتبقى علاقتهم معهم جيدة ،كما ترجع أيضا إلى الطبيعة الإنسانية للموظف في حد ذاته 

   .  

يوضح تقييم الموظفين للخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية

 %  ك  الإحتمالات

  10  05  جيد 

  58  29  متوسط

  32  16  ضعيف

  100  50  المجمـــــــــــــوع

يوضح تقييم الموظفين للخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية

10%

58%

32%
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علاقتهم بزملائهم جيدة، ويمكن تفسير العلاقات العادية بالعلاقات المهنية التي لا تتعد

الموكلة للموظف في حدود الصلاحيات المخولة له أي أنها علاقات عمل فحسب تقتضي على كل واحد 

منهم الالتزام بعمله في إطار القوانين التنظيمية المعمول بها ،أما الذين يرون أن علاقتهم بزملائهم سيئة 

فهم غالبا من أعوان التنفيذ الذين يعملون في نفس المستو 

بعض في العمل ويتكلون على بعضهم البعض مما يسبب تعطل العمل وهدا الأمر يعرضهم للعقوبات 

حيث يتبادلون التهم فيما بينهم وعليه تسوء العلاقة بينهم أيضا هناك فئة من الموظفين يتنافسون على 

الامتيازات المهنية خاصة المناصب النوعية

وبينهم ،هدا في ظل غياب العلاقات العامة حيث انه في وجودها داخل الإدارة تعمل على جمع 

المعلومات حول الموظفين وتساعد في اختيار الأجدر بالمنصب النوعي كما تقدم إرشادات للعاملين 

لتجاوز الخلافات المهنية دون

العلاقات إلى طبيعتها ، أما فيما يخص الذين يرون أن علاقتهم بزملائهم جيدة فنسبتهم ضعيفة ويتمثلون 

في الإطارات الذين يشغلون مناصب نوعية خاصة بهم مثل الطبيب البيطري وعادة لا يكون لهم احتكاك 

زملاء فتبقى علاقتهم معهم جيدة ،كما ترجع أيضا إلى الطبيعة الإنسانية للموظف في حد ذاته كبير مع ال

.   الخلقي هومستوا

يوضح تقييم الموظفين للخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية) 17(جدول رقم 

الإحتمالات

جيد 

متوسط

ضعيف

المجمـــــــــــــوع

يوضح تقييم الموظفين للخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية) 07(الشكل رقم

��د 

��و ط 

.��ف 
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نتائج الجدول أن جل المبحوثين يصفون مستوى الخدمات المقدمة من طرف الإدارة المحلية  بينت       

ثم الذين يصفونه بالجيد بنسبة  %32تليها نسبة الدين يصفونه بالضعيف بـ  %58بالمتوسط ودلك بنسبة 

منهم حول  %90وتبين هذه النتائج اعتراف العاملين أنفسهم بمحدودية أدائهم من خلال رأي  10%

مستوى الخدمات المقدمة والدي تراوح وصفه بين المتوسط و الضعيف وهدا راجع حسب مقابلة أجريناها 

حترام بين المسؤولين والموظفين وقلة الانضباط الى غياب الا 20/04/2016مع الأمين العام للبلدية يوم 

والذي  22/06/2011المؤرخ في  10- 11والتهاون في العمل وكذلك جمود القوانين خاصة القانون رقم 

،كما تعبر هذه النسب عن إقرار  )1(يرى بأنه يجب مراجعته لتحديد الصلاحيات وضبط علاقات العمل

م تقديمهم لكل إمكانياتهم في العمل وهدا يرجع إلى جو العمل الموظفين في إدارة بلدية غبالة عن عد

وغياب الحوافز التي لا يمكن توفيرها في الإدارة المحلية بسبب القوانين المعمول بها، أما الفئة التي ترى 

بأن مستوى الخدمات المقدمة جيد فنسبتها ضعيفة جدا وتتمثل في العاملين الذين يرون أنهم يقدمون 

  .  ديهم أثناء تأديتهم لمهامهمأفضل ما ل

  :يوضح رأي العاملين في بلدية غبالة حول العوامل التي يرتبط بها أداؤهم) 18(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  04  02  تطبيق القانون بدقة وصرامة

  16  08  كفاءة الأفراد العاملين

  14  07  تفعيل الاتصال بين الأفراد العاملين

  28  14  الحوافز المادية

  22  11  تسهيل انسياب المعلومات المتعلقة بالعمل

  16  08  جو العمل

  100  50  المجمـــــــــــــوع

  

  

  

  

  

                                                           

.)'& �%�$�� �# ا"��� ا���م : (1)  
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  يوضح العوامل التي يرتبط بها أداء العاملين في بلدية غبالة من وجهة نظر الموظفين

  

العاملين في بلدية غبالة الذين يرون أن أداؤهم يرتبط بالحوافز 

 ثم تأتي فئة انسياب المعلومات المتعلقة بالعمل

ثم تليها فئة الذين يرون  %16بنسبة 

وفي الأخير الدين يعتبرون أن  14%

، وتدل هذه النتائج على أن الحوافز المادية هي 

ون أجور منخفضة العامل الأول في تحديد مستوى الأداء خاصة بالنسبة لأعوان التنفيذ الدين يتقاض

مقارنة بالإطارات أو بأمثالهم في القطاعات الأخرى لكن مركزية القوانين في الإدارة المحلية وخروج هدا 

الأمر عن نطاق المسؤولين في البلدية يجعل منه عائقا يستحيل إزالته مما يصعب من مهمة تحسين 

 تفعيل الاتصال بين الأفراد العاملين

فهم الموظفون الجدد الدين لا يملكون الخبرة الكافية في مناصبهم وهنا تظهر أهمية العلاقات العامة أو 

المختصين فيها في تزويد العاملين بالمعلومات التي يحتاجونها في عملهم وكسر احتكار المعلومات من 

ب الموظفون الجدد جامعيون يفتقدون للخبرة مما يجعلهم ضعفاء 

أمام الذين يتمتعون بأقدمية طويلة في العمل وبالتالي يسهل التحكم فيهم وتسييرهم ،لان الذي يملك 

المعلومة يكون اقوى من فاقدها، ويلعب أيضا جو العمل دور هام في التأثير على الأداء حيث يساعد 

هامه في أحسن الظروف وعلى أحسن وجه والأمر نفسه بالنسبة للكفاءة حيث أن هذه 

الأخيرة تجعل العامل يشعر بالثقة في النفس ويعمل بدون عوائق لكن الواضح أن أغلب هذه العوامل 

 العلاقات (خاصة التي حضيت بنسب كبيرة تدخل ضمن مهام العلاقات العامة وعليه فإن غيابها

  .    في الإدارة المحلية سيكون له تأثير بارز على أداء العاملين فيها

22%

16%
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يوضح العوامل التي يرتبط بها أداء العاملين في بلدية غبالة من وجهة نظر الموظفين

العاملين في بلدية غبالة الذين يرون أن أداؤهم يرتبط بالحوافز  %28نلاحظ من الجدول أن نسبة 

انسياب المعلومات المتعلقة بالعمل المادية تليها نسبة الذين يرون أن أداؤهم مرتبط بتسهيل

بنسبة كفاءة الأفراد العاملين و  العمل الذين يرون أن أداؤهم مرتبط بجو

14بنسبة  الاتصال بين الأفراد العاملين أداؤهم مرتبط بتفعيل

، وتدل هذه النتائج على أن الحوافز المادية هي %04الأداء مرتبط بتطبيق القانون بدقة وصرامة بنسبة 

العامل الأول في تحديد مستوى الأداء خاصة بالنسبة لأعوان التنفيذ الدين يتقاض

مقارنة بالإطارات أو بأمثالهم في القطاعات الأخرى لكن مركزية القوانين في الإدارة المحلية وخروج هدا 

الأمر عن نطاق المسؤولين في البلدية يجعل منه عائقا يستحيل إزالته مما يصعب من مهمة تحسين 

تفعيل الاتصال بين الأفراد العاملينت و الأداء فيها، أما فئة الذين يربطون أداؤهم بانسياب المعلوما

فهم الموظفون الجدد الدين لا يملكون الخبرة الكافية في مناصبهم وهنا تظهر أهمية العلاقات العامة أو 

المختصين فيها في تزويد العاملين بالمعلومات التي يحتاجونها في عملهم وكسر احتكار المعلومات من 

ب الموظفون الجدد جامعيون يفتقدون للخبرة مما يجعلهم ضعفاء طرف أصحاب الخبرة خاصة وان اغل

أمام الذين يتمتعون بأقدمية طويلة في العمل وبالتالي يسهل التحكم فيهم وتسييرهم ،لان الذي يملك 

المعلومة يكون اقوى من فاقدها، ويلعب أيضا جو العمل دور هام في التأثير على الأداء حيث يساعد 

هامه في أحسن الظروف وعلى أحسن وجه والأمر نفسه بالنسبة للكفاءة حيث أن هذه العامل على أداء م

الأخيرة تجعل العامل يشعر بالثقة في النفس ويعمل بدون عوائق لكن الواضح أن أغلب هذه العوامل 

خاصة التي حضيت بنسب كبيرة تدخل ضمن مهام العلاقات العامة وعليه فإن غيابها

في الإدارة المحلية سيكون له تأثير بارز على أداء العاملين فيها

4% 16%

14%

28%

�ط��ق ا�2�ون �د1/ و0را�/

6ءة ا�4راد ا�����ن�

���6ل ا��0ل ��ن ا�4راد ا�����ن

ا�8وا�ز ا��د�/

� ��ل ا� �ب ا����و�ت ا�����2/ ����ل
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يوضح العوامل التي يرتبط بها أداء العاملين في بلدية غبالة من وجهة نظر الموظفين) 08(الشكل رقم

نلاحظ من الجدول أن نسبة        

المادية تليها نسبة الذين يرون أن أداؤهم مرتبط بتسهيل

الذين يرون أن أداؤهم مرتبط بجو

أداؤهم مرتبط بتفعيل أن

الأداء مرتبط بتطبيق القانون بدقة وصرامة بنسبة 

العامل الأول في تحديد مستوى الأداء خاصة بالنسبة لأعوان التنفيذ الدين يتقاض

مقارنة بالإطارات أو بأمثالهم في القطاعات الأخرى لكن مركزية القوانين في الإدارة المحلية وخروج هدا 

الأمر عن نطاق المسؤولين في البلدية يجعل منه عائقا يستحيل إزالته مما يصعب من مهمة تحسين 

الأداء فيها، أما فئة الذين يربطون أداؤهم بانسياب المعلوما

فهم الموظفون الجدد الدين لا يملكون الخبرة الكافية في مناصبهم وهنا تظهر أهمية العلاقات العامة أو 

المختصين فيها في تزويد العاملين بالمعلومات التي يحتاجونها في عملهم وكسر احتكار المعلومات من 

طرف أصحاب الخبرة خاصة وان اغل

أمام الذين يتمتعون بأقدمية طويلة في العمل وبالتالي يسهل التحكم فيهم وتسييرهم ،لان الذي يملك 

المعلومة يكون اقوى من فاقدها، ويلعب أيضا جو العمل دور هام في التأثير على الأداء حيث يساعد 

العامل على أداء م

الأخيرة تجعل العامل يشعر بالثقة في النفس ويعمل بدون عوائق لكن الواضح أن أغلب هذه العوامل 

خاصة التي حضيت بنسب كبيرة تدخل ضمن مهام العلاقات العامة وعليه فإن غيابها

في الإدارة المحلية سيكون له تأثير بارز على أداء العاملين فيها )العامة

  

�ط��ق ا�2�ون �د1/ و0را�/

6ءة ا�4راد ا�����ن�

���6ل ا��0ل ��ن ا�4راد ا�����ن

� ��ل ا� �ب ا����و�ت ا�����2/ ����ل
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  :يوضح رأي العاملين في بلدية غبالة حول الظروف المعنوية للعمل في البلدية) 19(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  18  09  18  09  ملائمة    

غير  

  ملائمة

  22  11  الموظفينغياب الإحترام بين المسؤولين و 

41  82  

  14  07  عدم المساواة في المعاملة

  28  14  وجود التوترات الداخلية بين مختلف المسؤولين

  12  06  غياب النشاطات الترفيهية

  06  03  عدم المساواة في الترقية

  100  50  100  50  المجمــــــــــــــــــــــوع

من الجمهور الداخلي لبلدية غبالة يرون أن الظروف المعنوية للعمل غير  %82يبين الجدول أن        

 و %28بنسبة  وجود التوترات الداخلية بين مختلف المسؤولينملائمة حيث يرجع السبب حسبهم إلى 

 %14بنسبة  عدم المساواة في المعاملةتليها  %22بنسبة بين المسؤولين والموظفين الاحترامغياب 

في حين  %06بنسبة عدم المساواة في الترقية وفي الأخير %12بنسبة  ات الترفيهيةغياب النشاط ثم

من العاملين أن ظروف العمل في بلدية غبالة ملائمة،ويمكن تفسير عدم ملاءمة ظروف  %18يرى 

العمل المعنوية بكثرة الاحتكاكات بين الموظفين والمسؤولين بسبب إشرافهم المباشر على عمل الإداريين 

مر الذي يزيد من الضغط على العاملين في عملهم ويؤدي إلى ردود أفعال وسلوكات منهم عادة ما الأ

تكون خارج أطر العمل وهنا يلجأ المسؤول إلى التصرف مع الموظفين كل حسب مستوى أدائه والمكافأة 

لتوترات التي تكون عن طريق منح الأولوية للأفضل في الترقية  وهدا ما يفسر بغياب الاحترام ووجود ا

تؤدي إلى المفاضلة في المعاملة وعدم المساواة في الترقية كما رآها المبحوثين لكن غياب الجهة التي 

تعمل على تخفيف الضغط وتلطيف جو العمل ومساندة الموظفين في الحالات الصعبة والتقليل من حدة 

موظفين في اغلب الأحيان يعملون في توترهم زاد من تعقيد الوضع وتعكير الأجواء داخل الإدارة وجعل ال

أجواء غير مناسبة ،لكن وفي ظل هدا الوضع هناك فئة حتى وإن كانت قليلة نوعا ما ترى أن ظروف 

العمل المعنوية داخل البلدية ملائمة وهدا راجع إلى طبيعة مناصبها البعيدة عن ضغط المسؤولين من 

ياب قسم العلاقات العامة في الإدارة البلدية ساهم في  جهة والمواطنين من جهة أخرى ،وعليه نستنتج أن غ
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تدني ظروف العمل المعنوية وبالتالي فإن وجود هدا القسم أو على الأقل مختص في العلاقات العامة 

الروح المعنوية  هل ترى أن إدارة بلدية غبالة تبدل جهود لرفع

% 
  المجموع

 %  ك

22  11  22  

26  

39  78  12  

40  

100  50  100  

  يوضح رأي الموظفين حول جهود بلدية غبالة لرفع الروح المعنوية للعاملين فيها

  
من المبحوثين يرون أن بلدية غبالة لا تبدل جهود لرفع الروح 

المعنوية للعاملين فيها حيث يعود السبب برأيهم إلى غياب الجهة التي تتولى هذه المهمة ودلك بنسبة 

 منهم يرون أن السبب يرجع إلى 12%

بلدية غبالة تبدل جهود لرفع الروح المعنوية للعاملين 

فيها،ويمكن تفسير عدم بدل إدارة البلدية لجهود بهدف رفع الروح المعنوية للعاملين فيها بضعف إمكانياتها 

حيات المسؤولين المادية أولا ثم جمود القوانين التنظيمية المعمول بها في الإدارة المحلية ومحدودية صلا

في التصرف الأموال الموجودة لدى البلدية حيث أن الجانب الترفيهي في قانون الوظيفة العمومية غائب 

تماما وعليه يجد المسؤول نفسه عاجزا عن تقديم أي دعم معنوي للموظف خاصة في غياب المختصين 

0 10 20

��م

� 26% 12%

22%
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تدني ظروف العمل المعنوية وبالتالي فإن وجود هدا القسم أو على الأقل مختص في العلاقات العامة 

     .  ضروري جدا لتحسين معنويات العمال

هل ترى أن إدارة بلدية غبالة تبدل جهود لرفع: يوضح الإجابة السؤال

  :للعاملين فيها ؟ والسبب في حالة لا

%  ك  الاحتمالات

11  22

26  13  عدم اهتمام الإدارة بالعاملين فيها

12  06  طبيعة قوانين العمل

40  20  غياب الجهة التي تتولى ذلك

50  100

يوضح رأي الموظفين حول جهود بلدية غبالة لرفع الروح المعنوية للعاملين فيها) 

من المبحوثين يرون أن بلدية غبالة لا تبدل جهود لرفع الروح  %78 أن نلاحظ من الجدول

المعنوية للعاملين فيها حيث يعود السبب برأيهم إلى غياب الجهة التي تتولى هذه المهمة ودلك بنسبة 

12، بينما  %26ا بنسبة عدم اهتمام الإدارة بالعاملين فيه

بلدية غبالة تبدل جهود لرفع الروح المعنوية للعاملين  أن %22في حين يرى  العمل

فيها،ويمكن تفسير عدم بدل إدارة البلدية لجهود بهدف رفع الروح المعنوية للعاملين فيها بضعف إمكانياتها 

المادية أولا ثم جمود القوانين التنظيمية المعمول بها في الإدارة المحلية ومحدودية صلا

في التصرف الأموال الموجودة لدى البلدية حيث أن الجانب الترفيهي في قانون الوظيفة العمومية غائب 

تماما وعليه يجد المسؤول نفسه عاجزا عن تقديم أي دعم معنوي للموظف خاصة في غياب المختصين 

20 30 40

40%

���ن ������دم اھ��م ا�دارة �

ط���/ 1وا��ن ا���ل 

ب ا���/ ا��� ��و�� ذ�ك�=

��د�/ =��/ ��دل ��ود �ر�? ا�روح 
ا����و�/ ������ن ���
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تدني ظروف العمل المعنوية وبالتالي فإن وجود هدا القسم أو على الأقل مختص في العلاقات العامة 

ضروري جدا لتحسين معنويات العمال

يوضح الإجابة السؤال) 20(جدول رقم 

للعاملين فيها ؟ والسبب في حالة لا

  نعم    

  لا 

عدم اهتمام الإدارة بالعاملين فيها

طبيعة قوانين العمل

  المجمــــــــــــــــــــــوع

  
) 09(الشكل رقم

نلاحظ من الجدول       

المعنوية للعاملين فيها حيث يعود السبب برأيهم إلى غياب الجهة التي تتولى هذه المهمة ودلك بنسبة 

عدم اهتمام الإدارة بالعاملين فيهو 40%

العملطبيعة قوانين 

فيها،ويمكن تفسير عدم بدل إدارة البلدية لجهود بهدف رفع الروح المعنوية للعاملين فيها بضعف إمكانياتها 

المادية أولا ثم جمود القوانين التنظيمية المعمول بها في الإدارة المحلية ومحدودية صلا

في التصرف الأموال الموجودة لدى البلدية حيث أن الجانب الترفيهي في قانون الوظيفة العمومية غائب 

تماما وعليه يجد المسؤول نفسه عاجزا عن تقديم أي دعم معنوي للموظف خاصة في غياب المختصين 

���ن ������دم اھ��م ا�دارة �

ط���/ 1وا��ن ا���ل 

ب ا���/ ا��� ��و�� ذ�ك�=

��د�/ =��/ ��دل ��ود �ر�? ا�روح 
ا����و�/ ������ن ���
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هنا نستخلص أن  ضعف الإمكانيات، 

ومحدودية الصلاحيات ،وغياب العلاقات العامة في البلدية جعلت الإدارة تبدو وكأنها غير مهتمة 

بموظفيها في حين هناك فئة ترى أن البلدية بدلت جهود لرفع معنويات العاملين فيها وتتمثل هذه الفئة في 

المسؤولين ويلاحظون عن قرب الجهود المبذولة والتي على 

قلتها ومحدودية فعاليتها لا يحس بها جميع العاملين في البلدية، خاصة في ظل غياب الجهة التي تبرز 

يخص عملك في هل تصلك المعلومات عن المستجدات فيما 

  المجموع

 %  ك

06  12  

08  16  

36  72  

50  100  

  .يوضح مدى وصول المعلومات حول المستجدات للموظفين فيما يخص عملهم

  
من المبحوثين لا تصلهم المعلومات عن المستجدات المتعلقة بعملهم 

على إيصال هذه المعلومات، والإهمال 

0 10

��م 

�أ�8

� 22% 14%

12%

16%
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هنا نستخلص أن  ضعف الإمكانيات، في العلاقات العامة التي من مهامهم رفع الروح المعنوية للعمال،و 

ومحدودية الصلاحيات ،وغياب العلاقات العامة في البلدية جعلت الإدارة تبدو وكأنها غير مهتمة 

بموظفيها في حين هناك فئة ترى أن البلدية بدلت جهود لرفع معنويات العاملين فيها وتتمثل هذه الفئة في 

المسؤولين ويلاحظون عن قرب الجهود المبذولة والتي على الموظفين الذين لديهم اتصال دائم ومباشر ب

قلتها ومحدودية فعاليتها لا يحس بها جميع العاملين في البلدية، خاصة في ظل غياب الجهة التي تبرز 

  . هذه الجهود لكل أفراد الجمهور الداخلي

هل تصلك المعلومات عن المستجدات فيما : يوضح الإجابة السؤال

  :الوقت المناسب ؟ والسبب في حالة الإجابة بلا

 %  ك  الاحتمالات

06  12  

08  16  

  22  11  الإهمال واللامبالاة

  14  07  احتكار المعلومات

  26  13 غياب جهة تشرف على ذلك

  10  05  عدم اهتمام الموظفين بها

50  100  

يوضح مدى وصول المعلومات حول المستجدات للموظفين فيما يخص عملهم) 10

من المبحوثين لا تصلهم المعلومات عن المستجدات المتعلقة بعملهم  %72نلاحظ من الجدول أن 

على إيصال هذه المعلومات، والإهمال  غياب جهة تشرفمنهم يرجع إلى   26%

20 30 40

26% 10%

ا�ھ�ل وا�"���ة

ا�8�ر ا����و�ت

ب ��/ ��رف ��� ذ�ك�=

�دم اھ��م ا��وظ�6ن ��

�ا�08ول ��� ا����و�ت أ�8

ب �م �����و�ت 8ول �=
�دات ا���ل� �
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في العلاقات العامة التي من مهامهم رفع الروح المعنوية للعمال،و 

ومحدودية الصلاحيات ،وغياب العلاقات العامة في البلدية جعلت الإدارة تبدو وكأنها غير مهتمة 

بموظفيها في حين هناك فئة ترى أن البلدية بدلت جهود لرفع معنويات العاملين فيها وتتمثل هذه الفئة في 

الموظفين الذين لديهم اتصال دائم ومباشر ب

قلتها ومحدودية فعاليتها لا يحس بها جميع العاملين في البلدية، خاصة في ظل غياب الجهة التي تبرز 

هذه الجهود لكل أفراد الجمهور الداخلي

يوضح الإجابة السؤال) 21(جدول رقم 

الوقت المناسب ؟ والسبب في حالة الإجابة بلا

الاحتمالات

  نعم    

  أحيانا   

  لا 

الإهمال واللامبالاة

احتكار المعلومات

غياب جهة تشرف على ذلك

  المجمــــــــــــــــــــــوع

  
10(الشكل رقم

نلاحظ من الجدول أن        

26والسبب حسب 

ا�ھ�ل وا�"���ة

ا�8�ر ا����و�ت

ب ��/ ��رف ��� ذ�ك�=

�دم اھ��م ا��وظ�6ن ��

�ا�08ول ��� ا����و�ت أ�8

ب �م �����و�ت 8ول �=
�دات ا���ل� �
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بهذه  عدم اهتمام الموظفينوفي الأخير  %14ثم احتكار المعلومات بنسبة  %22واللامبالاة بنسبة 

من العاملين تصلهم أحيانا المعلومات عن  %16، في حين يبين الجدول أن %10المعلومات بنسبة 

يرون أن هذه المعلومات تصلهم باستمرار، ويمكن إرجاع عدم  منهم %12المستجدات حول عملهم، بينما 

حصول أغلبية العاملين في بلدية غبالة على المعلومات المتعلقة بعملهم إلى غياب الجهة التي تضطلع 

بهذه المهمة وهي قسم العلاقات العامة أو مختص فيها حيث أن غياب هذه الجهة يجعل الموظف يعتمد 

ليها وغالبا ما يجد صعوبات في دلك لأن المعلومة في الإدارة هي وسيلة ضغط على نفسه في الحصول ع

واستقواء بين الموظفين وخاصة بين المسؤولين المباشرين وأعوان التنفيذ وعليه فان الموظف الذي لا يملك 

 علاقات جيدة مع مسؤوليه وزملائه يجد نفسه معزولا وغير قادر الاطلاع على مستجدات العمل لكن في

وجود قسم العلاقات العامة فإن الموظف مهما كانت درجته داخل الإدارة تصله المعلومة كاملة وفي الوقت 

المناسب دون أن يبحث عنها ،أما الموظفين الذين يحصلون على المعلومات أحيانا هم الذين يشاركون 

بالنسبة للذين يحصلون في  الاجتماعات وعددهم قليل أو عن طرق احتكاكهم المباشر بالمسؤولين وأما 

على المعلومات حول مستجدات العمل باستمرار هم رؤساء المصالح وأصحاب المناصب النوعية وفي 

الغالب يحتفظون بها لهم إلا في الحالات الاستثنائية التي تفرض عليهم إطلاع الموظفين التابعين لهم 

التي تشرف على جمعها وإطلاع كل  عليها ويبقى سبب عدم نشر هذه المعلومات يكمن في غياب الجهة

  .العاملين عليها كل حسب منصبه ومهامه

هل تعمل إدارة بلدية غبالة على رصد الاختلالات والأخطاء في : يوضح الإجابة السؤال) 22(جدول رقم 

  :العمل وسرعة كشفها ؟ والسبب في حالة الإجابة بلا

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  24  12  24  12  نعم    

  لا 

  16  08  غياب الإحساس بالمسؤولية من طرف العاملين

38  76  

  08  04  جمود القوانين والتشريعات

  22  11  اللامبالاة من طرف المسؤولين

  02  01  ضعف الإمكانيات المتاحة

  28  14 المهمة  هذهغياب الجهة التي تضطلع ب

  100  50  100  50  المجمــــــــــــــــــــــوع
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من المبحوثين يرون أن إدارة بلدية غبالة لا تعمل  %76تظهر النتائج المدونة في الجدول أن        

غياب منهم يعود إلى  %28على رصد الاختلالات والأخطاء التي تحدث في العمل والسبب حسب 

طرف اللامبالاة من منهم فيرون أن السبب يرجع إلى  %22، أما المهمة هذهالجهة التي تضطلع ب

غياب الإحساس بالمسؤولية من طرف منهم تعتبر أن السبب يكمن في  %16تليها  المسؤولين

 %02ودلك بنسبة  ضعف الإمكانيات المتاحة وترى فئة ضئيلة أن السبب يعود إلى  العاملين

من المبحوثين أن إدارة البلدية تعمل على رصد الاختلالات والأخطاء  %24،وعلى العكس من دلك يرى 

تي تحدث في العمل،وتبين هذه النتائج أن الإهمال واللامبالاة من طرف المسؤولين وغياب الإحساس ال

بالمسؤولية من طرف العاملين لهما دور كبير في عدم رصد الأخطاء المهنية وتأخر الكشف عنها لكن 

تلالات غياب الجهة التي تضطلع بهذه المهمة ساهم بقدر اكبر في عدم البحث عن الأخطاء والاخ

وكشفها في الوقت المناسب لأن القانون يحدد المهام والصلاحيات لكل موظف في منصبه في جميع 

اقسما الإدارة وعليه اغلب الموظفين يرون أن مهمة الترصد للأخطاء ليست من اختصاصهم وهم غير 

المنصب، وهنا تظهر مجبرين على القيام بدلك وما عليهم سوى القيام بالمهام المحدد لهم وفق ما يقتضيه 

ثغرة كبيرة في الهيكل التنظيمي للإدارة البلدية تتمثل في غياب قسم العلاقات العامة الذي من مهامه 

الترصد للأخطاء والكشف عنها مبكرا واقتراح الحلول لها وبسبب هدا الغياب نجد الأخطاء تتكرر حتى 

بلدية جزء منها، لكن الدين يرون أن البلدية أصبحت ظاهرة ملازمة لعمل الإدارة المحلية والتي تمثل ال

تعمل على رصد الأخطاء التي تقع في العمل فهم يقصدون الأخطاء البسيطة والمتعلق بتحرير الوثائق 

وهذه الأخطاء تقع على عاتق الموظف ويتم كشفها من طرف المسؤولين المباشرين عن طريق المراقبة 

  .قبل التصديق عليها
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وتحليل البيانات المتعلقة بأداء العاملين في بلدية غبالة في ظل غياب العلاقات عرض  /2- 2- 5

  .الجمهور الخارجي باستمارة العامة الخاصة

هل ترى أن الموظفين في بلدية غبالة يتعاملون معك :يوضح الإجابة على السؤال ) 23(جدول رقم 

  بجد عندما تطلب خدمة ما ؟

 %  ك  الاحتمالات

  36  36  نعم

  44  44  أحيانا

  20  20  لا

  100  100  المجموع

يظهر من الجدول أن فئة المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة الذين يرون أن الموظفين        

،تليها فئة الذين %44خدمة ما تأتي في المرتبة الأولى بنسبة  نيتعاملون معهم بجد أحيانا عندما يطلبو 

الذين يرون أن الموظفين لا  وأخيرا فئة %36معهم بجد دائما بنسبة  يرون أن الموظفين يتعاملون

،وتخضع نوعية المعاملة التي يتلقاها %20خدمة ما ودلك بنسبة  نيتعاملون معهم بجد عندما يطلبو 

المواطن من الموظف في البلدية إلى طبيعة الخدمة المطلوبة من جهة ومزاج الموظف في اللحظة التي 

الذي لا يملك مستوى تعليمي عالي تجعل  عطن خدمة ما منه، حيث أن طبيعة المجتميطلب فيها الموا

من الصعب التعامل معه وإقناعه في كثير من الحالات فتنتهي بتوتر المواطن إذ يرى أن الموظف تهاون 

معه ولم يسدي له ما طلبه ،كما أن معنويات الموظف تلعب دور بارز في تحديد مستوى المعاملة حيث 

ارتفاع المعنويات يجعل العامل أكثر انشراحا وجدية في العمل وليونة في التعامل لهذا نجد أغلبية  أن

المبحوثين يرون أن الموظفين في البلدية يعاملونهم بجد أحيانا، أما الذين يرون أن العاملين في البلدية 

بسيطة كاستخراج الوثائق التي يعاملونهم بجد فهم المواطنون الذين يقصدون البلدية من اجل الخدمات ال

أصبح أمرها سهل مع الإصلاحات الجديدة والرقمنة فيما تعلق بالحالة المدنية وفي هذه الحالة لا يحتاج 

المواطن إلى نقاش مطول مع الموظف المقصود سوى تقديم الطلب والانتظار قليلا ،لكن في الحالات 

وطنون غير راضون على طريقة المعاملة وهدا بسبب المعقدة التي تتطلب النقاش والشرح نجد اغلب الم

عدم إلمامهم بالمعلومات المتعلقة بمشاكلهم أو لعدم قدرتهم على إدراك القوانين المعمول بها حيث يرونها 

تعسفا لكنها في حقيقة الأمر واقعا يجهلونه مثل التعقيدات التي يواجهونها في إتمام ملفات السكن وهنا 



�                  أداء ا������� �� ا�دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا�������� ا���� ا�
 

161 

 

ة التي يحضى بها المواطن من طرف العاملين في البلدية لا ترتبط بنوعية الخدمة نستنتج أن المعامل

  .    المطلوبة فقط بل تتأثر أيضا بالظروف المعنوية التي يعيشها الموظف أتناء تأدية عمله

بإدارة ببلدية   هل تجد صعوبة في حل مشاكلك المرتبطة: يوضح الإجابة على السؤال ) 24(جدول رقم 

  غبالة؟

 %  ك  الاحتمالات

  21  21  دائما

  56  56  أحيانا

  23  23  أبدا

  100  100  المجموع

تواجههم أحيانا  نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة       

تليها نسبة الذين لا يتلقون صعوبات  %56صعوبات في حل مشاكلهم المرتبطة بإدارة البلدية ودلك بنسبة 

منهم أنهم يجدون صعوبات في حل  %21في حين يرى  %23في حل مشاكلهم المرتبطة بإدارة البلدية بـ 

مشاكلهم المرتبطة بإدارة البلدية بصف دائمة،ويمكن تفسير هذه النتائج بطبيعة الخدمات المطلوبة من 

دة لا يكون فيها مشاكل وتتم بسرعة لكن الطلبات المعقدة طرف المواطنين حيث أن الطلبات البسيطة عا

أو التي تخرج عن الصلاحيات المخولة للموظف تتطلب مزيدا من الوقت أو الإجراءات التي هي في 

الحقيقة عادية لكن المواطن يراها مشاكل إضافية يمكن التغاضي عنها ،ولهذا نجد أغلبية المبحوثين يرون 

حيث أنهم عندما تكون طلباتهم بسيطة تحل بسرعة وبدون تعقيد لكن عندما تكون بوجود المشاكل أحيانا 

طلباتهم أكثر تعقيدا ولا تحل بسرعة تظهر لهم على أنها صعوبات، والحقيقة أن المستوى التعليمي هنا 

يلعب دورا هاما في قدرة المواطن على التفهم، أيضا إحاطة المواطن بالمعلومات الكافية عن مشكلته 

جعله أكثر تفهما واقتناعا، ولهذا نجد فئة من المبحوثين ترى بأنها لا تجد صعوبات إطلاقا في حل ي

على  مشاكلها المرتبطة بالبلدية وهذه الفئة تتمثل في المثقفين والجامعيين خاصة إذ يسهل التعامل معهم،

ين أو من الشباب المتهور عكس الفئة التي ترى بوجود هذه الصعوبات دائما وهذه الفئة نجدها من الأمي

الذين يحملون نظرة سيئة عن البلدية فتراهم يتعاملون بخشونة حتى في أبسط الأمور وهؤلاء من الصعب 

التعامل معهم ،وعليه نستنتج أن الصعوبات التي يرى المواطن بأنه يتلقاها أتناء حل مشاكله بالبلدية سببها 

ج عنه سوء التفاهم ويخلق صعوبات في التعامل معه من نقص المعلومات لدى المواطن وهذا الأمر ينت
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جهة وحل مشاكله من جهة أخرى وتبرز هنا أهمية وجود العلاقات العامة لتوعية المواطن وتزويده 

 .بالمعلومات التي يحتاجها لحل مشاكله المرتبطة بالبلدية في جو يسوده التفاهم والهدوء 

من وجهة (اها المواطن عندما يقصد البلدية لحل مشاكلهيوضح الصعوبات التي يتلق) 25(جدول رقم 

  ):نظر المواطن

 %  ك  الاحتمالات

  30  30  تهاون الموظفين

  27  27  عدم معرفتك بالمعلومات المتعلقة بمشكلتك

  22  22  غياب صرامة المسؤولين

  21  21  سوء المعاملة من طرف العاملين في الإدارة  

  100  100  المجموع

من المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون أن سبب  %30يظهر من الجدول أن        

الصعوبات التي يتلقونها في حل مشاكلهم المرتبطة بإدارة البلدية يرجع إلى تهاون الموظفين، بينما يرى 

منهم  %22 هم، كما يرىبالمعلومات المتعلقة بمشكلت همعدم معرفتمنهم يرون أن السبب يعود إلى  27%

سوء المعاملة من طرف منهم يرون أن  %21في حين يرى  غياب صرامة المسؤولينيكمن في  بأن السب

،وتبقى هذه الأسباب مجرد وجهات نظر هي سبب هده الصعوبات وهي نتائج متقاربةالعاملين في الإدارة  

كلهم تجعل من منهم يختلفون للمواطنين ، والحقيقة أن اختلاف مستويات التعليم للمبحوثين واختلاف مشا

في تقدير الأسباب الحقيقية ضف إلى ذلك عدم اطلاعهم على المعلومات المتعلقة  بمجريات العمل 

والقوانين التي تضبطه والتي تتغير من حين لأخر تجعل المواطن يطلق إحكاما في الغالب تكون غير 

انا تكون خارجة عن طاقة الموظف مثل صحيحة لكن هذا لا يعني أن الصعوبات غير موجودة والتي أحي

الصرامة في تطبيق الإجراءات القانونية التي يفرضها المسؤولين والتي يراها المواطن من بين الصعوبات 

التي تواجهه أيضا ظروف العمل التي لا يحس بها المواطن والتي يعيشها الموظف تنعكس بصفة مباشرة 

تهاون وأحيانا تبرز في نوع من الخشونة في التعامل مع على طريقة تعامله فأحيانا تظهر في شكل 

المواطن، ولهدا لابد من وجود العلاقات العامة لاطلاع المواطن على المعلومات والإجراءات القانونية 

المعمول بها من جهة وتحسين ظروف العمل المعنوية للعاملين في البلدية من جهة أخرى وعليه نستنتج 

  . ب العلاقات العامة في الإدارة البلديةأن الخلل يكمن في غيا
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 كيف يتم التكفل بانشغالاتك ؟: يوضح الإجابة على السؤال ) 26(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  42  42  42  42  بسرعة    

  ببطء

  16  16  قلة الخبرة لدى الموظفين

  28  28  عدم الجدية في العمل  58  58

  14  14  عدم الاهتمام بك

  100  100  100  100  المجمــــــــــــــــــــــوع

لبلدية غبالة يتم التكفل بانشغالاتهم  يالمبحوثين من الجمهور الخارج أغلبيةنلاحظ من الجدول أن        

منهم إلى عدم الجدية في العمل وقلة الخبرة لدى  %28وهدا راجع حسب  %58ببطء ودلك بنسبة 

من المبحوثين يتم التكفل بانشغالاتهم بسرعة،ويمكن إرجاع هذه  %42في حين  %16الموظفين بنسبة 

النتائج إلى غياب المعلومات لدى المواطن بخصوص الإجراءات الإدارية المتبعة في الإدارة البلدية للتكفل 

ق في بانشغالاته حيث أن أغلبة الخدمات التي يطلبها المواطن من الإدارة البلدية تتطلب وقتا للتدقي

المعلومات من طرف الأعوان ثم توجه للتصديق عليها من طرف المسؤول ،هذا الأخير لا يكون موجودا 

في بعض الأحيان مثل غيابه عن البلدية لحضور الاجتماعات في الولاية أو في الدائرة فتتعطل بدلك 

ي يتحمل الضغط من مصالح الناس وهنا الموظف ليس مسؤولا عن التأخر لكن كونه في الواجهة فهو الذ

طرف المواطن ،أيضا كثافة العمل أحيانا مثلا أتناء الدخول المدرسي لا يستطيع الموظفون استيعاب الكم 

الهائل من المواطنين فيحدث نوع من التأخير في التكفل بانشغالاتهم جميعا، لكن هذا كله يرجع إلى غياب 

لعلاقات العامة التي من مهامها اطلاع المواطن على حلقة الوصل بين الإدارة والمواطن والتي تتمثل في ا

الأسباب الموضوعية للتأخر ومتابعة إجراءات العمل وهدا يسهم في إزالة التوتر أما الذين يرون أن التكفل 

بانشغالاتهم يكون بسرعة فهم المطلعون على الإجراءات القانونية المتبعة في الإدارة أو من الذين يطلبون 

كوثائق الحالة المدنية، ولان علاقة المواطن بالبلدية ليست محصورة في استخراج وثائق خدمات بسيطة 

الحالة المدنية فانه من الضروري وجود جهة تعمل على توضيح الرؤية للمواطن حتى يستطيع الحصول 

 على حقوقه من دون المساس بحقوق الآخرين في جو يسوده التفاهم وهدا من خلال تزويده بالمعلومات

نستنتج أن هذه الجهة لا يمكن أن تكون سوى قسم أو مختص في العلاقات  االضرورية باستمرار وهن

 .        العامة
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  :يوضح مستوى الخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية من وجهة نظر المواطن

  يوضح مستوى الخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية من وجهة نظر المواطن

 

تبين نتائج الجدول أن نسبة المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة الذين يرون أن مستوى 

تليها نسبة الدين يرون  %48الخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية متوسط تأتي في المرتبة الأولى بـ

 أن مستوى الخدمات في حين تأتي نسبة الذين يرون

فقط،ويمكن تفسير هذه النتائج  11%

بطبيعة الخدمات المقدمة في حد ذاتها حيث كلما زاد تعقيد الخدمة كلما تطلب التكفل بها وقتا إضافيا 

مواطن ومدى اطلاعه على المعلومات المتعلقة 

بمشكلته دورا هاما في قدرته على التفهم، ولان أغلبية المبحوثين مستواهم متواضع نجدهم اقل تفهما لأي 

تأخر في التكفل بانشغالاتهم ضف إلى دلك معنويات الموظف الغير مستقرة بسبب أوضاع العمل وغياب 

من مزاجه متقلب وهدا يؤثر على أدائه المهني الأمر الذي يجعل من 

الخدمة التي يقدمها ليست في مستوى تطلع المواطن وهنا يبرز دور العلاقات العامة في الرفع من 

%
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يوضح مستوى الخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية من وجهة نظر المواطن

 %  ك  الاحتمالات

11  11  

48  48  

41  41  

  100  100  المجموع

يوضح مستوى الخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية من وجهة نظر المواطن 

تبين نتائج الجدول أن نسبة المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة الذين يرون أن مستوى 

الخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية متوسط تأتي في المرتبة الأولى بـ

في حين تأتي نسبة الذين يرون %41أن مستوى هده الخدمات ضعيف ودلك بـ 

11المقدمة من طرف الإدارة البلدية جيد  في المرتبة الأخيرة ودلك بـ 

بطبيعة الخدمات المقدمة في حد ذاتها حيث كلما زاد تعقيد الخدمة كلما تطلب التكفل بها وقتا إضافيا 

مواطن ومدى اطلاعه على المعلومات المتعلقة وجهدا من طرف الموظف وهنا يلعب المستوى التعليمي لل

بمشكلته دورا هاما في قدرته على التفهم، ولان أغلبية المبحوثين مستواهم متواضع نجدهم اقل تفهما لأي 

تأخر في التكفل بانشغالاتهم ضف إلى دلك معنويات الموظف الغير مستقرة بسبب أوضاع العمل وغياب 

من مزاجه متقلب وهدا يؤثر على أدائه المهني الأمر الذي يجعل من  الحوافز المادية والمعنوية تجعل

الخدمة التي يقدمها ليست في مستوى تطلع المواطن وهنا يبرز دور العلاقات العامة في الرفع من 

11%

48%

41% ��د

��و ط

.��ف
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يوضح مستوى الخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية من وجهة نظر المواطن) 27(جدول رقم 

الاحتمالات

  جيد

  متوسط

  ضعيف

المجموع

         

 )11(الشكل رقم

تبين نتائج الجدول أن نسبة المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة الذين يرون أن مستوى        

الخدمات المقدمة من طرف الإدارة البلدية متوسط تأتي في المرتبة الأولى بـ

أن مستوى هده الخدمات ضعيف ودلك بـ 

المقدمة من طرف الإدارة البلدية جيد  في المرتبة الأخيرة ودلك بـ 

بطبيعة الخدمات المقدمة في حد ذاتها حيث كلما زاد تعقيد الخدمة كلما تطلب التكفل بها وقتا إضافيا 

وجهدا من طرف الموظف وهنا يلعب المستوى التعليمي لل

بمشكلته دورا هاما في قدرته على التفهم، ولان أغلبية المبحوثين مستواهم متواضع نجدهم اقل تفهما لأي 

تأخر في التكفل بانشغالاتهم ضف إلى دلك معنويات الموظف الغير مستقرة بسبب أوضاع العمل وغياب 

الحوافز المادية والمعنوية تجعل

الخدمة التي يقدمها ليست في مستوى تطلع المواطن وهنا يبرز دور العلاقات العامة في الرفع من 
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معنويات العاملين في الإدارة البلدية لتحسن أدائهم وكدا تزويد المواطن بالمعلومات المتعلقة بمشاكله حتى 

  .كثر تفهما مع الموظفينيكون أ

  :يوضح مدى رضى المواطن على طريقة تعامل الموظفين معه) 28(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  44  44  نعم

  56  56  لا

  100  100  المجموع

نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة غير راضون على        

منهم راضون على طريقة التعامل  %44بينما  %56معهم ودلك بنسبةطريقة تعامل الموظفين 

كنتيجة منطقية لسببين أولهما غياب الجو المناسب للعمل بالنسبة للموظفين في  مهاته،وتظهر هذه الأرقا

البلدية وثانيهما عدم اطلاع المواطنين على الإجراءات القانونية المعمول بها في الإدارة البلدية حيث أن 

التأخر أي تأخر في التكفل بانشغالات المواطن يراها هذا الأخير تهاونا في حين نجد السبب في هدا 

خارج عن نطاق الموظف ويكمن في طبيعة القوانين التنظيمية ،وعليه لإرضاء المواطن لابد أولا من خلق 

جو عمل مناسب يجعل الموظف أكثر حماسا في العمل وليونة في التعامل ثم إطلاق برامج توعوية 

مهمتين ليستا من للمواطنين تسهم في تنويرهم بالمعلومات الضرورية لحل مشاكلهم، لكن هاتين ال

اختصاص الموظفين أو المسؤولين بل من اختصاص العلاقات العامة ،وهنا نستنتج أن وجود العلاقات 

 .  العامة في الإدارة البلدية ضروري جدا للعاملين والموطنين على السواء
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  :خلاصة الفصل

للعاملين من  الأداء تحسينعملية  من خلال ما تطرقنا إليه في هذا الفصل يمكن القول أن         

العمليات المعقدة جدا دلك بسبب العوامل المتداخلة والمتشعبة التي لها تأثير مباشر أو غير مباشر على 

مستوى الأداء سواء للأفراد أو الجماعات فمنها النفسية ومنها المادية والاجتماعية ،ورغم صعوبتها فهي  

لتحقيق مردود سعيا منها أغلب المنظمات اهتماما كبيرا ومستمرا  توليهاالتي من الطرق التي لا مفر منها و 

أفضل يؤهلها لان تكون في مستوى تطلعات الجماهير التي تتعامل معها ، وعليه فقد تطرقتا في هذا 

الفصل إلى متغير الأداء بالتفصيل بدءا من محدداته والعوامل التي تؤثر فيه وصولا إلى متطلبات 

نه،هذا على المستوى النظري أما على المستوى الميداني فقد تناولنا في هذا الفصل وخطوات وآليات تحسي

واقع أداء العاملين في بلدية غبالة في ظل غياب العلاقات العامة من خلال جمع البيانات وتبويبها 

  .وتفسيرها وتحليلها ووضع الاستنتاجات

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



�رة ا��ھ��� ��دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا������ ا� �� ا���دس                   ا�

 

169 

 

  تمهيد

هتمـام بموضـوع الصـورة الذهنيـة وأهميتهـا بالنسـبة للمجتمعـات والمؤسسـات نظـرًا للقيمـة قد تزايد الإل        

وخلـق السـلوك الإيجـابي للأفـراد تجـاه  ، التي تؤديهـا فـي تشـكيل الآراء وتكـوين الانطباعـات الحقيقيـة نحوهـا

وتعمل   .ي تنشد النجاحالمنظمات التالمؤسسة، حيث أصبح تكوين الصورة الطيبة هدفًا تسعى إليه معظم 

المؤسســـات الحديثـــة علـــى تطـــوير صـــورتها لـــدى الجمهـــور، والحـــرص علـــى إيجـــاد مكانـــة لصـــورتها عنـــد 

 الآراءن يوانطلاقاً من العلاقة بـين الصـورة الذهنيـة وتكـو  ،إيجاد القبول لمنتجاتها وخدماتهاالآخرين، بهدف 

 لمجتمع فإنه يتحتم على المؤسسات أن تهتم بدراسة الصورة السائدة عنها في مختلف طبقات المجتمـعفي ا

قفهـــا إيجـــاد رأى عـــام مناصـــر لقضـــاياها ومواجـــل أا مـــن ذوهـــ، المؤسســـات هـــذهالمحليـــة واحـــدة مـــن  والإدارة

  .المختلفةويدعمها في الظروف 

 هــــا تــــدخل ضــــمن نشــــاطات أن للمؤسســــات لصــــورة الذهنيــــةالغايــــة مــــن إيجــــاد ايتضــــح مــــن خــــلال         

، وتتـابع يـر الجمهـور فـي تشـكيل آرائـه نحوهـايبدأ مـع بدايـة تفك ه الأخيرةذعمل ه أنحيث العلاقات العامة 

فالعلاقــات العامــة تســعى  ،للصــورةالعلاقــات العامــة هــذه الآراء بــالتزامن مــع كــل خطــوة مــن خطــوات بنائهــا 

أن العلاقـات العامـة تلعـب  يبـدولإيجاد نوع من التفـاهم المشـترك والمفيـد لكافـة الأطـراف فـي المؤسسـة، لـذا 

نظريــــات ونمـــاذج علــــم الــــنفس اعتمادهــــا علـــى مــــن خـــلال  دورًا حيويًـــا فــــي بنـــاء الصــــورة الذهنيـــة وإدارتهــــا

ه ذالإدارة المحليـة ليسـت بمعـزل عـن هـو  ،ىآخـر  جهـةاتـه مـن الاتصال ونظري وتقنيات، جهةوالاجتماع من 

لك فهي تسعى كغيرها ذع جماهير عريضة ومختلفة، ولواجتماعية تتعامل م إداريةالتطورات فهي كمؤسسة 

 والتنمويةمن المؤسسات إلى خلق صورة طيبة لها عند جماهيرها حتى يمكنها تطبيق سياساتها الاجتماعية 

لـك ممكـن فـي ظـل غيـاب ذلكن هل  ،عيدا عن الاحتجاجاتتسم بالهدوء و التفاهم بوالسياسية في ظروف ت

  العلاقات العامة فيها؟
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  مدخل للصورة الذهنية /6-1

 الذهنية الصورة لمفهوم التطور التاريخي/1- 1- 6

 في الوجود إلى ظهر "الذهنية الصورة" مصطلح أن "الفعال الاتصال" مؤلفه في حجاب منير أكد       

 الناخبين أن إلى"  والسياسية البشرية الطبيعة" كتابه في أشار والذي "دلاس جراهام" العالم يد على 1908

 شهد المفهوم أن غير،  )1( ما مرشح في الثقة عند ومنظم ودائم مبسط شيء تكوين إلى حاجة في

 :التالي النحو على وذلك الاختصاصات وفق عدة تطورات

 : الفلاسفة من وجهة نظر "الصورة الذهنية " مفهوم/1- 1- 1- 6

 وضعت التي الذهنية الصورة هو المعنى أن رأوا فقد الذهنية والصورة المعنى بين الفلاسفة ربط       

 دراكإب علاقتها وتظهر الذهنية الصورة تدرس أن من المعنى مسألة لفهم لابد كان وقد ،الألفاظ حسبها

 العصور منذ  "الذهنية الصورة" اعتبرت فقد الصورة، هذه عن المعبرة باللغة وصلتها الخارجي، الواقع

 عهد إلى المفهوم استخدام والمؤرخون الباحثون أرجع وقد الفكر، عناصر من أساسيا عنصرا القديمة

 إليها الرجوع يمكن بصمات عليه الفرد تصورات تترك شمع قرص عن عبارة العقل اعتبر حينما أفلاطون،

   .)2(حين بعد

 موقف الفلاسفة الأمر حقيقة في حدد الذي هو تشكيلها وطرق الإنسانية للمعرفة الفلاسفة إن تحليل       

 أعطى الحواس، تجربة من تنبع المعرفة أن فكرة على يقوم الذي التجريبي فالتيار  "الصورة" مفهوم من

 أن فكرة رفض الذي المثالي التيار خلاف على الفكري، النشاط في أساسيا دورا "الذهنية الصورة" لمفهوم

 الوحيد الذي باعتباره الفكر على تقوم بل الخبرة أو التجربة أساس على تقوم أن يمكن الحقيقية المعرفة

 .إليها يوصل أن يمكن

 :الغربيين  المفكرين من وجهة نظر الذهنية الصورة/2- 1- 1- 6

 مبدأ كذلك والتذكر والمثل والكشف التأمل على بل الإحساس على يقوم لا العلم أن أفلاطون رأى       

 وبين بينها تصل التي الصور من ماهيتها عليه تشمل بما إلا المحسوسة للأشياء حقيقة لا لأنه الوجود،

 أن ورأى التجريبي، والعالم المثل عالم بين أفلاطون ارتضاه الذي الفصل أرسطو أنكر وقد المثل، عالم

                                                           

 .168ص ، 2008 ،مصر الفجر، دار العامة، للعلاقات الفعال الاتصال حجاب، منير محمد : )1(
 الصورة بين مقارنة وميدانية تحليلية دراسة -الذهنية صورته إدارة في الأمة لمجلس العامة العلاقات دوربكار،  االله طاعة بنت:  )2(

 علوم والاتصال ، كلية الإعلام علوم في الدكتوراه شهادة لنيل مقدمة إعلاميا، أطروحة المنقولة والصورة المرغوبة والصورة المدركة

  . 147-146ص -ص ، 2015،الجزائر جامعة الاتصال ، والاتصال ، قسم الإعلام
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 ةــالمتخيل والقوة ةـوالتجرب والذاكرة الحسي الإدراك بين يصل رباط وثمة ينفصل، لا تكاملا نــالعالمي بين

  .روالفك

 قضية فيها بحث التي المنطقية دراساته في الذهنية الصورة موضوع في أرسطو أهمية وتتجلى       

 وعالجها والموضوع، الذات لثنائية وفقا المسألة هذه إلى نظر وقد الميتافيزيقيا، عن بعيدا الذهني التصور

 الفلاسفة لدى مختلفة توجهات المعرفة لقضية نجد الحديث العصر وفي والتصديق، التصور  منطق من

 تطبيقا اليقيني العلم هذا وتطبيق الرياضية، العلوم في ما بقدر يقيني علم إيجاد ديكارت حاول فقد الغربيين

 علمي منهج من بد لا اليقيني العلم إلى وللوصول للطبيعة، ومالك سيد يصير أن من الإنسان يمكن عمليا

 الأفكار بين ميز فقد هيوم ديفيد  ماأالشك  هي القواعد هذه وأهم القواعد من مجموعة على يقوم دقيق

 تتضمن التي الانطباعات من تأتي أفكارنا أن إلى ووصل مغالية، حسية نزعة وكان ذا والانطباعات،

  .والعواطف والانفعالات الإحساسات

 كما الحسي الواقع وهو ألا الحقيقي، موضوعه أخيرا وجد قد العلم أن كونت أوغستكما رأى        

 هيغل ويميز ،الواقع تعقيل هذا ومعنى واحد جنس من والذات الواقع جعل فقد هيغل أما ،للذات يتمظهر

 بذاته الحق وهي وللموضوعية، للتصور المطلقة الوحدة هي الفكرة أن أساس على والتصور، الفكرة  بين

 تنوعت وقد الحسي، الادراك هو الوجود أن يرى الذي باركلي موقف مع الموقف هذا ولذاته ويختلف

 أولا، الحس من تأتي الأساسية المعرفة أن ترى نظرة بين ما واختلفت الإدراك، قضية إلى الفلاسفة نظرات

 مثالية بطريقة الأمور ترى ونظرة ونقله، الحس وعاه ما ترتيب أجل من أحيانا والحدس العقل يتدخل ثم

 .)1(الخارجي الواقع الأفكار هذه تطابق ثم أولا تأتي الأفكار أن فتعتقد

 العرب عند الذهنية الصورة/3- 1- 1- 6

 العلاقة خلال من الإدراك موضوع الغزالي و سينا ابن و كالفرابي القدامى العرب الدارسون بحث       

 الجرجاني لخص وقد وموضوعها، الذات بين الفصل إمكانية عدم على مؤكدين والموضوع، الذات بين

 وحده الشيء حقيقة وتمثيل الناطقة النفس عند الصورة حصول وهو بكماله الشيء إحاطة :"قال حيث هذا

 أن التعريف هذا من ، ويفهم)2( "تصديقا يسمى بأحدهما النفي ومع إثبات أو بنفي عليه حكم غير من

 أي بمعرفتين إلا تتحصل لا التي الذهنية الصورة هو بكماله بالشيء الإحاطة يعني الذي الإدراك
                                                           

)1(   :_74_2_28063 num -1974-
5033http://www.persee.fr/web/revues/home/prescript/article/psy_0003  

29/03/2016 h22.35  
  .148ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت : )2(
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 طبيعتها معرفة أي غيرها، عن مستقلة الصورة هذه حقيقة ومعرفة الذهنية، الصورة حصول بتصورين،

 غير من كله وهذا الذهن، في تصورها يمكن التي الأنواع أو الأجناس من نوع أو جنس نهاأ على الخاصة

 والذهن الخارج في الشيء بين العلاقة أساس الذهنية الصورة كانت ما فإذا النفي، أو بالإثبات عليها حكم

 تعارض نأ غير المعنى، أساس يعد الإنسان ذهن في يتكون الذي المفهوم أو الصورة هذه فان الإنساني

 في صداها يتردد ظل رسطو،أ إلى فلاطونأ من  "الانسانية الروح" تفسير في الفلاسفة عند النظر وجهات

 من النفس علماء موقف إلى بالعودة النفس علم خبراء مع جليا ذلك ويتضح التخصصات من الكثير

  ." يةالذهن الصورة" مفهوم

 :سالنف علماء وجهة نظر الذهنية من الصورة مفهوم/4- 1- 1- 6

 مع تطور مسايرة عديدة اضطرابات "جنين قران بلان" المؤرخ تعبير حد على المفهوم استخدام شهد       

 علماء التقليد الفلسفي، في الفكر أشكال من كشكل "الصورة" لمفهوم المطلق الوجود ألهم وقد ،النفس علم

 التمثيل" النقاش حول إلى عشر التاسع القرن أواخر في "العقلي النشاط" علم إنشاء من بدءا النفس،

 من كل مع بمفهوم الصورة الذهنية النفس علماء اهتمام بداية وقد انطلقت السبعينيات، واخرأ في "العقلي

 التجريبية الدراسة" مؤلفه في" بنت "و 1883 لعام "وتطوره قدرات الإنسان في تحقيق" مؤلفه  في "قلتن"

 من لكل كان كما ،)1(الصورة الذهنية بمفهوم هتمامالإ في الأوائل من كانا حيث ، 1903 لسنة "للذكاء

 وحدات عن عبارة "الذهنية الصورة" هؤلاء واعتبر، ذلك في مساهمة الأمريكي تتشيمر و الفرنسي ريبو

 فبعد ،)2(الفكر تطور في بارز بمكان تستمتع فهي ثم ومن ،رالأفكا تشكيل في تشارك أساسية عقلية

  .ظباللف المؤمنين الرواد أهم من اعتبروا نهمأ حتى اللفظ موااستخد التجريبي، المذهب ورواد رسطوأ

 على لمرضاهم الإكلينيكية معالجتهم في النفس علماء من العديد عمل عشر، التاسع القرن خلال       

 نهاأ على "الذهنية الصورة" إلى ينظر بذلك وأصبح "الذهنية الصورة" استحضار في المرضى قدرة دراسة

 طويلة ولفترة ومرادفة العقلي، النشاط في مركزيا دورا وتأخذ بالإدراك وثيقا ارتباطا ترتبط للتفكير، بداية

 على أو "الأحاسيس تخطها علامة أو أثر" بمثابة "الصورة" اعتبروا الفكر هذا فرواد ، )3("الفكرة" و أللفظ 

 مع إلا الأمريكية العلمية الكتابات في عودة "الذهنية الصورة" لفظ يشهد ولم ، "الأشياء من نسخة" نهاأ

 "المفهوم عودة" مؤلفه في دنيس أكده ما وهذا أخرى ومجالات النفسية الدراسات بعض في الستينات، بداية
                                                           

  .149- 148ص-مرجع سابق ، ص بكار، االله طاعة بنت:.  )1(
  .151نفس المرجع، ص:  )2(
 مكملةمذكرة  ، (Aigle) التنظيف النسر لمواد مؤسسة حالة دراسة– المؤسسة صورة بناء في العامة العلاقات دور ،ديهبلم نبيلة : )3(

 .144ص ،2009  الجزائر، جامعة ، تسويق تخصص ،التجارية العلوم قسم ، الماجستير "!�دة لنيل
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 اللفظ اأعطو  الذينو  ،الأعصاب علماء مع الأمريكية الساحة في للوجود عاد اللفظ أن خلاله من أكد الذي

  .السلوكية العلوم مع ذلك بعد تهميش وبأقل البداية في متواضع بشكل ولو وتحاليلهم دراساتهم في مكانا

 غير بشكل كان وإن المفهوم لاستخدام عادوا النفس لعلم التجريبي التيار رواد بعض نفإ كذلك        

 نظام عن وأوسقود للهدف المسبقة الاستجابة عن وهول الادراكية الخرائط عن تحدث فتولمان مباشر

 السابق الباحثون لجأ فقد تحليلها، يصعب سلوك مجموعة عن للحديث كله وذلك ،لفظي غير وسيطي

 عترافوالإ "الذهنية الصورة" لفظ استخدام الآخر البعض فضل بينما  "متداخلة متغيرات" إلى ذكرهم

 "الجديد السلوك" مذهب رواد مع "الذهنية الصورة" ومفهوم لفظ عاد وبذلك السلوك، في بأهميتها الوظيفية

 الصورة" مفهوم واستخدم  "الذهني التمثيل" مفهوم أدخل الستينات ومنذ سلوكيا، وسيطا اعتبروه الذين

  . )1(آلانبيفيو مع وذلك "الذهنية

 :مفهوم الصورة الذهنية في مجال المنظمات/5- 1- 1- 6

 درست حيث الاجتماعي، النفس علم من ستمدات أالمنظم على "الذهنية الصورة" مفهوم قيطبإن ت       

 واعتبرت ، )2(أخرى اجتماعية أنظمة وتيرة نفس على بسيكولوجية أنظمة نهاأ على المؤسسات صورة

 بتغيير تتغير أن يمكنها تصورات أو حسية لتجارب ذهنية قراءة نتاج نهاأ على الإطار هذا في الصورة

 يستخدم لم بالمؤسسات التجارية صلة له وكمصطلح .)3(اجتماعي إطار في تهاأنشأ التي الأولى العوامل

 والإعلامية السياسية المجالات في استخدم أن لبث ما ثم العشرين، القرن من الثاني النصف بداية إلا

 :التالي النحو على وهذا المختلفة والمهنية

 :التجارية بالمؤسسات صلة له كمصطلح المفهوم تطور/1- 5- 1- 1- 6

 صلة له كمصطلح  "المؤسسة صورة" مفهوم استخدام عن مستفيضا بحثا كندي الباحثة أجرت      

 سنوات في انطلقت المفهوم استخدام بداية أن فأكدت السابقة الأدبيات في التجارية بالمؤسسات

 "المؤسسة صورة" لفظ بين والاختلاف التشابه أوجه رسم قصد للمفهوم تعرض من أول وكان الخمسينيات،

 بين العلاقة إلى ليتعرض 1956 بلدينغام بعده وجاء ،1953 عام نيومن هو "الإنسانية الشخصية"و

)4( "له بالنسبة حقيقة هو حقيقة، الانسان يعتبره ما" أن فكرة السياق، ذات في مقترحا ،"السلوك"و "الصورة"
 

                                                           

 .146ص ،مرجع سابق ،بلمهدي نبيلة : )1(
 .150ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت:  )2(
  . 3ص ، 2003 ،مصر الكتب، عالم الذهنية، والصورة العامة العلاقات عجوة، علي:  )3(
 .4ص نفس المرجع ، : )4(
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 لذات ومساندا  "المؤسسة المثالية صورة" فكرة اقترح من أول فكان خطاه، على 1957 عام سوانسون وراح

 مفهوم الاعتبار بعين الأخذ الإداريين المسيرين بشدة دعا الذي 1958 عام مارتينو كان قوي بشكل الفكرة

 تواجه لا المؤسسة أن مفادها الساحة على جديدة فكرة مرة، ولأول متصل، سياق في مقترحا الصورة،

  .)1(الذاتي العاطفي ومعناها للصورة المهني المعنى بين تمييزه مع جماهير، عدة بل فقط واحدا جمهورا

 صورة المؤسسة، صورة( :منها المؤسسة لصورة أنواع سبع 1958 عام هاريس صنف جهته من        

 1959 عام بولجر رسم حين في )2(...)المستهلك طلب وصورة الموزع صورة العلامة، صورة المنتج،

 1959 عام بايتون طالب و المثلى، والصناعة المنافسين وعند الزبون عند المؤسسة صورة لدراسة منهجية

،  )3(المثلى والصناعة والمنافسون الإدارة فيها ترغب التي الصورة أساس على "المؤسسة صورة" بدراسة

 للمؤسسة جهة من يسمح حيث مضاعف "المؤسسة صورة" تطوير من الهدف أن 1959 آلسعام واعتبر

 من تعرض فقد 1960 عام بريستول أما الاجتماعي، بمحيطها يربطها أخرى جهة ومن أهدافها تحقيق من

 الذي الوقت في  "المؤسسة صورة" تحسين من خلالها من يمكن التي والتقنيات الأدوات مختلف إلى جانبه

  .حقيقةال يعكس لا الصورة على التركيز أن اعتبار 1961 عام بورشتاين فيه فضل

لها  بالنسبة "المؤسسة صورة" بأهمية ذلك معللا الرأي ا إياهم فيخالفجاء فين م السنة نفس في        

 قردنر ناقش 1965عام  وفي ،الصورة ثبات حول أجراها امبريقية دراسة خلال من قرينبرق ذلك في هووافق

 كان للمفهوم المميز التطور بينما "الصورة" دراسة في السلوكية للعلوم التقنية المصادر استخدام حق فكرة

 العديد فكرته على وتوالت،  "المؤسسة هوية"و "المؤسسة صورة" بين بتفريقه وذلك 1970 عام بلدتش مع

 إلى ةيامبريق دراسة خلال من 1975 و 1974 بين ما توصلا اللذان بيري و برك كدراسة الدراسات من

  .تهاصور  تحسين في للمؤسسة الاجتماعية النشاطات تلعبه الذي الدور توضيح

 المؤسسة مؤكدة على موظفي على الأضواء 1977 عام كندي سلطت التقليدي التفكير عن بعيدا        

 المؤسسة موظفي أن على مؤكدة "المؤسسة صورة"لـ توليها أن مؤسسة كل على يجب التي الأولوية

 كل دأك حين في ،معهم يتعاملون من جل مع إيجابية صورة يعكسوا أن يجب تهالصور  بائعين باعتبارهم

 عن تعبير فهي الحقيقة عن فصلها يمكن لا "الصورة" أن 1984 عام برنشتاين و 1978 عام آولينس من

 للمؤسسة، بالنسبة أساسي أمر والخارجي الداخلي الجمهور مع الاتصال وتنسيق المؤسسة شخصية

                                                           

 .5ص ،سابق مرجع علي عجوة،: )1(
 .153ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت:  )2(
 .154ص نفس المرجع، : )3(
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 بين الأعمال وقارن لأصحاب حيوي مفهوم "المؤسسة صورة" أن كيف 1986 عام قري جانبه من وأوضح

 أعمال لجدول منهجا لذلك نتيجة الناجحة واقترح المؤسسات لبعض الصورة حول المبذولة الجهود مختلف

  .)1(للمؤسسة إيجابية صورة وتثبيت لبناء

 :العامة والعلاقات السياسي بالإعلام صلة له كمصطلح المفهوم تطور /2- 5- 1- 1- 6

 الأمريكيةالحياة  على كبير تأثير العامة العلاقات لمهنة أصبح عندما "الذهنية الصورة" لفظ استخدام بدأ

 للكاتب "المؤسسة صورة تطوير" كتاب لظهور كان وقد ،القرن العشرين من الثاني النصف بداية مع

 وما ،الأعمال رجال بين المؤسسة صورة مفهوم نشر في كبير أثر 1960 عام في بريستول لي الأمريكي

 هذا تبلور وقد ، )2(والمهنية والإعلامية والسياسية التجارية لاتلمجاا في استخدامه تزايد أن المصطلح لبث

 "الدولي السلوك" كتاب ظهر حينما 1965 عام في واضح بشكل الدولية العلاقات مجال في المصطلح

 مجال في والباحثين النفس علماء من زملائه من مجموعة مع كليمان هربت تأليفه في اشترك الذي

 وتأثيرها الشعوب بعض في السياسية القيادات بصورة السياسية الدراسات اهتمت وقد الدولية، العلاقات

 داخل القيادات هذه إزاء الجماهيري السلوك على وتأثيرها ،ناحية من إليه تنتمي الذي الشعب صورة على

 من المختلفة المجتمع قطاعات صورة بدراسة الإعلامية الدراسات اهتمت كما ،ثانية ناحية من بهاشعو 

 هذه إزاء انطباعها عن الجماهير به تعبر ما خلال من أو الجماهيرية، الاتصال وسائل في يقدم ما خلال

  .)3(القطاعات

 تعرض وقد "الهوية" بمفهوم الصورة مفهوم تقابل 1990 فمنذ والاتصال الإعلام مجال في أما        

 لرسالة أو للمؤسسة داخلي بناء وليدة الصورة اعتبروا الذين الانجلوسكسونيون الباحثون خاصة إليه

 صورة بدراسة العامة العلاقات اهتمت وقد ،المؤسسة قبل من مقصود بشكل معالمها حددت اتصالية

 المؤسسات، أو الشخصيات لهذه الجماهير نظرة على للتعرف المختلفة والمؤسسات القيادية الشخصيات

 التي الأسباب وعلاج الايجابية العناصر على للتأكيد الصورة هذه في والسلبية الايجابية العناصر ومعرفة

 المؤثرة العوامل بدراسة العامة العلاقات خبراء اهتم كما ،)4(وجدت إن السلبية الاتجاهات تكوين إلى أدت

لها  يتعرض التي الرسائل وتعدد الجماهيرية الاتصال وسائل ظل في وتطورها الذهنية الصورة تكوين على

 .ا العصرذان في هالإنس
                                                           

 .3ص مرجع سلبق، عجوة، علي : )1(
 .154ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت:  )2(
   .155ص نفس المرجع،: )3(
 .24ص ، 2005 الكويت والتوزيع، للنشر الفلاح مكتبة ،1 ط الذهنية، الصورة وصناعة الإعلام وسائل صالح، سليمان:  )4(
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 ،"الذهنية الصورة"لدراسة العرب الباحثين أمام الباب فتح الذي الأول عجوة علي يعد العربي، الجانب ومن

 من لجيل الأولى اللبنة بمثابة  "الذهنية والصورة العامة العلاقات" كتابه اعتبر فقد العلم هذا وتطوير

 وسائل" عنوان تحت كتاب ألف الذي صالح سليمان غرار على الميدان اذفي ه للخوض العرب الباحثين

  . "الذهنية الصورة وصناعة الإعلام

 أن يمكن أنه حتى الأخيرة الآونة في ملحوظا تطورا شهد "الذهنية الصورة" بمفهوم هتمامالإ نإ       

 إليه راح ما وهذا ،ونظرياته وقواعده أصوله له بذاته قائما جديدا علما ليصبح القريب المستقبل في يتطور

 صورة" مفهوم اعتبر الذي كاليفورنيا بجامعة الاتصال بكلية محاضر أستاذ ماسي إريك جوزيف الباحث

 إدارة نظرية" نظريته خلال من أكد أنه حتى ومطبقيها العامة العلاقات لباحثي بالنسبة هام جد "المؤسسة

 والتي ،2003 معا للتجارة الدولية للأكاديمية السنوي الملتقى في تفاصيلها عرض التي "المؤسسة صورة

 وقابل مستقر غير مفهوم أنه يعتقدون الذين  "الصورة" مفهوم حول السلبية النظرة رواد على خلالها من رد

 أستاذ كتليب سكوت أن درجة إلى للوقت مضيعة مجرد ودراسته عابرا يجعله مما التغيرات من لكثير

 أن السياق ذات في ماسي أكد وقد ، "الصورة لفظ أكره"  العبارة بصريح عنه قال العامة العلاقات

  .")1(المؤسسة  سمعة"و "المؤسسة هوية" من للدراسة قابلية أكثر تجعلها الصورة ديناميكية

 المشابهةبالمفاهيم  وعلاقتها الذهنية الصورة/2- 1- 6

 أهمها من أخرى مفاهيم مع يتشابك يجعله مما المفهوم اذبه يحيط الغموض من الكثير هناك       

 كثيرا يخلط التي ه المفاهيمذه بين الفرق تحديد المهم من فإنه وبالتالي ،والصورة النمطية السمعة مفهوم

 :وهي كما يلي )2( العامة العلاقات مجال في خاصة بينها

 وبعبارة ،أخرى مع مقارنة للمؤسسة الجمهور تقييم من المؤسسة سمعة تعرف :السمعة/1- 2- 1- 6

 "وقد رأى كل من ،المؤسسة باسم يتعلق فيما الجمهور من عاطفي فعل رد هي المؤسسة سمعة أخرى،

 حول المصلحة أصحاب من المؤسسة تتلقاها خاصة أفعال ردود هي المؤسسة سمعة" بأن "ماكي و ويتن

  .)3("امتلاكها تدعي التي الهوية مصداقية

 البعض يحدده ما تعادل الصورة أن "واتريك" أكد فقد  ،والسمعة الصورة مفهومي بين خلط هناك        

 بسبب السمعة لمفهوم تماما مخالف الصورة لفظ أن اعتبرا "تربون و كابل" جانبهما من ،السمعة بلفظ

                                                           

 .154ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت:  )1(
  .17ص مرجع سابق، صالح، سليمان:  )2(
 .140ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت:  )3(
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 صاحب سمعة: والثانية العاطفي البعد تتضمن لا الصورة للسمعة خلافا الأولى :أساسيتان خاصيتان

 الصورة تستند حين في للمؤسسة الجمهور نظرة خلال من تبنى المعتقدات من مجموعة على تستند العمل

 أساس على المؤسسة سمعة بناء ، ويتم)1( المؤسسة عن الفرد يشكلها التي المعتقدات على صارم بشكل

 وهذا فيها، والعاملين المؤسسة لأعضاء المشترك الإبداع نتيجة هي الأعمال وهذه بها، تقوم التي الأعمال

  .  (2) للمؤسسة الأساسية للقيم الأعضاء إدراك أساس على يقوم الإبداع

 على تقوم المؤسسة هوية أن حيث وسمعتها، المؤسسة هوية بين التمييز يمكنهذا المنطلق   من        

 سمعة تقوم بينما المؤسسة لهذه الأساسية للقيم فيها والعاملين المؤسسة أعضاء وإدراك الداخلية الأعمال

 التقييم وهذا المؤسسة، بها تقوم التي للأعمال خارجي تقييم عملية فهي الخارجية، الأعمال على المؤسسة

 الذي المباشر الاتصال أساس على يتم أنه كما المؤسسة مع للجمهور المباشرة التجارب أساس على يتم

 سمعة فإن لذلك ،المؤسسة أعمال عن المعلومات الأسهم حملة مثل الجمهور من معينة لقطاعات يوفر

 للمؤسسات الحسنة والسمعة ،معينة فترة خلال المؤسسة على للجمهور التراكمية الأحكام تمثل المؤسسة

 وتختلف وخدمات سلع من تقدمه ما جودة وتزيد المؤسسات هذه أداء نوعية وتزيد تنافسية، ميزات لها توفر

 توصل أن يمكن لا بينما الخاطئة التصورات على الصور تعتمد أن يمكن حيث الصورة عن السمعة

  .)3(عنها حقيقية سمعة إلا جمهورها إلى المؤسسة

 على تؤثر أن يمكن التي العوامل هي والسمعة الهوية أن ولوبلان نقيون و وشولتز هاتش أكد        

 بالعلاقة وثيقا ارتباطا مرتبطة الأنشطة وهذه المؤسسة بنشاط وثيقا ارتباطا مرتبطة السمعةف ،)4(الصورة

 أن البعض ويرى  ،وقيمها تهاماهي للمؤسسة تصورهم وبين  ،بالمؤسسة المؤسسة مجتمع تجمع التي

 الخاصة بالتجربة مرتبط التقييم هذا ،الزمان مر على للمؤسسة المصلحة أصحاب تقييم هي السمعة

 نشاط حول معلومة يولد أن يمكنه رمزيالو  الاتصالي النشاط من نوع وأي المؤسسة مع للمتعاملين

 في ةـــــــــالمؤسس حول الجمهور امــــــــــــلأحك تراكم ةـــفالسمع للسمعة، المكون المفتاح الوقت ويمثل ،المؤسسة

 مؤسسات نشاطات مع مقارنة المؤسسة نشاطات أيضا تعني والسمعة .)5(الزمن مر على اتــالأوق كل

                                                           

 .140ص ،سابق مرجع بنت طاعة االله بكار،:  )1(
 .18ص مرجع سابق، صالح، سليمان : )2(
 .18ص ،المرجع نفس:  )3(
 .19ص نفس المرجع،: )4(
  185 .ص ،مرجع سابق حجاب، منير محمد:  )5(
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 في كون الأولى السمعة عن الصورة وتختلف الأخرى، عن الواحدة تميز التي الأمور في خاصة أخرى،

 .الجمهور إلى صادقة سمعة تنقل أن إلا يمكنها لا المؤسسة أن غير خاطئ تصور على تقام أن يمكن

 البحثي التراث في للتفكير اتجاهات  ثلاث هناك أن استخلصا يلسونو  و جوتسو أن القول وختام       

 :)1(التالي النحو على المؤسسة سمعة عن

 .بينهما الفصل يمكن لا وأنه ،تهاوصور  المؤسسة سمعة بين تطابقا هناك أن على اتجاه يقوم 1-

 .منفصلتان نهماوأ تهاوصور  المؤسسة سمعة بين كاملا اختلافا هناك أن اتجاه يرى 2-

 بقدر حظي قد الاتجاه هذا أن والواقع تهاوصور  المؤسسة سمعة بين قوية علاقة هناك أن اتجاه يرى 3-

وتوضيح  السمعة ومفهوم الصورة مفهوم بين الفصل لصعوبة نظرا الأخيرة السنوات خلال القبول من أكبر

 .بينهما الفرق

 سلطت الأضواء مدارس ثلاث هناك بأن والقول الفكرة نفس إلى وقوستي لويلسن من كلا ويذهب       

  (2):وهي السمعة على

 .الصورة للفظ امطابق السمعة لفظ من جعلت التي المماثل الفكر مدرسة - 

 .الصورة ومفهوم السمعة مفهوم بين تماما فصلت التي المختلف الفكر مدرسة - 

 . والصورة السمعة بين ديناميكية علاقة هناك جعلت التي المترابط الفكر مدرسة - 

 للمؤسسة المصالح لأصحاب شامل وحكم تقييم عن عبارة هي السمعة أن ومن خلال ما سبق يمكن القول

 .بالمؤسسة واتصالهم لهم المباشرة التجربة على والحكم التقييم ويرتكز كان، وقت أي في

 فالصورة النمطية، الصورة بمفهوم الذهنية الصورة مفهوم يرتبط ما كثيرا :النمطية الصورة/2- 2- 1- 6

 من مجموعة" أنها كما ،)3("المعرفي التنظيم من وثابتة مركبة نماذج" بأنها الباحثون عرفها النمطية

وقد  الصفات، هذه تحديد على إجماع وهناك  ")4(معينة جماعة وخصائص بصفات المتعلقة المعتقدات

   :)5(هما أساسيتين نقطتين في النمطية عن الذهنية الصورة اختلاف الباحثون أوضح

 تقاوم فهي النمطية الصورة أما النسبي بالثبات تتسم نهاأ حيث تغييرها يمكن الذهنية الصورة إن       

 الصورة عكس سلبية الغالب في هيو  متحيزة النمطية الصورة تكون وعادة تغييرها الصعب فمن التغيير

                                                           

 .20ص سابق،مرجع  صالح، سليمان:  )1(
 .145ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت : )2(
 .176ص مرجع سابق، حجاب، منير محمد : )3(
 .176ص نفس المرجع،: )4(
 .177ص نفس المرجع،: )5(
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 لم الإعلامية الدراسات فإن والحقيقة ، سلبية تكون أخرى ظروف وفي إيجابية أحيانا تكون التي الذهنية

 المرتبطة الأدبيات تشير حيث والصورة النمطية، الذهنية الصورة بين فاصلة حواجز تضع أن تستطع

 و روبنسون يرى المثال سبيل فعلى نحوهما، العلماء توجهات في والاختلاف التباين لحاله الصورة بدراسة

 ما الذهنية الصورة أن جولدنج يرى حين في النمطية، الصورة كبير حد إلى تشبه الذهنية الصورة أن برلو

 الناحية ومن ثابتة، أنماط وجود دون أذهان الناخبين تكونها الذاتية الانطباعات من مجموعة إلا هي

 1798 عام عنها تحدث من أول هو دايدوت وكان  ،الظهور في النمطية الصورة سبقت فقد التاريخية

 .)1(الثابتة الصورة تستخدم التي الطباعة عمليات بها ليصف

  وأبعادها الذهنية الصورة تصنيفات/3- 1- 6 

 الذهنية الصورة تصنيفات/1- 3- 1- 6

 نوع باختلاف الأنواع هذه وتختلف المؤسسة، لصورة المختلفة الأنواع لتحديد تصنيفات عدة هناك        

 داخلية، إلى صورة المؤسسة صورة تصنيف هو تصنيف بسطأو  أول أن القول نستطيعو  الدارس، وموقع

   وصورة

 :)2(كالتالي رى نذكرهاخوهناك تصنيفات أ خارجية

  :الصورة الداخلية والصورة الخارجية/1- 1- 3- 1- 6

المؤسسة  مستخدمي هو المستقبل الجمهور هنا ويكون: للمؤسسة الداخلية الصورة/1- 1- 1- 3- 1- 6

 مسؤولو يقدمها التي الخطابات طريق عن وذلك ومرونة، سهولة أكثر الاتصال ويكون تهاوإطارا عمالها

 ثقافة إلى بالإضافة الحوافز، الجدية، الصرامة،المؤسسة مثل  داخل التعامل كيفية وكذا المؤسسة،

 زبائنها مع المؤسسة تعامل كيفية إلى بالإضافة نفسها، المؤسسة ثقافة وهي المؤسسة، في التوظيف

 جمهورها إلى نقلها المؤسسة تحاول التي الصورة تلك هي مختصرة، بصفة الموردين، وحتى وعملائها

 هذا العامل متعامليها، وكذا مؤسسته في العامل رأي في تتحكم التي هي العوامل ه ذهأن الداخلي، حيث 

 الذي معه، وهو المؤسسة تعامل وكيفية تأثره بحسب الخارج إلى للمؤسسة الداخلية الصورة سينقل الذي

 .جيدة أم كانت سيئة سينقلها التي الصورة نوع يحدد

 الموجهة الصورة هي الداخلية الصورة كانت إذا: للمؤسسة الخارجية الصورة/2- 1- 1- 3- 1- 6

 والوسائل المؤسسة، خارج من لأشخاص الموجهة تلك هي فالصورة الخارجية، للمؤسسة، الداخلي للجمهور

                                                           

 .39ص مرجع سابق، صالح، سليمان:  )1(
  . 136-135ص - ص ،مرجع سابقبكار،  االله طاعة بنت:  )2(
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 الحالة هذه ففي مختلف، الصورة ورداءة جودة أساس أن كما جدا، مختلفة الحالتين في المستخدمة

الخدمات المقدمة أو المنتجات  على أساسا ويرتكز خارجيا اتصالا يكون بالصورة المتعلق الاتصال

 منتجاتها،و جودة خلال من المؤسسة صورة على الجمهور أو المتعاملين يحكمون أن بحيث المعروضة،

  .مؤسستهم عن العمال ينقلها التي الداخلية الصورة بالإضافة إلى مستوى خدماتها

 :)1(هي الذهنية للصورة أنواع أربعة هناك أن على بيتش تصنيف ويقوم :بيتش تصنيف/2- 1- 3- 1- 6

 مقبولة تكون التي والأعراف والقيم والمعايير والأخلاقيات المعتقدات من تتكون وهي :الذاتية الصورة -أ

 هذا أن الواضح ومن ،وتقييمها الأهداف تشكيل يتم ذلك كل أساس وعلى المؤسسة، داخل عام بشكل

 المؤسسة أعضاء على أو الداخلي الجمهور على يركز وهو الذاتية مفهوم من كبير حد إلى يقترب النوع

  .فيها والعاملين

 وخططها لتحقيقها المؤسسة تسعى التي الأهداف على وتقوم  :للمؤسسة المستقبلية الصورة - ب

 .وأجندتها وبرامجها

 بالأهداف المرتبطة الخطط على الواقعية حيث تقوم أو الفعلية وهي الصورة :المؤسسة أعمال صورة -ج

 .للمؤسسة الفعلي والسلوك

 وتشارك المؤسسة تصنعها أن يمكن التي المتوقعة الأحداث على تقوم وهي :المؤسسة مشاريع صورة -د

  .صنعها في

 :)2(ليالتا النحو على الذهنية الصورة تصنيف يمكن كما

 على يتعامل الجمهور أصبح والتي للمؤسسة بالفعل تشكيلها تم التي الصورة وهي :الواقعية الصورة -أ

 طريق عن تشكيلها تم الصورة وهذه  ،عنها للمعلومات التعرض أساسها على ويقرر المؤسسة مع أساسها

 المؤسسة من والموجهة الجمهور لها تعرض  التي الاتصالية والرسائل المباشر والاتصال الشخصية الخبرة

 .بشكل كامل سلبية تكون قد نهاأ كما سلبية سمات بها يوجد وقد إيجابية تكون قد الصورة وهذه ،نفسها

 الرسائل من خلال تشكيلها على بالعمل المؤسسة تقوم التي الصورة وهي :الاتصالية الصورة -ب

 في لكنها إيجابية تكون هذه الصورة الاتصال، وسائل كل وباستخدام للجمهور، توجهها التي الاتصالية

 .تشكيلها المؤسسة في ترغب التي الصورة من أقل تكون الأحيان من الكثير

                                                           

  .25 ص ،مرجع سابق صالح، سليمان:  )1(
 .137-136ص - ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت:  )2(
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 لاستراتيجيات تحتاج وهي لنفسها لتشكيلها المؤسسة تسعى التي الصورة تلك وهي :المرغوبة الصورة - ج

 الصورة، هذه بسمات فيها بالاتصال والقائمين المؤسسة، في المسؤولين اقتناع وإلى المدى طويلة اتصالية

 الكثير إلى يحتاج الصورة هذه تشكيل في والنجاح وأهدافها ووظائفها الأساسية، وقيمها المؤسسة، وبذاتية

 والشعور للجمهور نفسها المؤسسة نظرة تطوير إلى يحتاج الاتصالية، كما والقدرات والخبرات الجهود من

 أن على والتأكيد مصداقيتها، زيادة على والعمل الجمهور، ثقة على الحصول على العمل إلى بحاجتها

 فقط هاتمصلح تحقيق تهدف إلى ولا ،المجتمع مصالح تحقق أنها بمعنى بها مشروعة تقوم التي الأنشطة

 .عامة بخدمة تقوم المؤسسة وأن 

تعرض المؤسسة  نتيجة نشأت ولكنها قوية أو دائمة صورة ليست وهي :أزمة عن الناتجة الصورة -د

 نتائج أخطر من المشوهة الصورة للمؤسسة، وتعتبر معادية سريعة عاطفية استجابات إلى أدت لأزمة

 المؤسسة في بالاتصال والقائمين الإدارة من جانب وسريع مكثف جهد إلى تحتاج لذلك الأزمات،

 عن الصورة تغيير محاولة أن وصحيحة، ذلك دقيقة خلال معلومات من تغييرها على والعمل لمواجهتها،

 قلة  إلى يؤدي أن يمكن صحيحة غير معلومات تتضمن التي السريعة والبيانات الخداع طريق

 .تغييرها بالاتصال القائمين الأمر الذي يصعب على ،المؤسسة صورة تشويه وتزايد حدة المصداقية،

 :)1(هو للصورة الذهنية آخر تصنيف أيضا وهناك

 والتأييد الإعجاب تثير إيجابية سمات من تتشكل التي الصورة تلك وهي :الإيجابية الذهنية الصورة -أ

 هذه وتشكيل، أهدافها وتحقيق نجاحها إمكانية تزايدت الصورة تلك تشكيل في المؤسسة نجحت وكلما

 بها، الجمهور واقتناع الصورة هذه قبول إمكانية تتيح عامة وثقافة مناسبة، خارجية بيئة إلى يحتاج الصورة

 العالم، على استهلاكية ثقافة فرض على للقارات العابرة الشركات عملت كيف نفهم أن نستطيع وبذلك

 في الناس رغبات ، وزيادةوالعولمة الرأسمالي بالنظام ترتبط لثقافة للترويج الإعلام وسائل في والتحكم

 الجماهير فيها تقبل أن يمكن الذي المناسب المناخ تشكل التي هي الثقافة هذه أن ذلك والمتعة، التسلية

  .المؤسسات لهذه إيجابية صورة

 جديدة لرسائل الجمهور تعرض أمام عائقا تشكل سلبية صورة وهي :المقبولة النمطية الصورة -ب

  .المنظمة من معادية مواقف لاتخاذ الجمهور تدفع كما الصورة، هذه تتحدى

 حيث  المؤسسة بواقع إلماما وأكثر تفصيلا أكثر العناصر من آخر عدد على يبنى آخر تصنيف وهناك

 : )1( وهي أقسام ثلاثة بين نميز
                                                           

 .27ص مرجع سابق، صالح، سليمان:  )1(
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 تقنيات طريق عن وذلك المختلف لجمهورها إيصاله المؤسسة تتمنى ما عن وتعبر :المرجوة الصورة  -أ

 أهداف أحد أن بمعنى لاحتلاله، المؤسسة تسعى الذي بالموقع متعلقة وتكون المؤسسة، لدى الاتصال

 قوتها بكل تحاول المؤسسة لكن معاشا، واقعا تمثل لا أنها إلى بالإضافة والمستقبلية، الحالية المؤسسة

 . مثالية ما حد إلى الصورة هذه وتكون إليها، الوصول

 الاتصال تقنيات خلال من المؤسسة لجمهور المرجوة الصورة ترجمة وهي: المنقولة لصورةا -ب

 المستهلك، أو المتعامل إلى فيها ترغب التي الصورة إيصال عليها تسهل بطريقة تتصل بحيث المختلفة،

 والأعمال الرياضية النشاطات في المساهمة طريق عن وذلك للمؤسسة جيدة صورة رسم أجل من وذلك

 .الهدف إلى للوصول الخيرية

 بعد وذلك المؤسسة، يخص فيما الجمهور هنذ في تترسخ التي الصورة وهي: الظاهرة الصورة  - ج

 ظهرت التي بالطريقة متعلقة تكون بحيث المؤسسة، استخدمتها التي الاتصالية الرسائل لمختلف استقبالهم

 النتيجة هي أخرى بصيغة لها، المتلقي طرف من الرسالة وفهم تحليل طريقة إلى بالإضافة الرسالة، بها

 إليها تطرقنا التي الثلاثة الصور تتطابق أن يجب نظرياالاتصال، و  بعملية القيام بعد عليها المتحصل

 يساعدنا التقسيم هذا المجال العملي، في نهأ إلا الأخرى عن منها الواحدة فصل يمكننا لا بحيث سابقا

 .بالتحديد الخلل موقع ومعرفة المتلقي إلى الرسالة نقل عند تحدث التي المشاكل تحديد على

 :)2(إلى تصنف الذهنية الصورة أن يرى من وهناك

  .للمؤسسة الفعلية وهي الصورة :الحقيقية الصورة  -أ 

 المؤسسة المتعامل بها يرى التي الطريقة أنها أو للجمهور، تظهر التي الصورة وهي :الذاتية الصورة -ب

 .بخصوصها يقدمها التي والأحكام

 تبحث الصورة هي التي هذه المرجوة، للصورة معادلة وهي :المؤسسة عنها تبحث التي الصورة - ج

 .واقعا جعلها عن المؤسسة

 :)3(إلى آخرون يصنفها بينما

                                                                                                                                                                                     

 .138ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت:  )1(
 .139ص ،سابق مرجع بنت طاعة االله بكار،:  )2(
 . 65ص ،مرجع سابق ،بلمهدي نبيلة : )3(
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 كل عن وتنتج المؤسسة طرف ومن عن المنقولة الرسائل مجموع من وتتكون :المرسلة الصورة -أ

 إليه تنتمي الذي القطاع صورة مثل أخرى صور إلى بالإضافة للمؤسسة، الإرادية وغير الإرادية التظاهرات

 .إليه تنتمي الذي البلد صورة حتى أو وخدماتها تهامنتجا صورة المؤسسة،

 الداخلي للجمهور المكونين الأفراد نظر وجهات مجموع من أساسا تتكون :المودعة الصورة -ب

 أن إلا .المجموعة اجتماعات أو النوعية اللقاءات مضمون تحليل خلال من فيها التحكم ويمكن والخارجي

 حتى أو العلامة صورة تكون قد وإنما فقط، ذاتها المؤسسة صورة على تقتصر لا المؤسسة في الصورة

 من المؤسسة صورة ذاتها، المؤسسة صورة :صور ثلاثة المؤسسة في أن أي الخدمة،المنتج أو  صورة

 .منتجاتها أو خدماتها خلال من المؤسسة صورة و علاقتها بالمتعاملين معها، لخلا

 :إلى الذهنية للصورة التالي التصنيف نقدم من خلال التصنيفات السابقة يمكن أن

 .عنها لتشكيلها المؤسسة تسعى التي الصورة تلك هي :المرغوبة الذهنية الصورة -أ

 .تهانشاطا بمختلف العامة للعلاقات تهاوإدار  بنائها مهمة وتوكل

 نواعهاأبكل  الإعلام وسائل تنقلها التي والملامح السمات مجموعة هي :المنقولة الذهنية الصورة -ب

 .مؤسسة ما من خلال النشاطات التي تقوم بها أو تشارك فيها عن

في   بالفعل تشكيلها تم التي الصورة وهي المؤسسة أدركتها التي الصورة هي :المدركة الذهنية الصورة -ج

  .ذهن الجمهور

 الذهنية الصورة أبعاد/2- 3- 1- 6

 :)1(يلي فيما تتمثل أساسية أبعاد ثلاث على تشمل الصورة أن على الباحثون يجمع

 موضوعا، الفرد خلالها من يدرك التي المعلومات به ويقصد: المعرفي المكون أو البعد /1- 2- 3- 1- 6

 الذهنية الصورة عليه تبنى الذي الأساس هي المعلومات هذه وتعتبر أو مؤسسة، شخصا، أو أو قضية،

 والمعارف المعلومات دقة على وبناء المختلفة، والقضايا الموضوعات وعن الآخرين عن الفرد نهايكو  التي

 فإن المعرفي للبعد ووفقا عنهم، نهانكو  التي الذهنية الصورة دقة تكون الآخرين عن عليها تحصل التي

 حصل التي والمعارف المعلومات عن أساسا ناتجة أخطاء هي الأفراد لدى الصورة في المتكونة الأخطاء

 .الأفراد هؤلاء عليها

 أو موضوع تجاه السلب أو بالإيجاب الميل به يقصد: الوجداني المكون أو البعد  /2- 2- 3- 1- 6

 ويتشكل الأفراد، نهايكو  التي الذهنية الصور مجموعة إطار في ما منظمة أو جماعة أو شخص أو قضية
                                                           

 .164-163ص- ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت:  )1(
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 الأفراد نهاكو  التي والمعارف المعلومات تتلاشى الوقت مرور ومع المعرفي الجانب مع الوجداني الجانب

 المختلفة، والموضوعات والقضايا الأشخاص نحو الأفراد اتجاهات تمثل التي الوجدانية الجوانب وتبقى

 توافر حدود أهمها العوامل من مجموعة ذلك على ويؤثر والسلبية، الإيجابية بين الوجداني البعد ويتدرج

 واللغة، والجنس اللون حيث من الشعوب خصائص الوجداني البعد بناء في يؤثر كما المعرفة، مصادر

 هذه في والتجانس السلبية، الاتجاهات بناءفي  تسهم التي الأمور من الخصائص هذه فاختلاف

 .الإيجابية الاتجاهات بناء في يسهم الخصائص

 في لديه المشكلة الذهنية الصورة طبيعة الفرد سلوك يعكس: السلوكي المكون أو البعد  /3- 2- 3- 1- 6

 بسلوك التنبؤ من تمكن نهاأ إلى أبعادها أحد في الذهنية الصورة أهمية ترجع حيث الحياة، شؤون مختلف

 .الحياة في تهماتجاها تعكس نهاأ منطقيا يفترض الأفراد فسلوكات الأفراد،

 :وتتمثل في التالي: الذهنية الصورة على المؤثرة العوامل/4- 1- 6

 :المؤسسة ورسالة رؤية/1- 4- 1- 6

 يكون أن مؤسسة لكل بمكان الأهمية ومن إليها، تصبوا التي القيم تعكس رؤية أو رسالة مؤسسة كل لدى

 الناس يستخدمها التي المعلومات تهاطيا في تحمل الرؤية أن ذلك والمصداقية، بالوضوح تتسم رؤية لديها

 طريقة :هما اثنين شيئين من للمؤسسة بالنسبة قيمته الرؤية بيان ويستمد الذهنية، للصورة تشكيلهم في

 وعند عملهم، أماكن في الموظفين إلى البيان يقدمها التي العامة الإرشاداتو جزئياته،  بكل البيان معالجة

 عملها طبيعة تفاصيل أدق في وتدخل قشوتنا مليا تفكر أن المؤسسة على يتوجب البيان صياغة

 أن يجب هنا ومن للناس، مختلفة خدمات من تقدمه أن تستطيع وما وجودها إلى الداعية والأسباب

  :بـ البيانات تتصف

   الايجاز؛ -

 ؛ الوضوح -

 ؛ التجريد -

 ؛ التحدي -

 ؛ الاستقرار -

 ؛ مرغوبا يكون أن -

 ؛ مستقبلي توجه ذا يكون وأن -

 ؛ الإبداع روح مكوناته في يحمل وأن -
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  .)1( وخارجيا داخليا الجماهير قبل من به والإيمان تطبيقه إمكانية -

 المؤسسة ثقافة/2- 4- 1- 6

 من الشعوب، لشعب الكلية الحياة طريقة إلى للإشارة الاجتماع علماء يستخدمه مصطلح الثقافة       

 من تتشكل وهي ويوجده، يصنعه فيما العمل وطرائق والأشياء الأفكار من وابتدعه صنعه ما كل وتشمل

 منظومة"هو للثقافة العملي والتعريف والتقاليد، والتقنية واللغة والاختراعات والأعراف والمعتقدات الفنون

 التحكم وأنظمة المؤسساتية الهيكليات ومع المؤسسة داخل الأشخاص مع تتفاعل التي المشتركة القيم

 صلة له ما كل هي والثقافة ،الأشياء بها نفعل التي الطريقةو "  للسلوك عامة قواعد تعطي لكي والمراقبة

 بيان يتضمنها التي القيم ترجمة في رئيسيا دورا المؤسسة ثقافة وتلعب للمؤسسة، الداخلية والمعتقدات بالقيم

 طريقة في تؤثر أنها كما بالمؤسسة، صلة تربطها التي والجماهير الموظفين عند إيجابي سلوك إلى الرؤية

 الصورة تشكيل عملية في المفعول بطيئة تطويرية قوة وهي للمؤسسة الإستراتيجية الجوانب من كثير تنفيذ

 وتحدد لها ثقافية خارطة ترسم أن على المؤسسة ينبغي فانه الأهمية هذه على وبناء السمعة، وبناء

 من مجموعة توفر إلى يحتاج العمل وهذا ،للمؤسسة الرسمية بالسياسة الثقافة هذه ترتبط بها التي الطريقة

 الرؤية بيان نستخدم أن مثلا فيمكننا ونشرها، الثقافة خارطة رسم عند السلوكيات وكذلك والمعتقدات القيم

 واحد وبأسلوب الجميع إلى الثقافة هذه لإيصال الداخلي التواصل وسائل من وغيره بالمؤسسة الخاص

 في تؤثر التي العوامل من عدد مراعاة ينبغي فانه لذلك الجميع لدى جيدا انطباعا تحمل ثقافة يضمن

  :منها نذكر مؤسسة أي ثقافة

 .منها المؤسسة جماهير تنتظره ما وبين للمؤسسة العامة الثقافة بين التوافق - 

 .للمؤسسة الخارجية البيئة ظروف تتطلبه ما وبين الثقافة بين التوافق - 

  . )2( وهيكلتها والروتين والقصص موزالر  أي المؤسسة لثقافة الأنثروبولوجية الطبيعة بين التوافق - 

 التفاصيل في متجذرة فهي الأيام وتحيكها السنون تقويها للمؤسسة بالنسبة الثقافة أن القول ويمكن        

 مع ينيالتنفيذ الرؤساء تعامل وفي المشاكل، حل طريقة وفي المكافآت، توزيع طريقة في للمؤسسة الدقيقة

 المشتركة القيم من مجموعة تعطي قوية ثقافة بناء أمكن إذا أنه إلى نشير وهنا ،ذلك إلى وما الموظفين

 المؤسسة صورة تكوين فيى كبر  كقوة استخدامها يمكن فعندئذ والجماهير المؤسسة بين والمتناغمة

  .المرغوبة

                                                           

 .157-156ص- ص ،مرجع سابق ،بكار االله طاعة بنت : )1(
 .157ص ،مرجع سابق بكار، االله طاعة بنت : )2(
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 المؤسسة صورة نقل في الخارجي وشكلها المؤسسة داخل العامة الأجواء دور /3- 4- 1- 6

 من المؤسسة تمييز من يمكننا نهأ بحيث الصورة مركبات أهم من يعتبر والاجتماعي المادي المحيط

 بأخر أو بشكل الزبائن يؤثر مع موظفيها تعامل ديكورها، هندستها، المؤسسة فشكل الخارجي شكلها خلال

 منها للاستفادة استخدامها وكيفية بالمؤسسة المحيطة الأجواء معرفة الآن وسنحاول المؤسسة، صورة على

 بمبانيها، تهتم أن يجب الزبائن من عدد اكبر إليها تجذب أن تريد كانت إذا فالمؤسسة ،حد أقصى إلى

كما  وذلك وأثاثها وعتادها تهابآلا تهتم وأن الألوان، اختيار من خلال حسن بديكورها وبمظهرها تها،بوكالا

    : )1(يلي

 بصفة تتحكم نهاكو  العقارات في الاستثمار كثيرا للمؤسسة المهم من :المؤسسة موقع /1- 3- 4- 1- 6

 فهو نهاعنوا أي المؤسسة موقع هو إهماله يجب مالا لكن معها، للمتعاملين الانطباع الأولي في أساسية

 صورة على يؤثر هذا نلأ هامكان اختيار عند الاحتياط المؤسسة على لذا الزبون، يتلقاه الذي الأول

 للمتعامل جيد انطباع لإعطاء فيه تنشط الذي الحي اختيار المؤسسة على نهأ كما وسمعتها، المؤسسة

 . معها

 من للمؤسسة الداخلي وحتى الخارجي الشكل يعتبر :وديكورها المؤسسة هندسة /2- 3- 4- 1- 6 

 ،ات الحديثةالمؤسس لشهرة أساسا تعتبر أنها كما متعامليها، موقف تحديد في تتحكم التي الهامة العناصر

 تنفق المؤسسة أصبحت لذا الأخرى، البناءات كثيرا يشبه ولا نوعه من فريدا الشكل هذا كان إذا خاصة

 الممكن من انه كما المؤسسة، نشاط نوعية مع ومتلائم مميز بشكل بناء على للحصول الأموال من الكثير

 يضاأالمتعامل والعامل فيها  عن أكثر للتأثير العامة الأهداف من هدف يخدم الشكل هذا يكون أن

 مميزة صورة لإضفاء مهما عاملا يعتبر  للمؤسسة الخارجي فالشكل وعليه ،ةفاعلي بأكثر الصورة وتحسين

  .وجديدة

 تحسينها على والعمل الصورة في للتحكم بالغة بأهمية للمؤسسة الداخلي الشكلأيضا يحظى         

 من أنه كما جيد، بذوق المؤسسة مسير يتمتع أن يجب فقط جدا بالكبيرة ليست أهميته لكن وتطويرها،

 المؤسسة على لكن عنهما، الاستغناء يمكن لا عنصران كونهما والترتيب النظافة على الحفاظ جدا المهم

 وبعض المؤسسة، داخل العام النظام مراعاة وحتى الملائمة الإضاءة المناسبة، الألوان اختيار كذلك

 تجنبها المؤسسة على يجب أشياء هنالك أن إلى الإشارة تجدر هنا لكن  ،الانتباه تثير التي الفنية اللمسات

 :وهي المتعاملين الاشمئزاز لدى من نوعا تثير لأنها
                                                           

 .161-158ص- ص ،سابق مرجع بنت طاعة االله بكار، : )1(
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 .المؤسسة داخل أهمية وبدون اللازم من أكثر الأثاث تكديس تجنب - 

 .أنواعها بمختلف الروائح تجنب - 

 في والمعلومات الملاحظات تعليق وكذا نظام، بدون وهناك هنا والبطاقات الصور تعليق تجنب - 

  .يقرأها الذي هو الزبون كون الاستقبال

 أهمية الأكثر العناصر من الزبون ومعاملة استقبال حسن يعتبر :والمعاملة الاستقبال /3- 3- 4- 1- 6

 المتعامل، لدى خاصا انطباعا تترك نهاأ كما المؤسسة، تمتلكها التي الصعبة العملة اعتبارها يمكن بحيث

 المتعاملين واحترام المعاملة حسن يظهر أن ويمكن المؤسسة بخصوص كليا نظره وجهة لتغيير يدفعه قد

 ينتظر المتعامل نترك لا أن بمعنى سريعا الرد يكون أن فيجب الهاتف مثلا، على الرد طريقة خلال من

 المكالمة نبدأ أن أيضا ولابد الاعتبار، بعين أخذت قد قضيته بأن ليحس طمأنته علينا يجب كما كثيرا

 مع جدا لينا يكون أن المكالمات مستقبل على الضروري من سبق ما إلى بالإضافة المؤسسة، اسم بذكر

 لحل بسرعة للمتصل الثقة من نوع إعطاء من لابد نهأ كما ينتظر، يدعه أن قبل يسأله أن فلابد الزبون،

 لأن أخرى، مصلحة لىإ وليس مشكلته ليحل المعنية للمصلحة المتصل وتوجيه الآجال، أقرب في المشكل

 عن الرد باعتبار دائما تهامراعا يجب النقاط هذه كل المؤسسة، مع المتعاملين ثقة يهز قد الخطأ هذا مثل

  .المؤسسة عن الخاصة صورته تكوين المتعامل منها يبدأ التي الأولى النقطةو ه الهاتف

 المؤسسة، صورة على كذلك وبقوة تؤثر نهالأ ،رالاعتبا بعين أخذها يجب التي أيضا الأشياء من       

 حد أبعد إلى الاستقبال هذا تحسنكي  المؤسسة على لذا معهم، التعامل وطريقة المتعاملين استقبال هو

 :  يلي أن تلتزم بما ممكن

 .نشاطه ونوع وشكله مستواه كان مهما الحرارة ببعض للمؤسسة زائر أي استقبال يتميز أن يجب - 

 أمام الانتظار كراسي كانت فإذا المؤسسة، نشاط عن ما نوعا بعيدة الانتظار قاعة تكون أن يجب - 

يأخذ  أن الممكن من نهأ كما دقائق، في المؤسسة نشاط يفهم أن يمكنه الزائر فان الاستقبال مكتب

 .البداية منذ انطباعا

 المؤسسة عن المعلومات لإيصال دقائق تكون أن الممكن من ارظفي الانت الزائر يقضيها الذي الدقائق - 

  لقراءته المؤسسة عن كتيب أو بالمؤسسة تتعلق و دورياتأومجلات  جرائد إعطائه خلال من وذلك

  .المؤسسة بنشاط التعريف في سيساهم وهذا ،للوقت تمضية

 كونه المؤسسة صورة على المؤثرة المهمة العناصر من المؤسسة وعمال مؤسسةال شكل يعتبر        

 على الضروري من لذا المؤسسة، مع التعامل بمجرد الجمهور أفراد لدى ومباشرا سريعا انطباعا يعطي
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 اسم وحتى شاراتها ألوانها، يحمل للمؤسسة رسمي زي خلال من وذلك بموظفيها هتمامالإ المؤسسة

 ،ةالمؤسس صورة تسويق في تساهم أنها إلا كثيرا المؤسسة تكلف قد العملية هذه أن ورغم المؤسسة،

 ينمي للمؤسسة رسمي زي وجود أن كما، المؤسسة عن حسنا انطباعا للمتعاملين تترك أنها إلى بالإضافة

 فعندما وترتيبا جمالا أكثر لها العام الشكل ويجعل للمؤسسة بالانتماء الإحساس من نوع العمال لدى

 الخاص زيه عامل كل يرتدي عندما بينما بينهم، تناسق هنالك يكون الزي نفس المؤسسة عمال كل يرتدي

لدى المتعامل بانضباط  ان ارتداء نفس الزي يخلق شعور أو  ،للمؤسسة مناسبا يكون لا الامتزاج فهذا

  .ومتعامليها زبائنها لدى عنها انطباع أحسن مما يترك المؤسسة والعاملين فيها تجاه خدمة زبائنها،

 الممكن من داخلها العامة والأجواء خارجيا أم كان داخليا العام المؤسسة شكل أن هقول يمكن ما        

 يجب لذا ومتعامليها، زبائنها لدى صورتها ويحسن استمرارها في يساهم للمؤسسة حقيقي رأسمال تكون أن

 الاتصال أهداف وتحقيق للاستمرار يكون ما أحسن على الظهور ومحاولة بشكلها الاهتمام دائما عليها

  .)1(والمستمرة الجيدة الصورة وهي ألا الرئيسية

 الجمهور مع التواصل الجماهير، مع بالتواصل ونقصد :الجمهور مع التواصل /4- 3- 4- 1- 6

 تحديد المؤسسة على يجب الصورة لتكوين برنامج وضع فقبل للمؤسسة، الداخلي والجمهور الخارجي

 العريض للجمهور تتوجه لا فالمؤسسة يهمها، ما وهو غيره من أقرب بشكل معه تتعامل الذي الجمهور

 بينها ثقة جسر اءــبن وتود مصالح وإياه تجمعها والتي معينة جماهير تستهدف  بل أنها مباشرة بصفة

حسب ما تتطلبه الحاجة وتسمح به  جمهورها مع للتواصل الوسائل من العديد المؤسسات وتستخدم ،وبينه

المؤسسة عند  بنائها إلى تصبو التي الإيجابية الذهنية الصورة بناء في كبيرة أهمية له اذوه الإمكانيات

 .جماهيرها

 المجتمع، عن معزولة غير أنها الحديثة المؤسسة أدركت :الاجتماعية المسؤولية /5- 3- 4- 1- 6

 هموم مثل الخدماتية، أو الإنتاجية النشاطات من أكثر هو ما لتشمل نشاطاتها توسيع ضرورة إلى وتنبهت

 العالمي الأعمال مجلس عرفها التي الثلاثة الأضلاع الاعتبار بعين الأخذ ضرورة وإلى والبيئة، المجتمع

 الأعمال مجلس عرف وقد البيئة، وحماية الاجتماعي والتقدم الاقتصادي النمو وهي المستدامة، للتنمية

 الأعمال شركات قبل من المستمر الالتزام" أنها على الاجتماعية المسؤولية المستدامة للتنمية العالمي

 المعيشية الظروف نوعية تحسينعلى  والعمل الاقتصادية التنمية تحقيق في والمساهمة أخلاقيا بالتصرف

  . "ككل والمجتمع المحلي والمجتمع وعائلاتهم، العاملة للقوى
                                                           

 .161بكار، مرجع سابق، ص االله طاعة بنت:  )1(
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 المجتمع أفراد جميع دعم ما حد إلى يضمن الاجتماعية المسؤولية تجاه بدورها المؤسسات قيام إن

 مسبقا، له خطط ما وفق اـأهدافه إنجاح في والمساهمة بوجودها، والاعتراف التنموية ورسالتها لأهدافها

 بين ومن ،تنموي طابع ذات واجتماعية خيرية مشاريع إقامة خلال من جديدة عمل فرص خلق إلى إضافة

 عند الذهنية الصورة تحسين اجتماعيا المسؤولة الممارسات ذات المؤسسات تجنيها التي الفوائد أهم

 إلى بدقة تنتبه أن للمؤسسة بد ولا المؤسسة، تجاه إيجابي سلوك وخلق ثقته كسب وبالتالي الجمهور

 ويشترك المختلفة والتوجهات الجماعات من كثيرا يضم تعددي مجتمع في فنحن المجتمع، داخل أعمالها

 في الدقة من لابد و الجمهور معرفة في الدقة من بد لا لذلك المجتمع، تجاه واحدة مسؤولية في الجميع

 احترام الاعتبار بعين آخذة الأطراف لجميع مرضية تكون أن ويجب ،الاجتماعية المسؤولية وضع برامج

بالمعايير  التزامها على يعتمد الاجتماعية المسؤولية في المؤسسات فنجاح  للجميع الأخلاقية المعايير

 :التالية

  .المجتمع أي أفراد الخارجية والبيئة العاملين فيها الداخلية أي  للبيئة المؤسسة احترام بمعنى حترامالإ - 

 الظروف من ويحسن البيئة يخدم ما بتقديم المبادرة حيث من البيئة حمايةو  ومساندته المجتمع دعم - 

  .المختلفة البيئية المشاكل ومعالجة المجتمع في البيئية

 اوإيجابي فعالا جزءا لك ينمي الشعور بالانتماء للمجتمع ويجعلهاذن عم القيم والمعايير الاجتماعية لأد - 

 .)1(ا يكسبها احترام وتقدير الجميعذالمجتمع وه بناء في

 المعلومات من كم خلال من تتشكل انطباع مجرد ليست الذهنية الصورةإن  :الأحداث /6- 3- 4- 1- 6

 فيها يعيش التي البيئة مع يتفق لما وفقا بها والاحتفاظ وتجميعها المعلومات هذه يتم إضفاء ولكن فقط،

 والمعارف والحقائق المعلومات منها عديدة مكونات من تتألف الذهنية الصورة لأن ،معها ويتكيف الإنسان

 حياته، سنوات عبر الفرد لدى المتراكمة الخبرة طريق عن اكتسابها ويتم والتصورات، النفسية تجاهاتلإاو 

 الوقت وطبيعة الخارجي، العالم من وموقعه الفرد فيها يعيش التي بالبيئة الذهنية الصورة تكوين ويتأثر

 الصداقة والسلوكيات وعلاقات والأسرية الشخصية العلاقات وطبيعة لديه، التاريخية المعلوماتونوعية 

 عوامل الذهنية بمجموعة الصورة وتتأثر الانفعالاتو  والأحاسيس المشاعر ونوعية المجتمع في السائدة

 : )2(أهمها بالإيجاب أو بالسلب سواء فيها تغيرات حداثإ إلى تؤدي

                                                           

  180 .ص، 2008سوريا، الدولية، السورية الأكاديمية ميهوب، نزار ترجمة والتطبيق، المبادئ بين العامة العلاقات كتشن، فيليب:  )1(
 176 .ص مرجع سابق، حجاب، منير محمد:  )2(
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 والمحاضرات المفتوحة الأبواب مثل تنظيمها على المؤسسة تعكف التي وهي :الخاصة الأحداث -أ

 .الخ..والندوات

 من ذلك وغير الهامة السياسية والأحداث والكوارث الحروب مثل: الحالية المثيرة أو الوقائع الأحداث -ب

  .عليها الناس اعتياد عدم أو لغرابتها أو لأهميتها للانتباه المثيرة الأحداث

 عدة من تتكون أو الوقت من طويلة فترة ثيرهاأت أو حدوثها وهي التي يستغرق :المتراكمة الأحداث -ج

 من تقترب أو تكتمل عندما إلا تأثيرها يظهر لا أو أسبوعية، شبه أو يومية صغيرة وأحداث مكونات

 الإطار تشكل وجعلها للأفراد الذهنية الصورة تشكيل في الإعلام وسائل خطورة تظهر هنا ومن الاكتمال،

 الاهتمام عدم أو الوسيلة اهتمام إطار في وتذيعها تنشرها التي المعلومات طريق عن لديهم الدلالي

 لدى الذهنية الصورة تشكيل على بأخرى أو بدرجة يؤثر الذي الأمر ،خرىالأ وإغفال معينة بموضوعات

  .الأفراد

 في المؤسسة عن الفرد لدى الذهنية الصورة بناء على المؤثرة العوامل مجموعة تلخيص يمكن كما 

 :)1(التالية العوامل

 الاتصالات، القيم  الثقافة  التعليم للمعلومات، المستقبلة للشخصية الذاتية السمات :شخصية عوامل -

 الذهنية الصورة وتكوين ملامح بالمؤسسة، الخاصة المعلومات وتفسير امتصاص على وقدرته للفرد الذاتية

 .المؤسسة عن المقدمة بالمعلومات واهتمامه الفرد، دافعية درجة 

 أثناء للمعلومات المستقبل الفرد والأصدقاء على الأسرة الأولية الجماعات تأثير :اجتماعية عوامل -

 اتجاهات على الرأي قادة أيضا تأثير ،المؤسسة حول الشخصية تهماتصالا في المعلومات تبادلهم

   .فيه السائدة والقيم الأفراد فيه يعيش الذي المجتمع ثقافة و تأثير الجماهير

  :)2(وتتمثل في التالي :تنظيمية عوامل -

  .ثقافتها فلسفة تعكس التي المؤسسة إدارة إستراتيجية -

  .تهاومنتجا ،تهاوسياسا نفسها، للمؤسسة الحقيقية الأعمال -

 مع للمؤسسة والخارجية الداخلية تصالاتالإ كل تشمل للمؤسسة وهي الكلية الاتصالات شبكة -

  .جماهيرها

  .الجماهيرية الإعلام وسائل عبر المنقولة المؤسسة عن الاتصالية الرسائل -

                                                           

 .180ص ،سابق محمد منير حجاب، مرجع:  )1(
 .181-180ص- ص ،مرجعنفس ال:  )2(
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  .والجماهير بالمؤسسة العاملين بين المباشرة الشخصية الاتصالات - 

 .المجتمع لخدمة المؤسسة بها تقوم التي الاجتماعية الأعمال - 

  وأهدافها لمنظمةل الذهنية الصورة تشكيل عملية/5- 1- 6

 الذهنية للمنظمة الصورة تشكيل عملية/1- 5- 1- 6

تواجه  التي الأساسية التحديات فمن معقدة عملية للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل إن عملية       

 تتشابك حيث ،الخارجية وعلاقاتها الداخلية وظائفها بين والفواصل الحدود انهيار المعاصرة المنظمات

 العليا الإدارة إستراتيجية لأعضائها وتوجه اليومية الممارسات في للمؤسسة والخارجية الداخلية العلاقات

 التنظيمية الثقافة تتشكل العمل فلسفة عن لهم تنقله ما خلال فمن ،المؤسسة إدارات كل أداء و العمل في

 توجهها التي الاتصالية الرسائل مضمون تحكم أنها كما ،ناحية من المؤسسة أعضاء عمل تحكم التي

 .)1(لديهم المؤسسة صورة على تؤثر والتي للمؤسسة الخارجية الجماهير إلى العامة العلاقات

 هذه وأعمالها فلسفتها المؤسسة و عن معلومات تحمل اتصالية رسائل العامة العلاقات جهاز وينقل

 الخارجية الجماهير في تؤثر والتي للمؤسسة الذاتية الهوية يعكس الذي الرمزي السياق تتضمن المعلومات

 الجماهير هذه عن وتصدر لديهم للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل في وتساهم ،المعلومات لتلك المستقبلة

 وتأثر تأثير عملية هناك أي المؤسسة داخل العمل وثقافة نظام على جانبها من للتأثير تعود أفعال ردود

 .المؤسسة على الجماهير ومن الجماهير، على المؤسسة من متبادل

 معهم، المختلفة الاتصالية الأنشطة خلال من فيها للعاملين تفسيرها يتم المؤسسة قادة فرؤية       

 الذين لها الخارجية الجماهير مع الرسمية وغير الرسمية تهمتعاملا في للمؤسسة رؤيتهم على تؤثر وبالتالي

 الرسائل وتعد لها، جزئية صورة المؤسسة مع تعاملهم في المباشرة الشخصية تهمخبرا من يكونون

 إعلانات تحمل حيث المؤسسة عن الجماهير لانطباعات آخر مصدرا المؤسسة عن الصادرة الاتصالية

 للمؤسسة الذهنية الصورة معالم تشكيل في وتساهم المؤسسة هوية الخبرية والبيانات والقصص المؤسسة

 تأثير عملية في جديد من المؤسسة إدارة رؤية على لتؤثر الجماهير أفعال ردود تعود ثم ،الجماهير لدى

   )2( .متبادل وتأثر

  

  

                                                           

 .192ص ،مرجع سابق حجاب، منير محمد : )1(
 .193ص مرجع ،نفس ال : )2(
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  المنظمة صورة بناء فاأهد/2- 5- 1- 6

 من مجموعة لتحقيق تسعى الجمهور لدى تهاصور  تحسين على المستمر سهرها في المنظمةإن        

 :)1(يلي فيما صياغتها يمكن الأهداف

 المنظمة على المشروعية إضفاء إلى البداية في تسعى المنظمة حيث في للصورة إستراتيجية بناء - 

 وحتى المجتمع، في فاعلا عنصرا جعلها إلى بالإضافة قبل، من بها تتمتع تكن لم حقوقا إعطائها بمعنى

 .الجمهور لدى بها التعريف بمعنى الجمهور لدى معروفة تجعلها المشروعية هذه أن

 المنظمة عن ترويجها تم إشاعة على للقضاء أساسا تهدف  الصورة سياسة تكون أن الممكن من - 

 داخلية كانت سواء الإشاعة ينهي بناء الصورة والحفاظ عليها في إطار استراتيجيه الاتصال على فالتركيز

 .المنظمة لجمهور الثقة ويعيد خارجية أم

أما  ،المبيعات وتحقيق الأرباح زيادة إلى الصورة سياسة خلال من تسعى الاقتصادية المؤسسة - 

المؤسسات الخدمية الغير ربحية فهي تسعى إلى كسب ود وتأييد الجماهير في تطبيق برامجها وتنفيذ 

 .سياساتها

 خلال من وخاصة الرسالة لتوصيل كأداة الصورة ةعلى استراتيجي بالاعتماد النشاط مجال توسيع - 

 .والاجتماعية المختلفة الثقافية اطاتللنش أو تنظيمها مساهمتها

  وكيفية إدارتها الإيجابية للمنظمات الذهنية الصورة بناء أهمية/6- 1- 6

 الإيجابية للمنظمات الذهنية الصورة بناء أهمية/1- 6- 1- 6

 المستوى فعلى النجاح تحقيق على تساعد التي العوامل أهم من أصبحت الإيجابية الذهنية الصورة إن

 :)2(أهمها من والمعنوية المادية الإيجابية الآثار من الكثير للمنظمات هناك بالنسبة الداخلي

 عن العاملين رضا تزايد كلما تتزايد القدرات هذه أن ثبت حيث المؤسسة، داخل العاملين قدرات زيادة - 

 .بها وفخرهم اعتزازهم وتزايد إيجابية، لديهم صورتها وكانت المؤسسة،

 الداخلي للجمهور المعنوية الروح وارتفاع العمالية المشاكل انخفاض في الإيجابية الذهنية الصورة تساهم - 

 .الكفاءة المهنية زيادة إلىيؤدي  الذي الأمر

 مع التعامل سهولة في وتخلق  المتعاملين جذب في مهما دورا للمؤسسة الإيجابية الصورة تلعب - 

 .أخرىالدولة من جهة ومع المجتمع من جهة  في والتشريعية التنفيذية الهيئات

                                                           

 .166ص مرجع سابق، بكار، االله طاعة بنت:  )1(
 .28ص مرجع سابق، صالح، سليمان:  )2(



�رة ا��ھ��� ��دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا������ ا� �� ا���دس                   ا�

 

193 

 

 الخطط ورسم الصحيحة، القرارات اتخاذ على إدارتها قدرة زيادة في للمؤسسة الإيجابية الصورة تساهم - 

  .الكبيرة الأهداف من المزيد تحقيق على وتشجيعها للتوسع، الطموحة

 :التالية النتائج تحقق أن يمكن الإيجابية الذهنية الصورة فإن الخارجي، المستوى على أما 

 .وخدمات منتجات من المؤسسة تقدمه فيما الجمهور ثقة زيادة - 

 .الخطاب لهذا الجمهور تقبل إمكانيات وزيادة المؤسسة لخطاب الجماهير تعرض زيادة - 

 الجمهور تقييم فرص زيادة إلى يؤدي ما اذوجمهورها وه المؤسسة بين الحواري الاتصال فرص زيادة - 

 . )1(تطويرها فرص وبالتالي للمؤسسة،

 إمكانية من تقلل فهي المؤسسة لها تتعرض التي الأزمات خلال مهما دورا تلعب الإيجابية الصور - 

 .ضدها عدائية لمواقف الجمهور اتخاذ

 تطوير إمكانية وزيادة المؤسسة بها تقوم التي والفعاليات الأنشطة في الجماهيرية المشاركة إمكانية زيادة - 

 .اوجمهوره المؤسسة بين الجيدة العلاقات

 :للمنظمة الصورة الذهنية إدارة/2- 6- 1- 6

إيجابية  نتائج من الصورة هذه تحققه أن يمكن ما إدراك وتزايد المؤسسة، صورة لأهمية نتيجة       

 مجموع إلى يشير مفهوم وهو "المؤسسة صورة إدارة" مفهوم الأخيرة السنوات خلال ظهر فقد للمؤسسات،

 لدى المؤسسة لهذه مرغوبة إيجابية صورة خلق إلى تهدف والتي المؤسسة بها تقوم التي الأعمال

 تشويه إلى تؤدي قد لأزمة المؤسسة تعرض حالة في هاتواستعاد الصورة هذه على والمحافظة الجماهير،

  .اصورته

 الرئيسي الهدف أن على تقوم بإدارتها خاصة نظرية تبلورت الذهنية الصورة موضوع لأهميةنظرا 

بجمهورها  بالاتصال تقوم المنظمات فإن لذلك عليها، والمحافظة المؤسسة صورة خلق هو العامة للعلاقات

 هو للمؤسسة إيجابية صورة بناء أن كما فيها، المرغوب غير الصورة ومواجهة فيها، مرغوب صورة لبناء

 على المؤسسة صور إدارة نظرية وتؤكد ، )2(مستوياتها بكل المؤسسة هذه إدارة أهداف من أساسي هدف

 بشكل تتواصل عليها فالمؤسسة والحفاظ الذهنية الصورة إنشاء هو العامة للعلاقات الأساسي الهدف أن

                                                           

 .29ص ،سابق مرجع صالح، سليمان:  )1(
 .29ص نفس المرجع ،:  )2(
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 تلك عن البعد كل والابتعاد اـــفيه ة مرغوبــإيجابي ةــــذهني صورة اءـــلبن اــــجمهوره مع يـــــاستراتيج

  )1(.ةـــالسلبي

 ويجب للمؤسسة الجمهور إدراك هي الذهنية الصورة فإن الذهنية، للصورة المؤسسة إدارة لنظرية ووفقا 

 النجاح، فرص من قدر أقصى تحقيق أجل من جمهورها مع فعالة صورة على المحافظة المؤسسة على

 والبيئة الداخلية البيئة تمس التغيرات هذالمستمر، ه بالتغير تنشط فيها المنظمات تتميز البيئة التي لكن

 والجمهور ، فالمؤسسةرامستما تحدي المؤسسة صورة إدارة من يجعل الذي الأمر على السواء، الخارجية

 بالتطور تتأثر كما والقانونية، والسياسية الاجتماعية الخارجية البيئة منها العوامل من بمجموعة يتأثران

 هذه فهم على القدرة في يكمن المنظمات تواجهه الذي المؤثرات، والتحدي من وغيرها التكنولوجي

 على وعلاوة ة،يالبيئ للمتغيرات استجابة أو/و تحسبا صورتها وتكييف معها باستمرار والتكيف المتغيرات

 لجمهورها نفسها لتقدم استراتيجي نهج وتتبنى ترسم أن للمؤسسة الذهنية الصورة إدارة نه علىإذلك ف

  )2(.يوالخارج الداخلي

 لتحقيق صورتها الذهنية إدارة إلى الدائم السعي المؤسسات على أن إلا التحديات صعوبة من الرغم على

 تحديد في الأوليتمثل أساسيين  عنصرين في الذهنية لصورتها المؤسسة إدارة أهمية وتنعكس نجاحها،

 يمكنها التي الإيجابية الصورة فهو الثاني أما المؤسسة اتجاه للجمهور والسلوكي والوجداني المعرفي البعد

 خاص أمر والانطباع الإدراك أن من الرغم وعلى وجمهورها، المؤسسة بين وترابطا تناسقا تخلق أن

 على تهاإدار  تم إن ممكن أمر المؤسسة عن للجمهور مشتركة جماعية ذهنية صورة بناء أن غير وفردي

 هو المؤسسة قبل من الذهنية الصور فإدارة الجمهور، وتوقعات نشاط المؤسسة بين ومتناسق ملائم، نحو

 :مراحل هي ثلاث وتتضمن عملية إدارة المنظمة لصورتها الذهنية  جمهورها مع تواصلية حوارية عملية

 :نذكرها كما يلي ومعالجتها عليها المحافظة الصورة، بناء

ويتعين  معروفة، غير المؤسسة تكون عندما المرحلة هذه وتبدأ :الصورة بناء مرحلة/1- 2- 6- 1- 6

 شك لديهم الناس معظم جمهورها ولأن لدى لنفسها إيجابية صورة خلق على تعمل أن على المنظمة هنا

 زيادة وإلى صورتها، لبناء اتصالية إستراتيجية إلى المرحلة هذه في تحتاج المؤسسة فإن يجهلونه، فيما

                                                           

 .30،ص سابق مرجع صالح، سليمان : )1(
 ..31ص ،مرجع سابق صالح، سليمان : )2(



�رة ا��ھ��� ��دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا������ ا� �� ا���دس                   ا�

 

195 

 

عنها  إيجابية صورة تبني التي الرسائل إنتاج على العامة العلاقات إدارة خاصة إدارتها في العاملين قدرات

 .)1(لديهم مجهول هو ما كل من الجمهور نفور في المرحلة هذه صعوبة وتكمن

 الذهنية تهاصور  بناء في المؤسسة نجحت إذا :الذهنية الصورة على الحفاظ مرحلة/2- 2- 6- 1- 6

 المتعاملين مع مستمرة اتصال عملية إلى تحتاج العملية وهذه عليها، تعمل للحفاظ أن عليها يجب بنجاح،

 وإذا الجمهور أفعال ردود عن المعلومات على تحصل أن المرحلة هذه في المؤسسة وعلى والجمهور،

 على أن كما المؤسسة، لصورة تهديدا يشكل ذلك فإن الفعل رد على الحصول في المؤسسة فشلت

 وأن الإيجابية صورتها على تحافظ أن تستطيع حتى جمهورها مع دائما حواريا اتصالا تقيم أن المؤسسة

  .)2(الصورة لهذه تهديد أي تواجه

 الذهنية الصورة معالجة أو استعادة في وتتمثل :معالجتها أو الصورة استعادة مرحلة/3- 2- 6- 1- 6

 لاستعادة اتصالية إستراتيجية المؤسسة بصياغة  تقوم أن بد وهنا لا ،للتشويه التي تعرضت للمؤسسة

تتضمن هده الإستراتيجية خطة مدروسة مبنية على أساس رغبات وتطلعات الجمهور من خلال  ،صورتها

لك حسب الإمكانيات المتاحة مع ذبادئ السائدة في مجتمع المنظمة و استطلاع آرائه وفي إطار القيم والم

 الصورة، هذه على المحافظة إلى تعود أن بد فإنها لا نجحت التركيز على عنصر الاتصال الهادف، وإذا

 .)3(جديدة ذاتية بتطوير نفسها، تشكيل تعيد أن بد فإنها لا صورتها استعادة في المؤسسة تنجح لم إذا لكن

 إيجابية صورة لتشكيل مصممة اتصالية استراتيجيات إلى تحتاج عملية هي المنظمة صورة إدارةإن 

 هذه إدارة في وتنجح صورتها تبني أن المؤسسة تستطيع ولكي الصورة، هذه على والمحافظة للمؤسسة

 إيجابية الاتجاهات هذه تجعل أن وتحاول جمهورها، اتجاهات صحيح بشكل تقرأ أن فإنها لابد الصورة

 على فقط تقوم لا الحديثة الإدارة أن والمؤسسات والشركات المنظمات من الكثير أدركت ولقد نحوها،

 بأن يسمح لها معين بتميز والأفكار السلع هذه تقدم أن ولكن ،لجمهورها والأفكار والخدمات السلع توفير

 المؤسسات تهتم لذلك، متميزا وضعا لها تحقق صورة لنفسها وتبنى المجتمع، في الشرعية لنفسها تحقق

 في ضرورة أصبح لكنه سهلا ليس التميز وهذا الآخرين، عن نفسها تميز أن تحاول لأنها الصورة بإدارة

  .والخدمات السلع من الإنتاج فيها يتضاعف والذي التكنولوجيا،عصر 

                                                           

 .29ص سابق ، مرجع صالح، سليمان:  )1(
 30صنفس المرجع،  : )2(
 .31نفس المرجع، ص:  )3(
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 المؤسسة هذه نأب والمتعاملين الجمهور إدراك على المحافظة عملية تشمل أيضا الصورة إدارة إن        

 من وأعمالها أهدافها بين التوافق تحقيق على المؤسسة تعمل أن بد لا الهدف هذا يتحقق ولكي مشروعة،

  . )1( إطاره من جهة أخرى في تعمل الذي الاجتماعي النظام وقيم ناحية،

  ومتطلباتها الصورة الذهنية في المنظمات إدارة تواجه التي التحديات/7- 1- 6

  الصورة الذهنية في المنظمات إدارة تواجه التي التحديات/1- 7- 1- 6

 :)2(التحديات مايلي من وهناك تواجهها التي التحديات رصد الصورة الذهنية لمنظمة ما تتطلب عملية إدارة

 في للجمهور المؤسسة توجهها التي الرسائل أهمية من بالرغم  :الخارجية البيئة تحديات/1- 1- 7- 1- 6

 فهناك الرسائل، هذه تأثير من تقلل أن يمكن التي العوامل من الكثير هناك أن إلا ،تهاصور  تشكيل

 لرسائل الجمهور تعرض على تأثيرها ومعرفة وتحليلها، رصدها يتم أن يجب الخارجية البيئة في تغيرات

  .المؤسسة

 كما تتغير، الظروف فهذه للرسائل الجمهور إدراك على التأثير في مهما دورا الظروف الميدانية تلعب

 يؤثر ذلك كل والاجتماعية، والاقتصادية السياسية والقضايا الجمهور، أذواقو  التكنولوجية التطورات تتغير

 فإن لذلك ،لالرسائ هذه له المؤسسة وإدراك توجهها التي للرسائل التعرض على الجمهور قدرات على

 تقوم لا صورة المؤسسة إدارة عملية تواجه التي الخارجية التحديات وتحليل فهم في المؤسسة إدارة نجاح

 لا أيضا ولكنها الجمهور،مع  الحواري الاتصال إدارة على وقدرتها للمؤسسة الاتصالية القدرات على فقط

 هذه وتحليل الاتصالية، عملياتها على تؤثر التي العوامل ورصد الخارجية، البيئة دراسة على تقوم أن بد

 .معها والتوافق منها، والاستفادة وتأثيرها العوامل

 في النجاح تضمن التي الوحيدة الطريقة إن :للمؤسسة الداخلية البيئة في التغيرات /2- 1- 7- 1- 6

 تشكيل إلى المؤسسة تسعى وأن المؤسسة واقع عن الاتصالية الرسائل تعبر أن هي المؤسسة صورة إدارة

 الرسائل أن حيث جيدة، بأساليب الداخلي جمهورها مع والتعامل وخدماتها منتجاتها جودة وزيادة ذاتيتها،

 إن بل المؤسسة واقع عن تعبر تكن لم إذا تأثيرا تحقق أن تستطيع فإنها لا جودتها بلغت مهما الاتصالية

 والتضليل، الخداع عمليات رسائلها في استخدمت إذا المؤسسة صورة على المخاطر من الكثير هناك

 تناقص إلى يؤدي الأساليب هذه فاستخدام ،المستقبلية ومشروعاتها انجازاتها تصوير في والمبالغة

                                                           

 .31ص ، سابق مرجع�
	��ن ����،  : )1(
 .32ص ،نفس المرجع  : )2(
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 العلاقات مهنة أهمية من و الذهنية، صورتها إدارة على المؤسسة قدرة من والتقليل المؤسسة مصداقية

 .العامة في المنظمة

 الذهنية الصورة إدارة متطلبات/2- 7- 1- 6

 :)1(وهي المؤسسة صورة إدارة عملية في توافرها يجب التي الشروط من مجموعة هناك

 الخارجية، البيئة في المؤسسة صورة تشكيل عملية تواجه التي التحديات معرفة بهدف الواقع دراسة - 

 على والتعرف السوق، آليات وفهم ،الجمهور أذواق في والتغيرات الجمهور، اتجاهات على والتعرف

 تشكيل فيه يتم الذي المناخ على التعرف من أجل   والثقافية والاقتصادي والسياسية الاجتماعية القضايا

  .للنجاح أكبر إمكانية لها يتوفر فإنه للواقع صحيحة قراءة على الذهنية الصورة إدارة تقوم فعندما ،الصورة

 وتحليل رسائلها، على الجمهور أفعال ردود عن الكافية المعلومات على الحصول على المؤسسة قدرة - 

 التغذية تحليل لنتائج طبقا الرسائل هذه في المستخدمة الرموز وتطوير رسائلها، وتطوير الراجعة التغذية

 .العكسية

 التي الرموز واستخدام المعلومات هذه أهداف وتحديد الاتصالية، عملياتها إدارة في المؤسسة كفاءة - 

 .اهتمامه تجذب أن يمكن التي الحقائق على والاعتماد الجمهور يفهمها أن يمكن

 قد يؤدي والتهويل والخداع فالتزييف الاتصالية، الرسائل عليها تقوم التي والحقائق المعلومات مصداقية - 

 على تناقص قدرتها إلى ويؤدي صورتها ويشوه المؤسسة مصداقية يدمر أن يمكن لكنه سريعة، نتائج إلى

 .الصورة الذهنية لها لدى جماهيرها إدارة

 تساهم للمؤسسة الإنسانية الإدارة أن حيث للمؤسسة، الداخلي الجمهور مع إنساني بشكل الإدارة تفاعل - 

 الخارجية الصورة بناء في يساهم أن يمكن الداخلي والجمهور للمؤسسة داخلية إيجابية صورة بناء في

 .والجمعي الشخصي الاتصال عمليات طريق عن للمؤسسة

 وتعتبر أساسها، على صورتها تبني أن تريد التي للسمات جيد تحديد إلى التوصل على المؤسسة قدرة - 

 المصلحة يدعم وجودها وأن عامة، بخدمة قيامها مثل بالمجتمع المؤسسة علاقة تشكل التي السمات

  .للمؤسسة إيجابية صورة بناء في تساهم أن يمكن التي السمات أهم من العامة

 الإعلامية البرامج تحديد يلزم وهنا الجماهير، إلى المرغوبة الصورة لنقل والموضوعات الأفكار ابتكار - 

 وتركز الأفراد، انتباه تثير الإعلامية فالبرامج الجماهير، إلى المؤسسة تقديم تستهدف التي والتأثيرية

 المؤسسة بانجازات المتعلقة المعلومات تنقل وهي الاتصال يتناولها التي الموضوعات حول اهتمامهم
                                                           

  .35-34ص-ص ، سابق مرجع�
	��ن ����، :  )1(
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 الجماهير آراء لتشكيل الصحيحة البداية هي وهذه المختلفة، للجماهير وأهدافها سياساتها بتفسير وتقوم

 .حول المنظمات

 ولكن ،مستمر بشكل الذهنية الصورة بناء تستهدف التي الرسائل تأثير لدراسة مناسبة وسائل توفير - 

 لتحقيق تسعى التي والبرامج للأنشطة المتراكم التأثير على يعتمد الصورة تكوين أن إلى الانتباه يجب

 من يتحقق ما تقويم اليسير من كان وإن والمتوسطة، القصيرة الأهداف إلى بالإضافة المدى بعيدة أهداف

 أن رغم طويلة، زمنية فترة بعد إلا البعيدة النتائج إدراك العسير من فإنه والمتوسطة القصيرة الأهداف

 الأهداف ذات البعيدة الخطط تدعم تراكمية آثار إحداث على شك بلا يساعد العاجلة الأهداف تحقيق

.الآجلة

  المتعلقة بالصورة الذهنية لبلدية غبالة المعالجة الكمية والكيفية للبيانات الميدانية /2- 6

عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالصورة الذهنية لبلدية غبالة لدى جمهورها في ظل غياب  /1- 2- 6

  .الجمهور الداخليباستمارة العلاقات العامة والخاصة 

حالة الإجابة ؟ والسبب في د على إدارة البلديةهل تترد: الإجابة على السؤاليوضح ) 29(جدول رقم 

 :بنعم

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  نعم

  49  49  إستخراج الوثائق

100  100  
  22  22  طلب الإعانة لحل مشكل

  05  05  تقديم اقتراحات

  24  24  تقديم شكوى

  -  -  -  -  لا      

  100  100  100  100  المجمــــــــــــــــــــــوع

الة يترددون على إدارة البلدية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غب من الجدول أن كلنلاحظ        

وهذا راجع إلى كون كل المبحوثين ينتمون إداريا إلى البلدية ويمارسون حقوقهم  ،%100لك بنسبة وذ

 سوءا ما تعلق باستخراج الوثائق أو الاستعانة بالبلدية لحل المشاكل أو المساهمة بالاقتراحات ،كمواطنين

أن يستغني المواطن عن بلديته ويعيش  الأحوالإذ لا يمكن في أي حال من  ،في وضع البرامج التنموية

  . معزولا، وهنا نستنتج أن كل أفراد عينة الدراسة تربطهم علاقة اتصال مع بلديتهم



�رة ا��ھ��� ��دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا������ ا� �� ا���دس                   ا�

 

199 

 

 :يوضح الجهات التي يتصل بها المواطن عندما يتردد على البلدية) 30(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  09  09  النواب

  05  05  الأمين العام

  29  29  رئيس المجلس الشعبي البلدي

  57  57  المصالح الإدارية

  100  100  المجموع

تبين نتائج الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يقصدون المصالح        

رئيس المجلس ين يتصلون بتليها فئة الذ %57بنسبة لك ا يترددون على الإدارة البلدية وذالإدارية عندم

وفي المرتبة الأخيرة فئة الذين  %09ثم فئة الدين يقصدون النواب بنسبة  %29بنسبة  الشعبي البلدي

ويمكن تفسير هذه النتائج بالرجوع إلى المهام التي تؤديها هاته  ،%05يقصدون الأمين العام بنسبة 

حيث أن المصالح الإدارية على اختلافها هي الأكثر اتصالا  ،ي البلديةالجهات التي يقصدها المواطن ف

مع الجمهور الخارجي بكونها تقدم خدمات روتينية مباشرة متعلقة بجوانب الحياة المختلفة وهي الأكثر 

سهولة للتواصل كونها في الواجهة مع المتعاملين، لكن ليس كل ما يطلبه المواطن يجده في هذه المصالح 

العاملين في المصالح الإدارية لهذا نجد المواطن يلجأ إلى  تن بعض الطلبات تتعدى صلاحياإذ أ

خاصة في طلب  ،المسؤولين وعلى رأسهم رئيس المجلس الشعبي البلدي بصفته المسؤول الأول في البلدية

متعلقة بالوثائق الإعانات أو في حل المشاكل التي يعجز عن حلها المواطن بمفرده أما المشاكل الإدارية ال

على مستوى الإدارة البلدية فالأمين العام هو الذي يتكفل بحلها وعليه نستنتج أن المبحوثين يتصلون 

  .  بالجهة التي تتناسب مع طلباتهم عندما يقصدون الإدارة البلدية

للتخفيف هل قامت بلدية غبالة بإدخال إجراءات جديدة : يوضح الإجابة على السؤال) 31(جدول رقم 

  من ضغوط العمل؟

 %  ك  الإحتمالات

  56  28  نعم

  44  22  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع
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من المبحوثين يرون أن بلدية غبالة قامت إدخال إجراءات جديدة  %56نلاحظ من الجدول أن        

رأي الأغلبية ويمكن تفسير  ،منهم أن البلدية لم تقم بذلك %44للتخفيف من ضغوط العمل بينما يرى 

المادية المسخرة من قبل الدولة والمتمثلة في التجهيزات والعتاد الذي تم توزيعه على البلديات  تبالإمكانيا

ه التجهيزات ساهمت فعلا في التخفيف من ذه ،في إطار عصرنه الإدارة والمضي نحو الإدارة الالكترونية

أصبحت تدار عن طريق برامج الإعلام الآلي  حدة العمل خاصة ما تعلق بمصلحة الحالة المدنية التي

ا على مناصب دائمة، هذ امنها العديد من المتعاقدين والذين تحصلو  دأيضا سياسات الإدماج التي استفا

الأمر ساهم في توفير العنصر البشري المؤهل خاصة وأنهم إطارات جامعية وسمح بتقسيم العمل 

عانون من كثافة العمل، لكن هذه الإجراءات ليست من والتخفيف من الضغوط على الموظفين الذين ي

إسهامات البلدية بل هي إجراءات وطنية اتخذتها وزارة الداخلية واستفادت منها البلديات عبر الوطن وتبقى 

وتوفير العتاد  ،إجراءات البلدية تقتصر على التنظيم الداخلي للمهام بين الموظفين والتحويلات الداخلية

ا من الناحية المادية أما من الناحية المعنوية فهي غائبة بسبب ت العمل وتوفير المكاتب هذي وأدواالمكتب

  .غياب العنصر البشري المؤهل للقيام بهذه المهمة

ن حصلت على مطبوعات من إدارة البلدية في أبق و هل س: يوضح الإجابة السؤال) 32(جدول رقم 

  :حالة الإجابة بلاإطار التعريف بأهداف المؤسسة؟ والسبب في 

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  10  05  10  05  نعم    

  لا 

  26  13  عدم الاهتمام من طرف المسؤولين

  52  26  غياب الجهة التي تتولى ذلك  90  45

  12  06  المتوفرة الإمكانياتضعف 

  100  50  100  50  المجمــــــــــــــــــــــوع
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 حصول المواطنين على مطبوعات من إدارة البلدية في إطار التعريف بأهدافها

  

من العاملين في بلدية غبالة لم يسبق لهم وان حصلوا على مطبوعات في 

ب الجهة التي تقوم بهذه المهمة لك حسبهم إلى غيا

 المتوفرة الإمكانياتضعف وأخيرا  %

وتشير هذه  على هذه المطبوعات، ا

ه المطبوعات ولو أنها ضئيلة مطبوعات بدليل أن هناك فئة سبق وأن حصلت على هذ

وعدم إعطائها أهمية أو بسبب غياب الجهة 

والواقع أن هذه المطبوعات التي تنجزها البلدية حاليا هي 

هور الخارجي لكن دوريات نصف سنوية يتم فيها التعريف بإنجازات البلدية وفي الغالب وجهتها هي الجم

ن إنجازها يتطلب بلدية والتعريف بها غير موجودة لأ

ن نشر هذه ين، ولأوهؤلاء المختصين غير موجود

تنجز بعناية وبدقة حتى تؤثر في رها فإنها لابد أن 

ا الأمر يجعل المرسلة، لكن غياب المختصين في هذ

لانجاز هذه المطبوعات لأنها في حالة إنجازها ونشرها 

  :يوضح مدى اطلاع العاملين في بلدية غبالة على المعلومات المتعلقة ببلديتهم

0 10 20

��م

� 26% 52

10 %
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حصول المواطنين على مطبوعات من إدارة البلدية في إطار التعريف بأهدافهايوضح 

من العاملين في بلدية غبالة لم يسبق لهم وان حصلوا على مطبوعات في  %90يظهر الجدول أن 

لك حسبهم إلى غياداف البلدية، ويعود السبب في ذ

%26بنسبة  عدم الاهتمام من طرف المسؤولينثم  

امن المبحوثين سبق لهم وان حصلو  %10في حين 

مطبوعات بدليل أن هناك فئة سبق وأن حصلت على هذالنتائج إلى وجود ال

وعدم إعطائها أهمية أو بسبب غياب الجهة  الإهماللكن الأغلبية لم تحصل على هذه المطبوعات بسبب 

والواقع أن هذه المطبوعات التي تنجزها البلدية حاليا هي  ،التي تشرف على توزيعها على الموظفين

دوريات نصف سنوية يتم فيها التعريف بإنجازات البلدية وفي الغالب وجهتها هي الجم

بلدية والتعريف بها غير موجودة لأالمطبوعات المقصودة هنا والتي تتحدث عن أهداف ال

وهؤلاء المختصين غير موجود ة وتقنيات لا يملكها إلا المختصون

رها فإنها لابد أن و المطبوعات هو تسويق لصورة المؤسسة تجاه جمه

المرسلة، لكن غياب المختصين في هذالمتلقي وفق ما هو مرغوب من طرف الجهة 

لانجاز هذه المطبوعات لأنها في حالة إنجازها ونشرها  االمسؤولين في الإدارة البلدية لا يعيرون اهتمام

  . بطريقة غير مدروسة ربما تضر بصورة البلدية أكثر مما تنفع

يوضح مدى اطلاع العاملين في بلدية غبالة على المعلومات المتعلقة ببلديتهم

 %  ك  الإحتمالات

  42  21  مطلع بشكل كاف 

  58  29  مطلع بشكل غير كاف

  100  50  المجمـــــــــــــوع

30 40 50

52% 12% �ن طرف ا���ؤو�	ن 

&	�ب ا�$#" ا� !   و�� ذ�ك

+�ف ا��*��	�ت ا�� و)رة

ا��1ول /
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يوضح ) 12(الشكل رقم

يظهر الجدول أن       

داف البلدية، ويعود السبب في ذإطار التعريف بأه

 %52بنسبة لك وذ

في حين  %12بنسبة 

النتائج إلى وجود ال

لكن الأغلبية لم تحصل على هذه المطبوعات بسبب 

التي تشرف على توزيعها على الموظفين

دوريات نصف سنوية يتم فيها التعريف بإنجازات البلدية وفي الغالب وجهتها هي الجم

المطبوعات المقصودة هنا والتي تتحدث عن أهداف ال

ة وتقنيات لا يملكها إلا المختصونمهارات معين

المطبوعات هو تسويق لصورة المؤسسة تجاه جمه

المتلقي وفق ما هو مرغوب من طرف الجهة 

المسؤولين في الإدارة البلدية لا يعيرون اهتمام

بطريقة غير مدروسة ربما تضر بصورة البلدية أكثر مما تنفع

يوضح مدى اطلاع العاملين في بلدية غبالة على المعلومات المتعلقة ببلديتهم) 33(جدول رقم 

الإحتمالات

مطلع بشكل كاف 

مطلع بشكل غير كاف

المجمـــــــــــــوع

&	�ب ا�$#" ا� !   و�� ذ�ك

+�ف ا��*��	�ت ا�� و)رة

ا��1ول /
� �ط-و/�ت �ن إدارة ا�-
د	" 
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من العاملين في بلدية غبالة غير مطلعين بشكل كاف على  %58نلاحظ من الجدول أن        

منهم لديهم إطلاع كاف فيما يخص بلديتهم، ويرجع عدم اطلاع  %42المعلومات المتعلقة ببلديتهم بينما 

ي العلاقات أغلبية العاملين في بلدية غبالة على المعلومات المتعلقة بعملهم إلى غياب قسم متخصص ف

ن مهمة تنظيم تدفق المعلومات وتوزيعها يبقى من اختصاص العلاقات لأ ،لكالعامة أو مختصين في ذ

ى معلومات ولا يحصلون بية الموظفين غير مطلعين بشكل كاف حيث يحصلون علا نجد أغلذالعامة وله

أما الذين هم مطلعون بشكل كاف فهم  ،ن نشر المعلومات عشوائي ولا يخضع لنظام معينعلى أخرى لأ

الإطارات ورؤساء المصالح لأنهم أول من يتلقى الرسائل الإدارية وهم الذين يحضرون الاجتماعات سواء 

وهنا  بية التي تتمثل في أعوان التنفيذوعليه تجدهم أكثر إطلاعا من الأغل ،داخليا أو خارج البلديةالمنظمة 

حتما يساهم في تراجع وهذا  حجب للمعلومات وتعتيم لغياب الجهة المعنية بنشر المعلومات، وجود نستنتج

  .صورة البلدية لدى هؤلاء

لديك معلومات عن الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها هل : يوضح الإجابة على السؤال) 34(جدول رقم 

  إدارة البلدية؟

 %  ك  الإحتمالات

  14  07  نعم

  86  43  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع

من العاملين في بلدية غبالة لا يعلمون الأهداف التي تسعى لتحقيقها  %86أن  يبين الجدول       

منهم لديهم معلومات حول هذه الأهداف، وتظهر النتائج أن أغلبية أفراد الجمهور  %14البلدية في حين 

جهة مختصة ا بسبب غياب داف المؤسسة التي يعملون فيها وهذالداخلي لبلدية غبالة غير مدركين لأه

أي تزويد الجمهور الداخلي بالمعلومات المتعلقة بالأهداف المسطرة من طرف البلدية  ،ه المهامفي هذ

على ما تصبو إلى  بصفة منظمة ومستمرة تجعل العاملين داخل الإدارة البلدية على وعي واطلاع دائم

حيث أن إدراك الموظف لأهداف البلدية يزيل الكثير من الغموض ويجعله جزءا من  ،تحقيقه بلديتهم

ل وإحساسه بالانتماء ا الأمر يزيد من فعاليته في العموهذ ،دارية في تجسيد البرامج المسطرةالعمليات الإ

ة يجعله ملما ــكما أن إطلاع الموظف بصفة مستمرة على أهداف البلدي ،إلى المؤسسة التي يعمل فيها

ـة التي يعمل ة لديه عن المؤسسـة بعمله ومؤسسته مما يسهم في رسم صورة إيجابيـات المتعلقــبالمعلوم

  .فيها
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جلها، أي أن هناك شبه قطيعة بين التي يعمل من أف لا يدرك الأهداف لكن في بلدية غبالة الموظ 

وظف لمؤسسته ا الأمر يؤثر سلبا على نظرة الموهذ ،والبلدية كمؤسسة لها أهداف عامة العامل في عمله

بعض الإطارات ورؤساء  نتماء لها، أما الفئة المدركة لأهداف البلدية كمؤسسة هيويقلل من إحساسه بالإ

النوعية التي تجعلهم على اطلاع دائم من خلال الاتصال المباشر مع  ا بحكم مناصبهمالمصالح وهذ

وهنا نستنتج أن وجود قسم العلاقات العامة أو مختصين فيها ضروري لتزويد  ،المسؤولين في البلدية

جعلهم على اطلاع دائم بالأهداف التي تسعى لأجلها البلدية لومات في الوقت المناسب و العاملين بالمع

  .   ن فيها مما ينعكس إيجابا على صورة البلدية لديهمالتي يعملو 

 ةلانترنت خاصصفحة على ايوضح مدى علم العاملين في بلدية غبالة بوجود ) 35(جدول رقم 

  :بالبلدية

 %  ك  الإحتمالات

  04  02  نعم

  96  48  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع

حة الأغلبية الساحقة من العاملين في بلدية غبالة لا يعلمون بوجود صف تظهر نتائج الجدول أن       

لك، وتؤكد هذه النتائج على منهم يعلمون بذ %04عدا  %96لك بنسبة على الانترنت خاصة بالبلدية وذ

لك لكنها فئة ضئيلة جدا مقارنة بالفئة التي لا تعلم اك فئة تعلم بذأن الصفحة موجودة بدليل أن هن

 وهنا نشير إلى أن المشكلة تكمن في غياب الإشهار للصفحة والتعريف بها والسبب يرجع إلى ،بوجودها

لك والتي من المفروض أنها قسم العلاقات العامة أو مختص فيها غياب الجهة المختصة التي تتولى ذ

الهيكل  ا المختص ضروري جدا فيذا القسم أو هوعليه نستنتج مرة أخرى أن وجود هذ ،يتولى هذه المهمة

  . التنظيمي للإدارة البلدية لتنشيط صفحة البلدية على الانترنت واستغلالها لتحسين صورتها لدى جمهوريها

  :يوضح مدى اعتزاز العاملين في بلدية غبالة بالانتماء إلى بلديتهم) 36(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  36  18  نعم

  64  32  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع



�رة ا��ھ��� ��دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا������ ا� �� ا���دس                   ا�

 

204 

 

من العاملين في بلدية غبالة لا يعتزون بالانتماء إليها في حين  %64 نلاحظ من الجدول أن       

يظهر من هذه النتائج أن أغلبية و  ،منهم لديهم اعتزاز بالانتماء إلى المؤسسة التي يعملون فيها 36%

ة والمادية الغير ا بسبب الظروف المعنوييعتزون بالانتماء إلى بلديتهم وهذالعاملين في بلدية غبالة لا 

م يؤدون الحد الأدنى في وغياب الحوافز المادية والدعم المعنوي للموظفين مما يجعله ،مناسبة للعمل

نه لابد من وجود جهة مختصة صورة البلدية لديهم وهنا نستنتج أا الأمر له تأثير سلبي على عملهم، وهذ

على رفع معنوياتهم وبالتالي تحسين أدائهم تساعد العاملين في البلدية على تجاوز هده الظروف وتعمل 

التي  توتغيير نظرتهم إلى البلدية باتجاه الأحسن، لكن في المقابل توجد فئة وهي في الغالب من الإطارا

لك بسبب الامتيازات التي يتمتعون لى مؤسستهم وذإ ءتعمل في مناصب نوعية نجد لديهم اعتزاز بالانتما

  . بالآخرينبها وارتفاع رواتبهم مقارنة 

هل ترى أن اهتمام الإدارة البلدية بانشغالاتك يعزز من : يوضح الإجابة على السؤال) 37(جدول رقم 

 انتمائك لها ؟

 %  ك  الإحتمالات

  60  30  نعم

  40  20  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع

من الجمهور الداخلي لبلدية غبالة يرون أن اهتمام الإدارة البلدية  %60 نلاحظ من الجدول أن       

منهم أن اهتمام الإدارة البلدية بانشغالاتهم لا  %40يرى  في حين ،بانشغالاتهم يعزز من انتمائهم لبلديتهم

ن ويمكن تفسير رأي الأغلبية التي ترى أن اهتمام البلدية بانشغالاتها يعزز م يعزز من انتمائهم لها،

ن هذه يمكن حلها على المستوى الداخلي وأبكون هذه الفئة لديها مشاكل داخلية  ،انتمائها إلى مؤسستها

الانشغالات تدخل ضمن صلاحيات المسؤولين في البلدية مثل تحويل مناصب العمل والترقيات المختلفة 

ه المساعدة على التكفل بهذ لعامة فيوهنا تكمن أهمية وجود العلاقات ا ،والتكوين وظروف العمل المعنوية

الانشغالات وكسب رضا وثقة الموظفين، ولكن الفئة الثانية هي التي لديها مشاكل خارجة عن نطاق 

الإدارة البلدية كانخفاض الأجور وعدم الرضا عن التصنيف كما أنها فئة ترى أن لديها إمكانيات كبيرة لا 

لا تتسم بالمرونة وهي قوانين مركزية العمل المعمول بها  ن قوانيندارة المحلية، لأيمكن استغلالها في الإ

نحو قطاعات أخرى فيها امتيازات أكثر وتتمثل هذه  ةوعليه نجد هذه الفئة تتحين الفرصة لتغيير الوجه

  .الفئة غالبا في التقنيين والمهندسين
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 القرارات المتعلقة بعملك ؟هل يتم استشارتك قبل اتخاذ : يوضح الإجابة على السؤال) 38(جدول رقم   

 %  ك  الإحتمالات

  28  14  نعم

  72  36  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع

من العاملين في بلدية غبالة لا يتم استشارتهم قبل اتخاذ القرارات  %72تبين نتائج الجدول أن       

النتائج إلى أن أغلبية العاملين في وتشير هذه  لك،منهم يتم استشارتهم قبل ذ %28المتعلقة بعملهم بينما 

رة الجميع وربما ن المسؤول لا يمكنه استشامون في صنع القرارات واتخاذها، وهذا لأبلدية غبالة لا يساه

لك وعليه تبرز في هذه الحالة أهمية قسم العلاقات العامة الذي يتولى جمع الرؤى الوقت لا يسمح بذ

الإدارة وتقديمها للمسؤول في الوقت المناسب لأخذها بعين الاعتبار ووجهات النظر لمختلف العاملين في 

حتى وان كانت نسبتهم قليلة إلا أنها تدل  اعند اتخاذ القرارات، لكن في المقابل هناك فئة يتم استشارته

وتتمثل هذه الفئة في رؤساء  ،على وجود إرادة لدى المسؤول في مشاركة العامل في عملية اتخاذ القرار

أراء  صالح وبعض الاطارات، أما عملية إشراك الجميع فتتطلب وجود جهة مختصة تتكفل بجمع ونقلالم

ه الجهة والتي تتمثل في العلاقات العامة ومن هنا نستنتج أن غياب هذ ،كل الموظفين إلى المسؤولين

الأمر  عن استشارة جميع الموظفين في مؤسسته مما يجعلهم يحسون بالتهميش ايجعل المسؤول عاجز 

  .يعود بالسلب على أدائهم وصورة البلدية لديهم

 :يوضح مدى ثقة العاملين في بلدية غبالة في قرارات بلديتهم) 39(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  18  09  نعم

  82  41  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع

من العاملين في بلدية غبالة لا يثقون في قرارات البلدية في حين  %82الجدول أن  نلاحظ من      

، لكن من الواضح أن عدم مشاركة الأغلبية في صنع القرارات منهم لديهم ثقة في هذه القرارات 28%

تجعل العاملين لا يثقون فيها بسبب عدم مشاركتهم في صنعها آو لاختلافها مع  28حسب الجدول رقم 

لفئة التي تثق في قرارات البلدية هي الموظفون الذين يشاركون في اتخاذ هذه القرارات أو أرائهم، في حين ا

لتطابقها مع وجهات نظرهم، ويبقى شرح هذه القرارات وإقناع العاملين في البلدية بتقبلها والاقتناع بها من 
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ن للعقوبات من طرف مهام العلاقات العامة لكن غيابها يجعل الموظفون يقبلونها كرها حتى لا يتعرضو 

  .المسؤولين

  هل ترى أن المسؤولين حريصين على كسب ثقتك؟: يوضح الإجابة على السؤال) 40(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  26  13  نعم

  74  37  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع

على  نمن العاملين في بلدية غبالة يرون أن المسؤولين غير حريصي %74أن جدول يظهر ال       

كسب ثقة على  نمنهم يرون أن المسؤولين في البلدية حريصي %26بينما  كسب ثقة العاملين في البلدية

ويمكن إرجاع رأي الأغلبية إلى ضعف الاتصال بين العاملين في البلدية  ،الجمهور الداخلي للبلدية

ن حول العديد من والمسؤولين وغياب الجهة التي تشرف على توضيح الرؤى وإزالة الغموض للموظفي

تأثير ا الأمر له ك والشك يؤدي إلى فقدان الثقة وهذن اللبس يزرع الشلأ ،لمسؤولينالمواقف التي يتخذها ا

ا الصورة الذهنية للمؤسسة لديهم، وعليه لابد من وجود حلقة وصل بين سلبي على أداء العاملين وكذ

ة بكل طرف للطرف ـهات النظر الخاصالمسؤول والموظف تعمل على تعزيز الثقة بينهما وتشرح وج

ا الأخير بسبب ضعف والأكيد أن المجهودات التي يبذلها المسؤول من أجل الموظف لا يراها هذ ،الأخر

وعليه نستنتج أن وجود حلقة الوصل بين العاملين ، )1(ا الامربينهما وغياب الجهة التي تتولى هذالاتصال 

  . المحلية عموما والبلدية خصوصا الإدارةوالمسؤولين والتي تتمثل في العلاقات العامة ضروري جدا في 

 :يوضح مدى اهتمام العاملين في بلدية غبالة بتحقيق أهداف البلدية) 41(جدول رقم 

 %  ك  الإحتمالات

  44  22  نعم

  56  28  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع

من العاملين في بلدية غبالة لا يهتمون بتحقيق أهداف البلدية في  %56تبين نتائج الجدول أن        

ونلاحظ أن أغلبية العاملين  منهم لديهم اهتمام بتحقيق الأهداف المسطرة من طرف البلدية، %44حين 

حقيق أهداف بلديتهم وهدا تحصيل حاصل لجميع الظروف التي يعملون فيها تفي بلدية غبالة لا يهتمون ب

                                                           

.حسب مقابلة مع رئيس المجلس الشعبي البلدي:  (1)  
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حيث أن غياب الثقة وعدم المشاركة في صنع القرارات وغياب الحوافز المادية والدعم المعنوي وشح 

المعلومات خاصة المتعلقة منها بهذه الأهداف كلها عوامل جعلت الأغلبية لا تكترث لتحقيق الأهداف 

ن معلومات الساحقة من العاملين في بلدية غبالة لا يملكو 

وبالتالي من الطبيعي أن نرى هنا الأغلبية أيضا لا تهتم 

بتحقيق هذه الأهداف، وفي هذه النقطة يبرز دور العلاقات العامة في التعريف بأهداف البلدية وجعل 

أما الفئة التي تهتم بتحقيق أهداف البلدية نجدهم من 

ن لمباشر والمستمر مع المسؤولين، لأ

تحقيق هذه الأهداف يقربهم أكثر من المسؤولين مما يمنحهم الفرصة للحصول على امتيازات أخرى 

 :يتهميوضح الانطباع العام للعاملين في بلدية غبالة نحو بلد

  .يوضح الانطباع العام للعاملين في بلدية غبالة نحو بلديتهم

  

بنسبة لك لديهم انطباع سيئ تجاه البلدية وذ

ثم الذين يحملون انطباع جيد تجاه بلديتهم بنسبة 

�رة ا��ھ��� ��دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا������ا� �� ا���دس                   ا�

207 

حيث أن غياب الثقة وعدم المشاركة في صنع القرارات وغياب الحوافز المادية والدعم المعنوي وشح 

المعلومات خاصة المتعلقة منها بهذه الأهداف كلها عوامل جعلت الأغلبية لا تكترث لتحقيق الأهداف 

  .البلدية

الساحقة من العاملين في بلدية غبالة لا يملكو  الأغلبيةنجد أن  24إذا رجعنا إلى الجدول رقم 

وبالتالي من الطبيعي أن نرى هنا الأغلبية أيضا لا تهتم  إلى تحقيقها، البلديةعن الأهداف التي تسعى 

بتحقيق هذه الأهداف، وفي هذه النقطة يبرز دور العلاقات العامة في التعريف بأهداف البلدية وجعل 

أما الفئة التي تهتم بتحقيق أهداف البلدية نجدهم من  ،الموظفين جزءا من الخطط الموضوعة لتحقيقها

لمباشر والمستمر مع المسؤولين، لأازات خاصة مثل ارتفاع الأجور واحتكاكهم االذين يتمتعون بامتي

تحقيق هذه الأهداف يقربهم أكثر من المسؤولين مما يمنحهم الفرصة للحصول على امتيازات أخرى 

  .كالترقية في الدرجة والصنف مثلا

يوضح الانطباع العام للعاملين في بلدية غبالة نحو بلد

 %  ك  الإحتمالات

  03  06  

  32  16  مقبول

  62  31  سيئ

  100  50  المجمـــــــــــــوع

يوضح الانطباع العام للعاملين في بلدية غبالة نحو بلديتهم

لديهم انطباع سيئ تجاه البلدية وذالجدول أن أغلبية العاملين في بلدية غبالة  نلاحظ من

ثم الذين يحملون انطباع جيد تجاه بلديتهم بنسبة  %32تليها نسبة الذين يحملون انطباع مقبول بـ

6%

32%
62%
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حيث أن غياب الثقة وعدم المشاركة في صنع القرارات وغياب الحوافز المادية والدعم المعنوي وشح 

المعلومات خاصة المتعلقة منها بهذه الأهداف كلها عوامل جعلت الأغلبية لا تكترث لتحقيق الأهداف 

البلدية التي رسمتها

إذا رجعنا إلى الجدول رقم  

عن الأهداف التي تسعى 

بتحقيق هذه الأهداف، وفي هذه النقطة يبرز دور العلاقات العامة في التعريف بأهداف البلدية وجعل 

الموظفين جزءا من الخطط الموضوعة لتحقيقها

الذين يتمتعون بامتي

تحقيق هذه الأهداف يقربهم أكثر من المسؤولين مما يمنحهم الفرصة للحصول على امتيازات أخرى 

كالترقية في الدرجة والصنف مثلا

يوضح الانطباع العام للعاملين في بلدية غبالة نحو بلد) 42(جدول رقم 

الإحتمالات

  جيد

مقبول

سيئ

المجمـــــــــــــوع

  

يوضح الانطباع العام للعاملين في بلدية غبالة نحو بلديتهم) 13(الشكل رقم

نلاحظ من        

تليها نسبة الذين يحملون انطباع مقبول بـ 62%

$	د 

�3-ول 

 4	�
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فقط، وتظهر هذه النتائج كنتيجة منطقية لكل العوامل والظروف الغير مناسبة التي يعمل فيها  06%

ولية كاملة إلا أن لها دور المسؤ حتى وإن لا تتحمل فيها الإدارة البلدية  ،أغلب الموظفون في بلدية غبالة

لك من خلال التأخر أو عدم التكفل بانشغالات العاملين فيها المتعلقة بعملهم والتي تدخل ضمن في ذ

ه المسؤولية يرجع إلى طبيعة القوانين التنظيمية المعمول بها لاحياتها، لكن الجزء الأكبر من هذنطاق ص

ة منها ما تعلق بالعلاقات العامة حيث لا يوجد منصب البلدية خاص توالتي لا تتكيف مع احتياجا

، وعليه لا مخصص للعلاقات العامة في قائمة الوظائف المدرجة في القانون الأساسي للوظيفة العمومية

ا المنصب الحساس الذي من مهامه الأساسية تحسين انطباع الجمهور سواء الداخلي يمكن استحداث هذ

لمقابل توجد فئة لديها انطباع مقبول تجاه الإدارة البلدية وتتمثل في أو الخارجي تجاه مؤسسته، وبا

ا تجدهم نوعا ما راضون ، لهذالموظفون الذين يتقلدون المناصب النوعية ويتمتعون بأفضلية في الامتيازات

نة ر اعن البلدية كمؤسسة يعملون فيها في حين الفئة التي لديها انطباع جيد نحو البلدية هي ضئيلة جدا مق

 .بالفئات الأخرى 

يوضح مدى اهتمام بلدية غبالة بوضع برامج ترفيهية للعاملين فيها                  ) 43(جدول رقم 

 ):من وجهة نظر العاملين في بلدية غبالة(

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  06  03  06  03  نعم  

  18  09  18  09  أحيانا  

  لا

  22  11  البلدية إمكانياتضعف 

38  76  
  34  17  البرامج هذهغياب الجهة التي تتكفل بتنظيم ووضع 

  02  01  القوانين المعمول بها لا تسمح بذلك

  18  09  عدم اهتمام المسؤولين في البلدية بذلك

  100  50  100  50  المجمــــــــــــــــــــــوع

ن في بلدية غبالة الذين يرون أن البلدية لا تهتم بوضع برامج ـنسبة العاملينلاحظ من الجدول أن        

ون أن البلديــة تهتم بوضع هذه البرامج تليها نسبة الذين ير  %76ترفيهية لهم تأتي في المرتبة الأولى بـ 

ا وهذهتمــام بوضع برامج ترفيهيـــة لهم ثم في الأخير الذين يرون أن البلدية لديها ا %18لك بـلكن أحيانا وذ

  . %06بنسبة 



�رة ا��ھ��� ��دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا������ ا� �� ا���دس                   ا�

 

209 

 

تهتم بوضع برامج  تبين هذه النتائج أن أغلبية المبحوثين من العاملين في بلدية غبالة يرون أن البلدية لا

والتي تتمثل في العلاقات  غياب الجهة التي تتكفل بتنظيم ووضع هذه البرامجا بسبب ترفيهية لهم وهذ

لدى البلدية وجمود القوانين التي تحد من  ةأيضا بسبب ضعف الإمكانيات المالية المتوفر  ،العامة

التي تقف  الأسبابا المجال، لكن يبقى عدم اهتمام المسؤولين أيضا من بين ن في هذصلاحيات المسؤولي

أمام إعداد ووضع هذه برامج حيث أن البلدية بإمكانها أن تنظم بعض النشاطات الغير مكلفة والتي تصب 

ة لكنها الكروية والمسابقات الفكرية التي عادة ما تقام على مستوى البلدي مثل المنافسات ،في خانة الترفيه

بل لفئات المجتمع الأخرى إلا في بعض المناسبات التي يشارك فيها  ،غير مخصصة للعاملين فيها

الموظفين على شكل مجموعة ممثلة لمؤسسة البلدية مع باقي المؤسسات  أو في بعض الزيارات للمواقع 

  . تي تنظمها البلدية في مرات قليلة جدا الأثرية ال

هل لديك الرغبة في مواصلة عملك ببلدية غبالة ؟ : يوضح الإجابة على السؤال) 44(جدول رقم 

 :والسبب في حالة الإجابة بلا

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  20  10  20  10  نعم    

  لا 

  66  33  جو العمل غير مناسب

  10  05  مشاكل العمل  80  40

  04  02  كثافة العمل

  100  50  100  50  المجمــــــــــــــــــــــوع

لك بنسبة ن مواصلة العمل في بلدية غبالة وذتبين نتائج الجدول أن أغلبية المبحوثين لا يفضلو         

 %10منهم إلى جو العمل الغير مناسب ثم بسبب مشاكل العمل حسب  %66ا راجع حسب وهذ 80%

غبون في مواصلة العمل في من المبحوثين أنهم ير  %20في حين يرى  %04منهم وكثافة العمل بنسبة 

  .أماكنهم

ن أغلبية العاملين في بلدية غبالة لا إلى نتائج الجداول السابقة حيث أ يمكن تفسير هذه النتائج بالنظر 

الغير مناسبة من جميع النواحي يرغبون في مواصلة العمل فيها وهي نتيجة متوقعة بسبب ظروف العمل 

ن القوانين السارية المفعول خاصة وأولا يوجد أمل لتغييرها في ظل الوضع القائم و  ،المادية والمعنوية

البلدية لا تتمتع بالسلطة المطلقة في تسيير شؤونها والأمر يحتاج إلى تغيير يأتي من الإدارة المركزية  
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وحتى في مجال التوظيف ونوعية  ،الصلاحيات وتحديد الأدوارسواء في موضوع الأجور والمنح أو في 

الوظائف التي تريد البلدية خلقها، حيث لا يمكن توظيف مثلا مختص في العلاقات العامة لأن المنصب 

غير موجود أصلا في قانون الوظيف العمومي وحتى إن وجد لا يمكن فتح المنصب المالي فيه إلا 

هنا نشير إلى أن الدولة خلقت بعض المناصب على غرار المكلف بالإعلام بموافقة الإدارة المركزية و 

ا إن دل على شيء فإنما يدل على غياب الإرادة من الإدارة وهذ )1(لكنها سرعان ما جمدتها بداعي التقشف

دارة المحلية بصفة عامة مؤسسة متطورة تتوفر على مقومات جعل مؤسسة البلدية بصفة خاصة والإالعليا ل

كل هدا جعل العامل في  برز هذه المقومات،تمثل العلاقات العامة واحدة من أ المؤسسة الحديثة والتي

ا لا يعني أن كل ، لكن هذنحو مؤسسات يراها تتناسب مع تطلعاته ورغباته ةالبلدية يرغب في تغيير الوجه

ترغب في مواصلة العمل في  بل هناك فئة وإن كانت قليلة ،ي البلدية يرغبون في الرحيل عنهاالعاملين ف

  .البلدية

نه لو تتوفر الفرصة لكل الذين يرغبون في الرحيل إلى وجهة أخرى ستحدث أزمة في في الأخير نستنج أ 

الموارد البشرية على مستوى البلدية وبالتالي لابد من العمل على تحسين أجواء العمل وتوفير كل ما يلزم 

ا لا يتأتى إلا بسن قوانين جديدة تمنح أكثر حرية في جاه بلديتهم، وهذلين في البلدية تلتحسين نظرة العام

التصرف في الموارد المالية والبشرية وخلق مناصب مالية لتوظيف المختصين في العلاقات العامة 

ومنحهم الصلاحيات الكاملة والإمكانيات اللازمة التي تمكنهم من تحسين الأوضاع المعنوية والمهنية 

  .      البلدية بإتباع مخططات مدروسة علميا وتتماشى مع الواقع في مؤسسة العمل للعاملين في

هل هناك برامج مخصصة لتحسين صورة البلدية لدى : يوضح الإجابة على السؤال) 45(جدول رقم 

 العاملين فيها؟

  

 %  ك  الإحتمالات

  10  05  نعم

  90  45  لا

  100  50  المجمـــــــــــــوع

   

                                                           

.حسب مقابلة مع رئيس المجلس الشعبي البلدي:  (1)  
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من وجهة نظر  يوضح وجود برامج مخصصة لتحسين صورة البلدية لدى العاملين فيها )14(الشكل رقم

  .العاملين فيها

  

 %90ا حسب مج مخصصة لتحسين صورة البلدية وهذه لا توجد برايظهر من نتائج الجدول ان        

ويمكن  منهم فقط يرون أن هناك برامج مخصصة لتحسين صورة البلدية، %10من المبحوثين في حين 

تفسير هذه النتائج بغياب الجهة المتخصصة في وضع هذه البرامج ومتابعتها ميدانيا وفق ما يتطلبه 

الوضع القائم داخل الإدارة البلدية، و عليه يمكن القول أن السبب في غياب البرامج المخصصة لتحسين 

اب العلاقات العامة في الهيكل الصورة الذهنية للبلدية لدى العاملين فيها يعود بالدرجة الأولى إلى غي

نه توجد برامج مخصصة لتحسين صورة البلدية فهم يقصدون تنظيمي للبلدية، أما الذين يرون أال

لكن غياب  )1("لتسويق صورة جيدة عن البلدية"الاحتفالات والفعاليات الثقافية التي يتم استغلالها 

  .لمناسبات محدود جداالمتخصصين في العلاقات العامة يجعل من استغلال هذه ا

عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالصورة الذهنية لبلدية غبالة لدى جمهورها في ظل غياب /2- 2- 6

  :الجمهور الخارجي باستمارة العلاقات العامة والخاصة

  :يوضح طرق اتصال المواطن بالمسؤولين) 46(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  83  83  الاتصال الشخصي

  07  07  الهاتفيالإتصال 

  -  -  الأنترنت

  04  04  )المعارف(الوساطة 

  06  06  مكتب الإستقبال

  100  100  المجموع

                                                           

.حسب مقابلة مع رئيس المجلس الشعبي البلدي:  (1)  

10%

90%

��م

�
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لشخصي عند تبين نتائج الجدول أن الأغلبية الساحقة من المبحوثين تعتمد على الاتصال ا       

فقط في  %06 بينما نسبة الاتصال عن طريق مكتب الاستقبال %83ا بنسبة اتصالها بالمسؤولين وهذ

 لويرجع اعتماد الأغلبية على الاتصا حين نسبة الاتصال بالمسؤولين عن طريق الانترنت تنعدم تماما،

ا ها ومعروفين لدى غالبية الناس لهذالشخصي إلى كون بلدية غبالة بلدية صغيرة والمسؤولين ينحدرون من

المسؤول وتجعله عاجزا عن  لكن هذه الطريقة تزيد الضغط على ،نجدهم يفضلون الاتصال الشخصي

لهم وبالتالي لابد من وجود جهة مختصة تتكفل بجمع انشغالات المواطنين  والإستماعاستقبال الجميع 

أيضا لابد  ،ونقلها للمسؤولين بطريقة منظمة وفي الوقت المناسب وهذه الجهة تتمثل في العلاقات العامة

العصر ومظهر من مظاهر التطور لكن هذا يستوجب من الاعتماد على الانترنت كونه ميزة من مميزات 

أولا التعريف بصفحة البلدية على شبكة الانترنت وشرح طريقة الاتصال عن طريقها للمواطنين وهاتين 

ا نستنتج أن وجود العلاقات العامة في الإدارة البلدية ، لهذالمهمتين أيضا من اختصاص العلاقات العامة

  .بين المواطنين وبلديتهم ضروري لتحسين عملية الاتصال

  :يوضح طرق اتصال المسؤولين بالمواطن من وجهة نظر المواطن) 47(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  43  43  الإعلانات

  -  -  المجلة

  -  -  الأنترنت

  13  13  الأماكن العمومية

  44  44  الاستدعاء الكتابي

  100  100  المجموع

المبحوثين الذين يتصل بهم المسؤولين عن طريق الاستدعاء الكتابي نلاحظ من الجدول أن نسبة        

ثم نسبة  %43تليها مباشرة نسبة الاتصال عن طريق الإعلانات بـ  %44تأتي في المرتبة الأولى بـ 

فيما تنعدم نسبة الاتصال عن طريق كل من المجلات  %13الاتصال عن طريق الأماكن العمومية بـ 

من جهة إلى كون الإعلان والاستدعاء هما الوسيلتان الأكثر سهولة والأكثر رسمية  وهذا راجع والانترنت،

تحكم أيضا هما وسيلتان يعرفهما المواطن ومتعود عليهما لكن الانترنت يتطلب ال ،عند الاتصال بالمواطن

دية على أيضا يتطلب التعريف بصفحة البل ،ا غير متوفر لجميع المواطنينفي تقنيات الإعلام الآلي وهذ
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ا أيضا يتطلب وجود ا كما تتطلب الإشراف عليها وتحديثها باستمرار وهذشبكة الانترنت وكيفية استعماله

أما الدوريات فتتطلب إمكانيات معتبرة لانجازها ونشرها وهي من مهام  ،جهة مختصة تتكفل بهذه المهمة

عتمد عليها والأمر نفسه بالنسبة للانترنت العلاقات العامة لكن غياب هذه الأخيرة جعل الإدارة البلدية لا ت

الذي هو ميزة من مميزات العصر ومظهر من مظاهر التطور، وعليه نستنتج أن وجود العلاقات العامة 

في الإدارة البلدية ضروري حتى يمكن استغلال كل الوسائل في تحقيق الأهداف المسطرة وإرضاء 

  .المواطن

  :ل مدى اهتمام المسؤولين بمصالحهيوضح رأي المواطن حو) 48(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  23  23  جيد

  44  44  عادي

  33  33  سيئ

  100  100  المجموع

يظهر من الجدول أن نسبة المبحوثين الذين يرون أن اهتمام المسؤولين بمصالحهم اهتمام عادي         

 %33تليها نسبة الذين يرون أن اهتمام المسؤولين بمصالحهم سيئ بـ  %44تأتي في المرتبة الأولى بـ 

ويمكن تفسير هذه  فقط، %23جيد بـ  موفي الأخير تأتي نسبة الذين يرون أن اهتمام المسؤولين بمصالحه

البلدية وعلى رأسهم النتائج بغياب حلقة الوصل بين المواطن والإدارة بصفة عامة حيث أن العاملين في 

لون مجهودات جبارة في حل مشاكل الناس والتكفل بانشغالاتهم لكن هذه المجهودات لا لين يبذالمسؤو 

كون الجهة التي تتكفل باطلاعه باستمرار على هذه المجهودات غير موجودة ولهذا  ،يراها المواطن

غم أن ر  ،المواطن لا يحس باهتمام المسؤولين ويرى أن اهتمامهم عادي أو سيئ عندما لا تحل مشاكله

هذه المشاكل في كثير من الحالات تكون خارجة عن نطاق الصلاحيات المسموحة أو تفوق قدرة البلدية 

وعليه لابد من وجود  ،)1(طنونامن حيث الإمكانيات المادية لكن كل هذه الأمور لا يدركها أغلبية المو 

جل الجهود المبذولة من أالعمل وتبرز طنين بالمعلومات المتعلقة بمجريات اجهة تختص بتزويد المو 

المواطن لجميع أفراد المجتمع حتى تتوضح الحقيقة وتتغير نظرة المواطن تجاه بلديته نحو الأحسن وهذه 

  .الجهة لا يمكن أن تكون سوى قسم أو مختص في العلاقات العامة
                                                           

 .حسب مقابلة مع رئيس المجلس الشعبي البلدي: )1(
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  :يوضح رأي المواطن حول طريقة الاستقبال في البلدية) 49(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  19  19  جيد

  66  66  عادي

  15  15  سيئ

  100  100  المجموع

نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون أن طريقة        

منهم أن طريقة الاستقبال في البلدية جيدة  %19بينما يرى  %66لك بنسبة وذ الاستقبال في البلدية عادية

وتشير هذه النتائج إلى أن أغلبية  من المبحوثين أن الاستقبال في البلدية سيئ، %15في حين يرى 

العاملين في بلدية غبالة يقدمون الحد الأدنى من الخدمات أي أنهم يفتقدون لحرارة العمل والحماسة في 

يكون المنخفضة تجعل الموظف يتعامل ببرودة مع المواطن وبالتالي  تحيث أن المعنويا ،تأدية مهامهم

أما أعوان الاستقبال فهم غير موجودين أصلا  ،الاستقبال عادي هذا على مستوى المكاتب والشبابيك

كمختصين سوى بعض العمال المهنيين المكلفين بهذه المهام إلى جانب نقل الوثائق بين المصالح الإدارية 

مما ينفعها لأنهم لا يدركون وعليه فإن وجود هؤلاء في الواجهة قد يضر بصورة المؤسسة الإدارية أكثر 

توجيه المواطن بطرق  نلا يستطيعو  يأهمية تلك المناصب وليس لهم أي تكوين في هذا المجال وبالتال

معنويا من جهة  العاملين في البلدية دعمنه لابد من جيدا عن البلدية، وعليه نستنتج أ تجعله يأخذ انطباعا

لأن أول صورة تسوق عن  من جهة أخرى، في التعامل ةواختيار أعوان الاستقبال بعناية ومن أهل الكفاء

البلدية تبدأ من الاستقبال، ولتحقيق هذين الغايتين يتوجب الاعتماد على العلاقات العامة وإعادة النظر في 

 .بعض قوانين التوظيف وخاصة ما تعلق بأعوان الاستقبال

 :يوضح رأي المواطن حول وجود أماكن مريحة في البلدية للانتظار) 50(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  33  33  33  33  نعم     

  لا
  29  29  ضعف إمكانيات البلدية

67  67  
  38  38  عدم اهتمام البلدية بمواطنيها

  100  100  100  100  المجمــــــــــــــــــــــوع
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تبين نتائج الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون انه لا توجد        

منهم إلى عدم اهتمام  %38ا راجع حسب وهذ %67لك بنسبة اكن مريحة للانتظار في البلدية وذأم

نه توجد أ من المبحوثين %33في حين يرى  %29البلدية بمواطنيها وضعف إمكانيات البلدية بنسبة 

ويكمن إرجاع غياب الأماكن المريحة في البلدية خاصة في المصالح  أماكن مريحة في البلدية للانتظار،

وكذلك  ،الإدارية إلى طبيعة الخدمات التي تقدم على هذا المستوى والتي لا تتطلب الانتظار لفترات طويلة

أما على  ،للانتظار لكنها غير كافيةلك توجد أماكن اظ خاصة على مستوى الشبابيك ومع ذإلى الاكتظ

المسؤولين توجد أماكن جيدة للانتظار لكن لا يراها جميع المواطنين إلا الذين يقصدون مكاتب مستوى 

ولهذا من الأفضل تهيئة أماكن جيدة للانتظار حتى ولو بصفة محدودة على مستوى  ،الهيئة التنفيذية

دى المواطن وتجعله يحس باهتمام البلدية به كمواطن المصالح الإدارية لأنها تترك انطباع حسن ل

ن الانتباه إلى أهمية هذه الأمور لتحسين صورة لاقات العامة غائبة في البلدية فإولأن الع ،واحترامها له

  . طنيها يبقى غير وارد ووجودها يبقى ضرورة ملحةاالبلدية لدى مو 

  ؟كافية الأيام المخصصة للإستقبالهل ترى أن  :السؤال عنيوضح الإجابة ) 51(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  18  18  كافية

  82  82  غير كافية

  100  100  المجموع

نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون أن الأيام        

منهم فقط يرون أنها كافية، وهذا  %18في حين  %82لك بنسبة ة وذالمخصصة للاستقبال غير كافي

راجع إلى أن رئيس المجلس الشعبي البلدي يستقبل المواطنين كل يوم اثنين أي يوم واحد في الأسبوع وهو 

ن ليس كل المواطنين بإمكانهم الحضور في هذا اليوم بسبب ظروفهم الخاصة ، لأفي الواقع غير كافي

خر، وعليه يجب ه تجعله غير قادر على تخصيص يوم آة للكن التزامات رئيس البلدية والمهام المسند

وهنا يبرز دور العلاقات  ،نها من عدم الاهتمام بانشغالاتهمتوضيح هذه النقاط للمواطنين حتى لا يعتبرو 

ثر بصفة سلبية لكن غيابها أ ،لا يحمل انطباعا سيئا عن البلديةالعامة في توضيح الرؤية للمواطن حتى 

طنين حتى أن اسسة الإدارية من خلال انتشار الأفكار الخاطئة في أوساط المو على صورة هذه المؤ 

 .بعضهم لا يرى أية مهمة لرئيس البلدية سوى استقبال المواطنين
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  :يوضح رأي المواطن حول مدى اهتمام البلدية بمعرفة مشاكل المواطنين) 52(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  21  21  نعم

  79  79  لا

  100  100  المجموع

 ن البلدية لاهور الخارجي لبلدية غبالة يرون بأنلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجم       

منهم فقط يرون أن البلدية لديها اهتمام  %21بينما  %79لك بنسبة تهتم بمعرفة مشاكل المواطنين وذ

المواطن في وضع البرامج  بمعرفة هذه المشاكل وهذا بسبب غياب استطلاعات الرأي وعدم مشاركة

والواقع أن الإدارة البلدية  التنموية الأمر الذي يجعله يحس بالتهميش في بلديته وينظر نظرة سيئة لها،

لأن ذلك يسهم  ، )1(وخاصة المسؤولين المنتخبين يسعون دائما إلى معرفة مشاكل الموطنين والتكفل بها

لك الاستمرارية في تسيير البلدية، لكن كثافة المهام ي الانتخابات ويضمن بذطن فافي كسب صوت المو 

اطنين ولا يملك حتى الوقت الموكلة للمسؤول المنتخب تجعله غير قادر على التعرف على كل مشاكل المو 

 .خر يتكفل بهذه المهمة والذي يتمثل في العلاقات العامةلفعل ذلك وبالتالي لابد من وجود طرف آ

  :داقية القرارات والمشاريع التي تقوم بها البلدية عند المواطنيوضح مدى مص) 53(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  28  28  نعم

  42  42  أحيانا

  30  30  لا

  100  100  المجموع

ية لها مصداقية عندهم لكن من المبحوثين يرون أن قرارات البلد %42الجدول أن  جتظهر نتائ       

منهم فيرون أن قرارات  %28منهم يرون أن قرارات البلدية ليست لها مصداقية أما  %30بينما  أحيانا

وترجع هذه النتائج إلى كون المواطن عندما لا يشارك في صنع هذه القرارات  البلدية لها مصداقية عندهم،

وبالتالي لا  ،هاولا يكون مطلعا على تفاصيلها وملما بالمعلومات المتعلقة بها  فإنه حتما لا يكون مقتنعا ب

                                                           

 .حسب مقابلة مع رئيس المجلس الشعبي البلدي: )1(
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نه عندما يكون على دراية بحيثيات وهذا سبب الإجابة بأحيانا، حيث أ يكون لهذه القرارات مصداقية عنده

أما الذين يرغبون في المشاركة في صنع القرارات ولا تمنح لهم  ،القرارات يكون لها مصداقية عنده هذه

في حين المبحوثين المطلعين على المعلومات الفرصة فهم يرون أن قرارات البلدية ليست لها مصداقية 

المتعلقة بالقرارات الصادرة عن البلدية أو المشاركون في صنعها فمن الطبيعي أن تجد قرارات البلدية 

وعلى هدا الأساس حتى تكسب البلدية ثقة الجميع ويكون لقراراتها مصداقية عند الجميع  ،مصداقية عندهم

ل القرارات قبل وأتناء وبعد إصدارها وهنا لابد من وجود جهة مختصة لابد من اطلاع الكل على تفاصي

لدى من الضروري وجودها في الإدارة  ،تسند لها هذه المهمة والتي هي أصلا من مهام العلاقات العامة

  .البلدية لأن ذلك يساهم في تحسين صورة البلدية لدى مواطنيها

  تقد أن بلدية غبالة تسعى لإرضائك كمواطن؟هل تع: السؤال نيوضح الإجابة ع) 54(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  33  33  نعم

  67  67  لا

  100  100  المجموع

 %67لك بنسبة ن أن البلدية لا تسعى لإرضائهم وذتبين نتائج الجدول أن أغلبية المبحوثين يعتقدو        

الأغلبية إلى غياب قنوات  ويرجع اعتقاد منهم يعتقدون أن البلدية تسعى لإرضائهم، %33في حين 

ا بسبب تقوم به البلدية من مجهودات من أجلهم وهذ الاتصال بينهم وبين البلدية حيث أنهم لا يعلمون ما

أما الذين لديهم اطلاع على برامج التنمية في البلدية فهم  ،غياب حلقة الوصل التي تربط المواطن ببلديته

جل إرضائهم وعليه نستنتج انه لابد من وجود جهة مختصة أ نلك ملمون ويعتقدون أن البلدية تقوم بذيع

في الإدارة البلدية تطلع المواطن باستمرار على ما تقوم به وما تنوي القيام به من خلال الدوريات 

والإعلانات والملتقيات حتى يدرك كل المواطنين ما تسعى لتحقيقه البلدية في سبيل خدمتهم وبالتالي 

ويمكن أن يتحقق هذا المسعى بتبني  ،تحقق الرضا والتفاهم بين الطرفينلبلديته وي تتحسن نظرة المواطن

  . خيار العلاقات العامة
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هل تصلك باستمرار المعلومات المتعلقة ببلديتك؟ والسبب 

  المجموع

 %  ك

13  13  

87  87  

100  100  

  يوضح مدى وصول المعلومات المتعلقة بالبلدية إلى الجمهور الخارجي

  

الأغلبية الساحقة من المبحوثين لا تصلهم المعلومات المتعلقة ببلديتهم 

منهم إلى غياب قنوات الاتصال، وتعمد إخفاء 

أما الذين يرجعون السبب إلى عدم اهتمامهم بهذه المعلومات فقدرت نسبتهم بـ 

ويمكن تفسير  من المبحوثين فقط تصلهم المعلومات المتعلقة ببلديتهم باستمرار،

هذه النتائج بغياب الجهة المختصة في الهيكل التنظيمي للإدارة البلدية والتي تعمل على نشر وتزويد 

تهم الجمهور الخارجي للبلدية بالمعلومات المتعلقة ببلديته وجعل المواطنين على اتصال دائم مع بلدي

ومطلعين بشكل كافي على ما يجري فيها حتى تتوطد العلاقة ويكون المواطن جزء من كل الأعمال التي 

ا بالاعتماد على وسائل الاتصال المناسبة مثل الكتيبات والمجلات 

وحتى اغتنام فرصة انتظار  ،والنشاطات الثقافية في هذا الغرض
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هل تصلك باستمرار المعلومات المتعلقة ببلديتك؟ والسبب  :السؤال نيوضح الإجابة ع

  :في حالة الإجابة بلا

 %  ك  الاحتمالات

13  13  

  39  39  غياب قنوات الاتصال

  19  19  تعمد إخفاء المعلومات

  29  29  الأمر لا يهمك

100  100  

  

يوضح مدى وصول المعلومات المتعلقة بالبلدية إلى الجمهور الخارجي )15(

الأغلبية الساحقة من المبحوثين لا تصلهم المعلومات المتعلقة ببلديتهم نلاحظ من الجدول أن 

منهم إلى غياب قنوات الاتصال، وتعمد إخفاء  %39ا راجع حسب وهذ %87لك بنسبة 

أما الذين يرجعون السبب إلى عدم اهتمامهم بهذه المعلومات فقدرت نسبتهم بـ  19%

من المبحوثين فقط تصلهم المعلومات المتعلقة ببلديتهم باستمرار، 13%

هذه النتائج بغياب الجهة المختصة في الهيكل التنظيمي للإدارة البلدية والتي تعمل على نشر وتزويد 

الجمهور الخارجي للبلدية بالمعلومات المتعلقة ببلديته وجعل المواطنين على اتصال دائم مع بلدي

ومطلعين بشكل كافي على ما يجري فيها حتى تتوطد العلاقة ويكون المواطن جزء من كل الأعمال التي 

ا بالاعتماد على وسائل الاتصال المناسبة مثل الكتيبات والمجلات وهذ ،وم بها الجهاز الإداري في بلديته

والنشاطات الثقافية في هذا الغرضوالإعلانات واستغلال الاحتفالات 
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يوضح الإجابة ع) 55(جدول رقم 

في حالة الإجابة بلا

الاحتمالات

  نعم     

  لا

غياب قنوات الاتصال

تعمد إخفاء المعلومات

الأمر لا يهمك

  المجمــــــــــــــــــــــوع

(الشكل رقم

نلاحظ من الجدول أن        

لك بنسبة ذباستمرار و 

19المعلومات بنسبة 

13، في حين 29%

هذه النتائج بغياب الجهة المختصة في الهيكل التنظيمي للإدارة البلدية والتي تعمل على نشر وتزويد 

الجمهور الخارجي للبلدية بالمعلومات المتعلقة ببلديته وجعل المواطنين على اتصال دائم مع بلدي

ومطلعين بشكل كافي على ما يجري فيها حتى تتوطد العلاقة ويكون المواطن جزء من كل الأعمال التي 

وم بها الجهاز الإداري في بلديتهيق

والإعلانات واستغلال الاحتفالات 

&	�ب �6وات ا� ��ل

 ��د إ�89ء ا���
و��ت

ا:�ر � 	#�ك

و�ول ا���
و��ت -�� �رار 
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لكن غياب هذه الجهة ساهم في خلق 

نه لابد من وجود قسم مختص أو أخصائي في 

هذه المهام تدخل ضمن نطاق اختصاص العلاقات 

هل سبق وأن حصلت على مطبوعات في إطار التعريف 

  المجموع

 %  ك

08  08  

82  92  

100  100  

  يوضح حصول الجمهور الخارجي على مطبوعات متعلقة بالبلدية

  

لهم  لم يسبقنلاحظ من نتائج الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة 

ويعود السبب إلى  ، %92لك بنسبة ار التعريف بالبلدية ونشاطاتها وذ

لك يكمن منهم أن السبب في ذ 31%

ن فقط من المبحوثين سبق لهم وأ %

وترجع هذه النتائج إلى كون المطبوعات 

غير موجودة سوى المجلة النصف سنوية التي تصدرها البلدية للتعريف بانجازاتها لكنها غير معروفة لدى 

أصلا، أيضا بعدم وجودها  الأغلبيةا ما يفسر رأي 
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لكن غياب هذه الجهة ساهم في خلق  ،لتزويدهم ببعض المعلومات المهمة المواطنين في الإدارة البلدية

نه لابد من وجود قسم مختص أو أخصائي في ، وعليه نستنتج أالقطيعة بين المواطن وبلديته

هذه المهام تدخل ضمن نطاق اختصاص العلاقات مجال العلاقات العامة للقيام بهذا الدور المهم كون 

هل سبق وأن حصلت على مطبوعات في إطار التعريف : السؤال نيوضح الإجابة ع

  :بالبلدية ونشاطاتها ؟ والسبب في حالة الإجابة بلا

 %  ك  الاحتمالات

08  08  

  31  31  عليها عدم رغبتك في الحصول

  61  61  المطبوعات غير موجودة أصلا

100  100  

يوضح حصول الجمهور الخارجي على مطبوعات متعلقة بالبلدية )16(الشكل رقم

نلاحظ من نتائج الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة 

لك بنسبة ار التعريف بالبلدية ونشاطاتها وذن حصلوا على مطبوعات في إط

31منهم بينما يرى  %61أن المطبوعات غير موجودة أصلا حسب 

%08في عدم رغبتهم في الحصول على هذه المطبوعات في حين 

وترجع هذه النتائج إلى كون المطبوعات  حصلوا على مطبوعات في إطار التعريف بالبلدية ونشاطاتها،

غير موجودة سوى المجلة النصف سنوية التي تصدرها البلدية للتعريف بانجازاتها لكنها غير معروفة لدى 

ا ما يفسر رأي وهذ موطنين بسبب غياب الإشهار لها

40 60 80 100

61%
�#	
/دم ا�ر&-" )! ا��1ول /

ا��ط-و/�ت &	ر �و$ودة أ�;

ا��1ول /
� ا��ط-و/�ت

�رة ا��ھ��� ��دارة ا������ �� ظ� ��ب ا��
	�ت ا������ا� �� ا���دس                   ا�
 

 

المواطنين في الإدارة البلدية

القطيعة بين المواطن وبلديتهمن نوع 

مجال العلاقات العامة للقيام بهذا الدور المهم كون 

  .العامة

يوضح الإجابة ع) 56(جدول رقم 

بالبلدية ونشاطاتها ؟ والسبب في حالة الإجابة بلا

الاحتمالات

  نعم     

  لا
عدم رغبتك في الحصول

المطبوعات غير موجودة أصلا

  المجمــــــــــــــــــــــوع

الشكل رقم

نلاحظ من نتائج الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة         

ن حصلوا على مطبوعات في إطوأ

أن المطبوعات غير موجودة أصلا حسب 

في عدم رغبتهم في الحصول على هذه المطبوعات في حين 

حصلوا على مطبوعات في إطار التعريف بالبلدية ونشاطاتها،

غير موجودة سوى المجلة النصف سنوية التي تصدرها البلدية للتعريف بانجازاتها لكنها غير معروفة لدى 

موطنين بسبب غياب الإشهار لهامن ال الأغلبية
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يعزف الكثير من  يطر علمية مدروسة نجدها تفتقر لأساليب الإقناع وبالتالكونها لا تنجز وفق أ

تطلعات  ىالمواطنين عن الاطلاع عليها ولهذا يجب أن تكون هذه المطبوعات عديدة ومتنوعة وفي مستو 

لتعريف بها أولا والإشهار لها قبل نشرها وان تنجز وفق الأساليب ويجب أيضا ا ،ورغبات المواطنين

المرجوة منها وتساهم ايجابيا في تحسين صورة الإدارة البلدية وعليه لابد من  الأهدافالعلمية حتى تحقق 

نجازها ونشرها وهذه الجهة لا يمكن أن تكون سوى هة مختصة في هذا الشأن تشرف على إوجود ج

  .   العلاقات العامة

  :يوضح إن كانت توجد عوائق عند اتصال المواطن بالمسؤولين في بلدية غبالة) 57(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  24  24  نعم

  76  76  لا

  100  100  المجموع

عند اتصال المواطن   تبين نتائج الجدول أن أغلبية المبحوثين يرون انه لا توجد عوائق        

 نه توجد عوائق في الاتصال مع المسؤولين،منهم يرون أ %24في حين  %76لك بنسبة بالمسؤولين ذ

ويمكن تفسير هذه النتائج بكون المسؤولين معروفين شخصيا من قبل أغلبية المواطنين ويحتكون بهم 

م بالتنظيم وتطبعها العشوائية لكن هذه الطريقة في الاتصال لا تتس ،مباشرة من خلال الاتصال الشخصي

يجب أن يتم الاتصال بالمسؤولين في إطار منظم حتى لا تفقد مؤسسة الإدارة البلدية سمعتها ويقل  لذا

تطبع  نن المسؤول في البلدية هو رمز من رموز هذه المؤسسة وعليه يجب أ، لأاحترام الجميع لها

ا مختصون ، وفي هذا الشأن لابد من وجود خلية للاتصال يشرف عليهاطنين بالرسميةبالمو  هاتصالات

لتنظيم العمليات الاتصالية من وإلى المسؤولين في البلدية بهدف الحفاظ أو خلق صورة طيبة له عند 

  . المواطنين ومن تم لمؤسسة البلدية لدى جمهورها
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  هل تدرك الأهداف التي تسعي لأجلها الإدارة البلدية؟

  

  

  

  

 

  .مدى إدراك الجمهور الخارجي للأهداف التي تسعى إليها البلدية

  

ي تسعى لأجلها نلاحظ من الجدول أن الأغلبية الساحقة من المبحوثين لا يدركون الأهداف الت

 بينمالك منهم إلى غياب المعلومات حول ذ

منهم فيرجعون السبب  %22منهم أن السبب يكمن في غياب قنوات الاتصال مع البلدية أما 

فقط من المبحوثين يدركون الأهداف التي تسعى لتحقيقها 

نجازاتها وتعتبر هذه البيانات نتيجة منطقية لغياب برامج التعريف بنشاطات البلدية وا

الدورية الوحيدة التي تنجزها البلدية تتحدث عن الانجازات ولا يتم التطرق فيها إلى 

اطن في عزلة عن طنيها وانعدامه أحيانا يجعل المو 

لأهداف التي تسعى البلدية لتحقيقها وغير مطلع على المعلومات المتعلقة با

الأمر الذي ساهم في تدني صورة البلدية لدى جمهورها 

الخارجي، وعليه نستنتج أن وجود العلاقات العامة أو مختصين فيها في الإدارة البلدية سيحل مشكلة 
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 %  ك
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هل تدرك الأهداف التي تسعي لأجلها الإدارة البلدية؟ :السؤال نيوضح الإجابة ع

  :والسبب في حالة الإجابة بلا

مدى إدراك الجمهور الخارجي للأهداف التي تسعى إليها البلديةيوضح ) 17(

نلاحظ من الجدول أن الأغلبية الساحقة من المبحوثين لا يدركون الأهداف الت

منهم إلى غياب المعلومات حول ذ %37ويرجع السبب حسب  %89لك بنسبة 

منهم أن السبب يكمن في غياب قنوات الاتصال مع البلدية أما 

فقط من المبحوثين يدركون الأهداف التي تسعى لتحقيقها  %11إلى عدم الاهتمام من طرفهم في حين 

وتعتبر هذه البيانات نتيجة منطقية لغياب برامج التعريف بنشاطات البلدية وا

الدورية الوحيدة التي تنجزها البلدية تتحدث عن الانجازات ولا يتم التطرق فيها إلى  

طنيها وانعدامه أحيانا يجعل المو اأيضا ضعف الاتصال بين البلدية ومو 

وغير مطلع على المعلومات المتعلقة با ،حداث الجارية داخل بلديته

الأمر الذي ساهم في تدني صورة البلدية لدى جمهورها  ،سبب غياب المختصين في هذه المهام

الخارجي، وعليه نستنتج أن وجود العلاقات العامة أو مختصين فيها في الإدارة البلدية سيحل مشكلة 

40 60 80 100

% 30%

/دم اھ ���ك

&	�ب ا���
و��ت 1ول د�ك

&	�ب �6وات ا� ��ل �< ا�-
د	"

إدراك اھداف ا�-
د	"

 %  ك  الاحتمالات

11  11  

  22  22  عدم اهتمامك

  37  37  لكذغياب المعلومات حول 

  30  30  غياب قنوات الاتصال مع البلدية

100  100  
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يوضح الإجابة ع) 58(جدول رقم 

والسبب في حالة الإجابة بلا 

(الشكل رقم

نلاحظ من الجدول أن الأغلبية الساحقة من المبحوثين لا يدركون الأهداف الت        

لك بنسبة الإدارة البلدية وذ

منهم أن السبب يكمن في غياب قنوات الاتصال مع البلدية أما  %30يرى 

إلى عدم الاهتمام من طرفهم في حين 

وتعتبر هذه البيانات نتيجة منطقية لغياب برامج التعريف بنشاطات البلدية وا الإدارة البلدية،

 أنوأهدافها حيث 

أيضا ضعف الاتصال بين البلدية ومو  ،الأهداف

حداث الجارية داخل بلديتهالأ

سبب غياب المختصين في هذه المهاموكل هذا ب

الخارجي، وعليه نستنتج أن وجود العلاقات العامة أو مختصين فيها في الإدارة البلدية سيحل مشكلة 

/دم اھ ���ك

&	�ب ا���
و��ت 1ول د�ك

&	�ب �6وات ا� ��ل �< ا�-
د	"

إدراك اھداف ا�-
د	"

  نعم     

  لا

عدم اهتمامك

غياب المعلومات حول 

غياب قنوات الاتصال مع البلدية

  المجمــــــــــــــــــــــوع
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اهم في التعريف بأهداف البلدية وتحسين صورتها لدى طنين ومؤسسة البلدية ويساالاتصال بين المو 

  .مواطنيها

والسبب في   هل تدعم البلدية في سياساتها التنموية؟ :السؤال نح الإجابة عيوض) 59(جدول رقم 

  :حالة الإجابة بلا

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  71  71  71  71  نعم     

  15  15  عدم مشاركتك في وضع هده السياسات  
29  29  

  14  14ه السياسات لا تعبر عن انشغالاتك    ذه

  100  100  100  100  المجمــــــــــــــــــــــوع

 %71لك بنسبة البلدية في سياساتها التنموية وذ الجدول أن أغلبية المبحوثين يدعمون تبين نتائج        

في  همعدم مشاركتمنهم لا يدعمون البلدية في سياساتها التنموية والسبب حسبهم يعود إلى  %29أما 

وتشير هذه النتائج إلى  هم،السياسات لا تعبر عن انشغالات وأيضا إلى كون هذه ،ه السياساتذوضع ه

في بلدية غبالة حيث أنهم لا يشاركون في وضع هذه البرامج ولا  اطنونروح المسؤولية التي يتمتع بها المو 

طنين في مرافقة البلدية اوهنا تبرز رغبة المو  ،في تنفيذها ورغم ذلك يدعمون البلدية في سياساتها التنموية

لابد من تدعيم هذه الرغبة بخلق قنوات للاتصال وربط علاقة متينة مع جمهور  موية، لذافي برامجها التن

ن هناك فئة لا تدعم البلدية في سياساتها ا للبلدية في جميع الظروف، خاصة وأمواطنين حتى يكونوا سندال

ا ـــالتنموية بسبب عدم مشاركتها في وضع هذه السياسات وهذه الفئة لابد من محاولة كسب ثقته

دية ومنحها الصلاحيات وعليه نستنتج أن وجود العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للبل ،اــــواستمالته

طنين ومؤسسة البلدية وهذا الأمر سيخلق االكاملة لممارسة نشاطاتها سيكون بمثابة حلقة الوصل بين المو 

    .  رها ويساهم في تدعيم النظرة الايجابية للإدارة البلديةو نوع من الانسجام والتماسك بين البلدية وجمه
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هل تحرص على حضور الاحتفالات والنشاطات التي  :السؤال نيوضح الإجابة ع) 60(جدول رقم 

  :تقيمها بلدية غبالة؟ والسبب في حالة الإجابة بلا

 %  ك  الاحتمالات
  المجموع

 %  ك

  30  30  30  30  نعم     

  41  41  41  41  أحيانا     

  لا   

  05  05  نقص النشاطات 

  11  11  عدم معرفتك بموعدها و مكانها  29  29

  13  13  الحضورعدم رغبتك في 

  100  100  100  100  المجمــــــــــــــــــــــوع

نلاحظ من الجدول أن نسبة الذين يحضرون أحيانا الاحتفالات والنشطات التي تقيمها البلدية تأتي        

وفي المرتبة الأخيرة نسبة الذين  ، %30، تليها نسبة الذين يحضرون دائما بـ %41في المرتبة الأولى بـ 

من هؤلاء إلى عدم رغبتهم  %13ويرجع السبب حسب  %29لا يحضرون هذه الاحتفالات والنشاطات بـ 

منهم أن السبب يكمن في عدم معرفتهم مواعيد وأماكن إقامة هذه  %11في الحضور بينما يرى 

  . شاطاتالاحتفالات والن

ت والفعاليات الثقافية التي تقيمها في الحضور للاحتفالا الأغلبيةنلتمس من هذه النتائج وجود الرغبة لدى 

لنشاطات لا يحضرون بصفة دائمة غلب الذين يحضرون لهذه اة لكن ليس بالقدر الكافي، حيث أن أالبلدي

والتي لا تتناسب في الكثير من الأحيان مع الظروف  تا راجع إلى توقيت ومكان إقامة هذه الاحتفالاوهذ

ه لأماكن إقامة هذ نة دائمة فهم من السكان المجاورو طنين أما الذين يحضرون بصفاالخاصة للمو 

الاحتفالات وأيضا من الذين يملكون الوقت والامكانيات للتنقل من الأماكن والتجمعات السكانية البعيدة 

لك اطنين لا يحضرون هذه الاحتفالات رغم رغبتهم في ذعن مركز البلدية، لكن هناك فئة معتبرة من المو 

وهنا يبرز دور العلاقات العامة في  ،تهم بالمواعيد التي تقام فيها هذه النشاطاتوهذا بسبب عدم معرف

التحضير والإشهار لهذه المواعيد وترغيب الجمهور في الحضور وأيضا استغلال هذه المناسبات لتسويق 

  .  صورة طيبة عن البلدية وتوطيد علاقتها مع جمهور المواطنين
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القرارات التي تهمك كمواطن في 

 
  المجموع

 %  ك

  04  04  

  

96  96  
  

  

  

  100  100  

  .يوضح مدى مشاركة الجمهور الخارجي في اتخاذ القرارات بالبلدية

  

القرارات التي تهمهم  من الجدول أن الأغلبية الساحقة من المبحوثين لا يشاركون في اتخاذ

تقدم من خلالها  اتصال غياب قنوات

ويمكن  فقط من المبحوثين يشاركون في اتخاذ القرارات التي تهمهم كمواطنين،

طنين وجمع اقتراحاتهم بشكل االمو  تفسير هذه النتائج بغياب الجهة التي تتكفل بفتح قنوات اتصال مع

ورغم وجود سجل على مستوى  ،منظم وتقديمها للمسؤولين لأخذها بعين الاعتبار عند اتخاذ القرارات

الساحقة من المواطنين لا يعلمون بوجوده 

الاهتمام بأهميته من طرف الإدارة البلدية وحتى الاقتراحات 

وهنا نستنتج أن أغلبية  التي تكتب فيه لا يتم الاطلاع عليها من طرف المسؤولين بداعي النسيان،

لك بسبب غياب الجهة التي هم لا يتمكنون من ذ

وبالتالي فإن تبني خيار العلاقات  ،

0 20 40

�

��م

%11 %53

%4
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القرارات التي تهمك كمواطن في  اتخاذهل تشارك في : السؤال نيوضح الإجابة ع

  :البلدية؟ والسبب في حالة الإجابة بلا

 %  ك  الاحتمالات

04  04  

  11  11  عدم رغبتك في المشاركة

  53  53  غياب قنوات تقدم من خلالها اقتراحاتك

  13  13  بالمشاركةالإدارة البلدية لا تسمح 

  19  19  عدم الاهتمام برأي المواطن

100  100

يوضح مدى مشاركة الجمهور الخارجي في اتخاذ القرارات بالبلدية )18(الشكل رقم

من الجدول أن الأغلبية الساحقة من المبحوثين لا يشاركون في اتخاذ

غياب قنواتمنهم إلى  %53ا راجع حسب وهذ %96لك بنسبة 

فقط من المبحوثين يشاركون في اتخاذ القرارات التي تهمهم كمواطنين، %04 في حين

تفسير هذه النتائج بغياب الجهة التي تتكفل بفتح قنوات اتصال مع

منظم وتقديمها للمسؤولين لأخذها بعين الاعتبار عند اتخاذ القرارات

الساحقة من المواطنين لا يعلمون بوجوده  الأغلبيةالبلدية مخصص للمواطنين لتسجيل اقتراحاتهم إلا أن 

الاهتمام بأهميته من طرف الإدارة البلدية وحتى الاقتراحات ولا الهدف منه وهذا بسبب عدم التعريف به و 

التي تكتب فيه لا يتم الاطلاع عليها من طرف المسؤولين بداعي النسيان،

هم لا يتمكنون من ذطنين يرغبون في المشاركة في صنع القرارات لكن

،بعين الاعتبار اقلها للجهات المسؤولة لأخذهوتن 

60 80 100

%13 %19
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يوضح الإجابة ع) 61(جدول رقم 

البلدية؟ والسبب في حالة الإجابة بلا

  نعم     

  لا

عدم رغبتك في المشاركة

غياب قنوات تقدم من خلالها اقتراحاتك

الإدارة البلدية لا تسمح 

عدم الاهتمام برأي المواطن

  المجمــــــــــــــــــــــوع

الشكل رقم

من الجدول أن الأغلبية الساحقة من المبحوثين لا يشاركون في اتخاذنلاحظ         

لك بنسبة كمواطنين وذ

في حين تالاقتراحا

تفسير هذه النتائج بغياب الجهة التي تتكفل بفتح قنوات اتصال مع

منظم وتقديمها للمسؤولين لأخذها بعين الاعتبار عند اتخاذ القرارات

البلدية مخصص للمواطنين لتسجيل اقتراحاتهم إلا أن 

ولا الهدف منه وهذا بسبب عدم التعريف به و 

التي تكتب فيه لا يتم الاطلاع عليها من طرف المسؤولين بداعي النسيان،

طنين يرغبون في المشاركة في صنع القرارات لكناالمو 

 متستمع لاقتراحاته

/دم ر&- ك )! ا��?�ر*"

&	�ب �6وات  3دم �ن 9;�#� ا6 را�1 ك

ا@دارة ا�-
د	" �  ��� -���?�ر*"
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ا��?�ر*" )! ا �9ذ ا�3رار
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وهو مطمئن على  هالعامة في الإدارة البلدية سيحل هذه المشكلة ويصبح بإمكان المواطن تقديم اقتراحات

  .      وصولها لصاحب القرار وهذا الأمر سيساهم في تعزيز علاقة المواطن ببلديته وتحسين صورتها لديه

هل تحضر اجتماعات المداولات في البلدية؟ والسبب في 

 
  المجموع

 %  ك

-  -  

  

100  100  
  

  

  

  100  100  

  .يوضح حضور الجمهور الخارجي لاجتماعات المداولات في البلدية

 

اجتماعات نلاحظ من الجدول أن كل المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة لا يحضرون 

منهم إلى عدم معرفتهم بتواريخ  %

منهم فيرجعون السبب  %19 ماب إلى كون هذه الاجتماعات مغلقة أ

ن السبب من المبحوثين يرجعو  %14إلى كون رأيهم لا يؤخذ بعين الاعتبار في هذه الاجتماعات في حين 

طنين عن اجتماعات اوتؤكد هذه النتائج أن السبب في غياب المو 

بدليل أن فئة قليلة فقط لا ترغب  ،المداولات بالبلدية لا يكمن في إحجام الموطن وعدم رغبته في حضورها
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��م

� %45
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العامة في الإدارة البلدية سيحل هذه المشكلة ويصبح بإمكان المواطن تقديم اقتراحات

وصولها لصاحب القرار وهذا الأمر سيساهم في تعزيز علاقة المواطن ببلديته وتحسين صورتها لديه

هل تحضر اجتماعات المداولات في البلدية؟ والسبب في : السؤال نيوضح الإجابة ع

  

 %  ك  الاحتمالات

-  -  

  45  45  عدم علمك بتواريخ انعقادها

  14  14  لا ترغب في الحضور

  22  22  الاجتماعات مغلقة

  19  19  لا يؤخذ برأيك عند الحضور

100  100

  

يوضح حضور الجمهور الخارجي لاجتماعات المداولات في البلدية )19(الشكل رقم

نلاحظ من الجدول أن كل المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة لا يحضرون 

%45ا راجع حسب وهذ %100لك بنسبة المداولات في البلدية وذ

ب إلى كون هذه الاجتماعات مغلقة أمنهم السب %22انعقادها كما يرجع 

إلى كون رأيهم لا يؤخذ بعين الاعتبار في هذه الاجتماعات في حين 

وتؤكد هذه النتائج أن السبب في غياب المو  ،إلى عدم رغبتهم في الحضور

المداولات بالبلدية لا يكمن في إحجام الموطن وعدم رغبته في حضورها

40 60 80 100
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العامة في الإدارة البلدية سيحل هذه المشكلة ويصبح بإمكان المواطن تقديم اقتراحات

وصولها لصاحب القرار وهذا الأمر سيساهم في تعزيز علاقة المواطن ببلديته وتحسين صورتها لديه

يوضح الإجابة ع) 62(جدول رقم 

  :حالة الإجابة بلا

  نعم     

  لا

عدم علمك بتواريخ انعقادها

لا ترغب في الحضور

الاجتماعات مغلقة

لا يؤخذ برأيك عند الحضور

  المجمــــــــــــــــــــــوع

الشكل رقم

نلاحظ من الجدول أن كل المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة لا يحضرون        

المداولات في البلدية وذ

انعقادها كما يرجع 

إلى كون رأيهم لا يؤخذ بعين الاعتبار في هذه الاجتماعات في حين 

إلى عدم رغبتهم في الحضور

المداولات بالبلدية لا يكمن في إحجام الموطن وعدم رغبته في حضورها
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د انعقادها وكذلك إعلام في الحضور، بل الخلل يكمن في الاتصال ونشر المعلومات عن تواريخها ومواعي

دون بان اجتماعات المداولات المواطنين بحقهم في حضورها وهنا نشير إلى أن الكثير من المواطنين يعتق

والحقيقة أن المواطن له الحق  ،أعضاء المجلس الشعبي البلدي فقط ن إداري داخلي يقتصر علىهي شأ

لاجتماعات ينشر داخل الإدارة البلدية في الحضور وفق أدبيات معينة حيث أن الإعلان عن هذه ا

والأغلبية الساحقة من المواطنين لا يطلعون عليه، ومنه يمكن القول أن المواطنين لديهم الرغبة في 

حضور هذه الاجتماعات لكن غياب الجهة التي تتكفل بإعلامهم وتزويدهم بالمعلومات المتعلقة بهذه 

وعليه نستنتج انه  ،بصفة كلية عن مثل هذه المواعيد المهمةالاجتماعات وتنظيم حضورهم جعلتهم غائبين 

لابد من وجود جهة مختصة في الاتصال تتكفل بهذه المهام حتى يكون المواطن على علاقة دائمة ببلديته 

ومطلع على القرارات الصادرة عن هذه الاجتماعات وكيفية اتخاذها وهذا الأمر سيوطد حتما علاقة 

جل هذه المهام فهي الخيار ولأن العلاقات العامة وجدت من أ ،ع من قيمتها عندهطن ببلديته ويرفالموا

  .الأمثل للإدارة البلدية في هذه الحالة

  :يوضح مدى ثقة المواطن في قرارات بلدية غبالة) 63(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  24  24  نعم

  76  76  لا

  100  100  المجموع

بينما  %76لك بنسبة ين لا يثقون في قرارات البلدية وذأغلبية المبحوثنلاحظ من الجدول أن        

نه من الطبيعي أن يكون من خلال هذه النتائج يمكن القول أو  ،منهم فقط يثقون في قرارات البلدية 24%

ن لا يثقون في قرارات البلدية وهذا بسبب التعتيم وغياب المعلومات المفسرة لظروف اطنيأغلب المو 

لأن الثقة في القرارات تأتي بعد الاقتناع بها والاقتناع  ،وطرق وكيفية صنع واتخاذ هذه القراراتوأسباب 

لهذا نجد المواطن يستفسر أولا عن  ،المتعلقة بهذه القرارات تلابد أن يسبقه إحاطة بجميع المعلوما

ن البلدية هم من المطلعي في قرارات لك موقفا منها أما الواثقونثم يتخذ بعد ذ حيثيات القرارات المتخذة

وعليه حتى تعم الثقة وتكسب البلدية ثقة  ،قات شخصية مع متخذي هذه القراراتالذين تربطهم علا

، لكن غياب اب التي تبنى عليها هذه القراراتمواطنيها يجب أن تطلعهم بانتظام على كل المراحل والأسب

اجزة عن تلبية هذه الرغبة للمواطن خاصة في الجهة المختصة التي تتكفل بهذه المهام تجعل الإدارة ع
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ظل قوانين التوظيف السارية المفعول الأمر الذي ينعكس سلبا على صورتها لدى جمهور المواطنين، وهنا 

  .  طنين وبلديتهمانستنتج انه لابد من استحداث قسم أو مختص في هذه المهام لسد هذه الفجوة بين المو 

  :م المواطن لقرارات بلدية غبالةيوضح مدى احترا) 64(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  82  82  نعم

  18  18  لا

  100  100  المجموع

 %18في حين  %82نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين يحترمون قرارات البلدية وهدا بنسبة        

ن احترام الأغلبية أاطنين حيث وتدل هذه النتائج على وعي المو  ،فقط منهم لا يحترمون قرارات البلدية

وعليه يجب على إدارة البلدية تعزيز هذا  ،لقرارات البلدية هو في نفس الوقت احترام لمؤسسة الإدارة البلدية

الشعور من خلال تدعيم العلاقة بين المؤسسة وجمهورها بفتح قنوات للاتصال تقرب المواطن أكثر من 

بلوغ هذا المسعى من خلال تبني خيار العلاقات  بلديته وتعمل على جعل هذا الاحترام متبادل ويمكن

  .العامة والاستفادة من نشاطاتها في هذا المجال

  :يوضح تقييم المواطن لعلاقته مع بلدية غبالة) 65(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  27  27  جيدة 

  57  57  عادية

  16  16  سيئة

  100  100  المجموع
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  يوضح تقييم المواطن في بلدية غبالة لعلاقته مع بلديته

  

ن علاقتهم مع نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يقيمو 

منهم يقيمون  %16منهم يقيمونها بالجيدة في حين 

وتعتبر هذه النتائج تفسير مباشر لطبيعة العلاقة بين المواطن وبلديته حيث أنها 

دارة البلدية ومسؤوليها تمتاز بالبرودة بسبب تغييب رأي المواطن وغياب المعلومات المتعلقة بنشاطات الإ

طن ببلديته لك عدم المشاركة في صنع القرارات ووضع البرامج التنموية يجعل علاقة الموا

خالية من كل حماسة وتقتصر على المصلحة الشخصية وتلبية الحاجات وهذا ما يفسر تقييم الأغلبية 

أما الذين يصفون علاقتهم مع البلدية بالجيدة فهم الذين تربطهم علاقات 

بشكل جيد في حين  مالتكفل بانشغالاته

المبحوثين الذين يصفون علاقتهم بالبلدية بالسيئة هم المواطنون الذين يرون أن البلدية لم تحل مشاكلهم 

وعليه لابد من العمل على جعل علاقة المواطن بالبلدية تتعدى 

حساس بالمسؤولية كمواطنين لهم حقوق وعليهم واجبات أي مواطنين 

وهنا يبرز دور العلاقات العامة في نشر 

الوعي وروح المواطنة في أوساط الجماهير حتى يكونوا إيجابيين في مرافقة الإدارة البلدية نحو تحقيق 

  هل ترى أن بلدية غبالة وفت بالتزاماتها نحوك كمواطن؟
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يوضح تقييم المواطن في بلدية غبالة لعلاقته مع بلديته )20(الشكل رقم

نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يقيمو 

منهم يقيمونها بالجيدة في حين  %27بينما  %57لك بنسبة بلديتهم بالعادية وذ

وتعتبر هذه النتائج تفسير مباشر لطبيعة العلاقة بين المواطن وبلديته حيث أنها  سيئة،علاقتهم ببلديتهم بال

تمتاز بالبرودة بسبب تغييب رأي المواطن وغياب المعلومات المتعلقة بنشاطات الإ

لك عدم المشاركة في صنع القرارات ووضع البرامج التنموية يجعل علاقة الموا

خالية من كل حماسة وتقتصر على المصلحة الشخصية وتلبية الحاجات وهذا ما يفسر تقييم الأغلبية 

أما الذين يصفون علاقتهم مع البلدية بالجيدة فهم الذين تربطهم علاقات  ،بالعادية ملعلاقتهم مع بلديته

التكفل بانشغالاتهطنين الذين تم اشخصية جيدة مع المسؤولين فيها وكذلك من المو 

المبحوثين الذين يصفون علاقتهم بالبلدية بالسيئة هم المواطنون الذين يرون أن البلدية لم تحل مشاكلهم 

وعليه لابد من العمل على جعل علاقة المواطن بالبلدية تتعدى  ،ولم تتكفل بانشغالاتهم بشكل يرضيهم

حساس بالمسؤولية كمواطنين لهم حقوق وعليهم واجبات أي مواطنين البراغماتية إلى علاقة يسودها الإ

وهنا يبرز دور العلاقات العامة في نشر  ،فاعلين يساهمون في التنمية بجميع مستوياتها داخل البلدية

الوعي وروح المواطنة في أوساط الجماهير حتى يكونوا إيجابيين في مرافقة الإدارة البلدية نحو تحقيق 

         .  

هل ترى أن بلدية غبالة وفت بالتزاماتها نحوك كمواطن؟ :السؤال نيوضح الإجابة ع

 %  ك  الاحتمالات

26  26  

74  74  

  100  100  المجموع

27%

57%

16%
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الشكل رقم

نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يقيمو         

بلديتهم بالعادية وذ

علاقتهم ببلديتهم بال

تمتاز بالبرودة بسبب تغييب رأي المواطن وغياب المعلومات المتعلقة بنشاطات الإ

لك عدم المشاركة في صنع القرارات ووضع البرامج التنموية يجعل علاقة المواضف إلى ذ

خالية من كل حماسة وتقتصر على المصلحة الشخصية وتلبية الحاجات وهذا ما يفسر تقييم الأغلبية 

لعلاقتهم مع بلديته

شخصية جيدة مع المسؤولين فيها وكذلك من المو 

المبحوثين الذين يصفون علاقتهم بالبلدية بالسيئة هم المواطنون الذين يرون أن البلدية لم تحل مشاكلهم 

ولم تتكفل بانشغالاتهم بشكل يرضيهم

البراغماتية إلى علاقة يسودها الإ

فاعلين يساهمون في التنمية بجميع مستوياتها داخل البلدية

الوعي وروح المواطنة في أوساط الجماهير حتى يكونوا إيجابيين في مرافقة الإدارة البلدية نحو تحقيق 

.         زدهارالنمو والا

يوضح الإجابة ع) 66(جدول رقم 

الاحتمالات

  نعم

  لا

المجموع

$	دة 

/�د	"

"E	�
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يظهر من الجدول أن أغلبية المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون أن البلدية لم        

منهم أن البلدية وفت بالتزاماتها  %26في حين يرى  %74لك بنسبة نحوهم كمواطنين وذ ابالتزاماته توفي

إنجازات ونشاطات البلدية وكيفية تعاملها عن وتشير هذه النتائج إلى عدم رضا أغلبية المواطنين  ،نحوهم

بلدية تبدل جهودا ن المع مواطنيها حيث أن عدم الرضا يدل على أن رغبات المواطنين لم تتحقق رغم أ

ن واحتياجاتهم بشكل دقيق ــلك والسبب يكمن في غياب المعلومات عن رغبات المواطنيجبارة في سبيل ذ

لك ية الجمهور لكنهم لا يتمكنون من ذوهنا نشير إلى أن المسؤولين يسعون إلى معرفة ما يطمح إليه أغلب

ي تربطهم بالعمل الإداري لهذا لا يجدون الفرصة بسبب كثافة العمل والالتزامات الت ،في غالب الأحيان

، وبالتالي يجب إسناد هذه المهمة إلى قسم مختص  )1(في كثير من الأحيان للاطلاع على رغبات العامة

أو أخصائي مؤهل في مجال الاتصال يعمل على استطلاع رغبات المواطنين وتدوينها وتقديمها 

اء أو قرار حتى تكون الإجراءات والقرارات المتخذة في مستوى قبل اتخاذ أي إجر  ،للمسؤولين بشكل منظم

تطلعات المواطنين، كذلك نشر المعلومات حول أسباب عدم وفاء البلدية بالتزاماتها نحو مواطنيها 

وتوضيح الرؤية للمواطن لأنه في كثير من الحالات تكون الأسباب قاهرة وخارجة عن قدرة البلدية وهذا 

ولتجاوز هذا الخلل يمكن  مه المواطن حتى لا يحمل المسؤولية للبلدية وتسوء نظرته لها،الأمر لابد أن يعل

الاعتماد على المؤهلين في العلاقات العامة وإدراجها في الهيكل التنظيمي للبلدية ومنح العاملين فيها كافة 

  .لمزاولة نشاطهم ةالصلاحيات والإمكانيات اللازم

  :ز المواطن في بلدية غبالة بالانتماء إلى بلديتهيوضح مدى اعتزا) 67(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  73  73  نعم

  27  27  لا

  100  100  المجموع

في حين  %73لك بنسبة يعتزون بالانتماء إلى بلديتهم وذ نلاحظ من الجدول أن أغلبية المبحوثين       

وتشير هذه النتائج إلى تمسك المواطنين ببلديتهم رغم وجود الكثير  منه لا يعتزون بالانتماء إليها، 27%

من سوء التفاهم والاختلاف الحاصل في العديد من النقاط وعدم الرضا عن واقع العلاقة بينهم وبين 

                                                           

  .حسب مقابلة مع رئيس المجلس الشعبي البلدي:  )1(
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وهذا إن ذل على شيء فإنما يذل على أن أغلبية المواطنين في بلدية غبالة ليسوا سلبيين تجاه  ،بلديتهم

بالتالي يجب على إدارة البلدية البحت عن السبل الكفيلة بتحسين علاقة المواطنين معها وكسب بلديتهم و 

وهذا لا يتأتى إلا بفتح قنوات اتصال والاستماع إلى انشغالات الموطنين وأخذها بعين الاعتبار لكن  ،ثقتهم

سائدة والتي لا يوجد ضمنها البلدية تبقى عاجزة عن تحقيق هذه الغاية في ظل قوانين الوظيفة العمومية ال

مناصب في مجال الاتصال أو العلاقات العامة مخصصة للقيام بهذه المهام، وعليه لابد من وجود إرادة 

بعض الإصلاحات في قانون الوظيفة العمومية  لمن الإدارة العليا الممثلة في السلطة المركزية لإدخا

ساهم من خلال نشاطاتها ليس فقط في تعزيز انتماء خاصة فيما يتعلق بمناصب العلاقات العامة التي ست

  .  المواطن لبلديته بل في تحسين الصورة العامة لمؤسسة الإدارة البلدية لدى المواطنين

  :يوضح انطباعات المواطنين تجاه بلديتهم في بلدية غبالة) 68(جدول رقم 

 %  ك  الاحتمالات

  17  17  جيد 

  43  43  متوسط

  40  40  سيئ

  100  100  المجموع

تبين نتائج الجدول أن المبحوثين الذين يقيمون انطباعهم تجاه بلديتهم بالمتوسط تأتي في المرتبة        

ثم الذين لديهم انطباع جيد  %40، تليها نسبة الذين لديهم انطباع سيئ تجاه البلدية بـ %43الأولى بنسبة 

سمعة جيدة لدى جمهورها ، وتذل  هذه النتائج على أن الإدارة البلدية لا تتمتع ب فقط %17تجاه بلديتهم بـ

ن علاقتها بمواطنيها ليست طيبة وهذا بسبب التراكمات على مر السنوات وطبيعة المعاملة الخارجي وأ

دني التي تخص بها الإدارة البلدية مواطنيها، وعليه لابد من تدارك النقائص الحاصلة التي أدت إلى ت

صورة مؤسسة الإدارة البلدية لدى جمهورها من خلال سن قوانين وتنظيمات جديدة تفتح المجال أمام 

لك وعلى رأسها توظيف المختصين في مجال العلاقات العامة التي ولين لاتخاذ الإجراءات اللازمة لذالمسؤ 

  . تعتبر الخيار الأمثل لتجاوز هذا الخلل والتي وجدت أصلا لهذه المهام
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40%
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يوضح انطباعات المواطنين في بلدية غبالة تجاه بلديتهم )21(الشكل رقم

17%

43%
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الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

$	د 

� و�ط

4	�
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  :خلاصة الفصل

الصورة الذهنية بالنسبة  للمنظمات بصفة عامة وهذا  أهمية إلىمن خلال هذا الفصل تطرقنا         

وخلق السلوك الايجابي نظرا للقيمة الفعالة التي تؤديها في تشكيل الآراء وتكوين الانطباعات الذاتية 

حيث أن المنظمات الحديثة وعت أهمية دراسة الصورة  ،للأفراد تجاه هذه المنظمات التي تنشد النجاح

بناء الخطط والاستراتيجيات التي تعنى بتحسين الانطباعات نحوها من يمكنها  بماالذهنية لدى جماهيرها 

وعليه فقد تناولنا في هذا الفصل على  ،أهدافهانشاطاتها وتحقيق  لممارسةوبالتالي خلق بيئة ملائمة 

المستوى النظري متغير الصورة الذهنية بالتفصيل بدءا بالتطور التاريخي لها وصولا إلى مراحل تكوينها 

لدى  كإدارة محلية  تناولنا واقع الصورة الذهنية لبلدية غبالةميدانيا فقد  أماوالتحديات التي تواجه إدارتها ، 

جمهوريها الداخلي والخارجي في ظل غياب العلاقات العامة وقمنا بجمع البيانات وتبويبها وتفسيرها 

  .وتحليلها ثم وضع الاستنتاجات المستخلصة منها 
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  :تمهيد

حيـــث يـــتم مـــن  ،واهـــم مرحلـــة فـــي مســـار الدراســـة العلميـــة آخـــرتعتبـــر مرحلـــة عـــرض نتـــائج الدراســـة        

الباحـــث فـــي هـــذه  أنإذ  ،ميـــدانيا حـــول موضـــوع الدراســـة إليهـــاخلالهـــا عـــرض الحقـــائق العلميـــة المتوصـــل 

نفـي الفرضـيات التـي وضـعها فـي بدايـة البحـث بالاعتمـاد علـى النتـائج النهائيـة  أوإثبـات  إلى يأتيالمرحلة 

قشة النتائج التي توصـل امن إلىيعمد الباحث  أيضاوفي هذه المرحلة  ،المستقاة من الواقع الميداني للدراسة

داقية نوعــا مــن المصــ إليهــاالنتــائج المتوصــل  لإعطــاءودلــك  ،فــي ضــوء الدراســات المشــابهة لدراســته إليهــا

مـدى تحقيـق المسـطرة للدراسـة وتبيـان  الأهـدافمناقشـة النتـائج علـى ضـوء  أيضـاكما يتم  ،وإمكانية التعميم

   .من اجلها أنجزتالتي  للأهدافالدراسة 
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  :ة ـنتائج الدراس

 الإدارةللبحـــوث العلميـــة المتعلقـــة بالعلاقـــات العامـــة فـــي   الإضـــافةتحقيـــق  إلـــىتتطلـــع هـــذه الدراســـة        

ـــة ـــة فـــي ظـــل غيـــاب  داءلـــلأالواقـــع الحقيقـــي  كشـــفمـــن خـــلال  المحلي المهنـــي للعـــاملين فـــي الإدارة المحلي

العلاقـــات العامـــة وكـــذلك تبيـــان واقـــع الصـــورة الذهنيـــة لمؤسســـة الإدارة المحليـــة فـــي ظـــل غيـــاب العلاقـــات 

وتكـون مسـتقاة مـن  علميـة ، نتائج تكون مبنية علـى حقـائق إلىتحاول الوصول  فهذه الدراسةلذلك  ،العامة

ومــن  ، وأهــدافهاوقــد عــرض الباحــث هــذه النتــائج بنــاء علــى فرضــيات الدراســة . معطيــات الواقــع الميــداني 

  .خلال الدراسات السابقة 

  :نتائج الدراسة في ضــوء الفرضيات /7-1

  :نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الأولى/1- 1- 7

تدهور مستوى  إلى أدىالإدارة المحلية في غياب العلاقات العامة  :بأنالقائلة رضية فانطلاقا من ال      

  :ومن خلال عرض وتحليل البيانات الخاصة بهذه الفرضية نجد أن فيها أداء العاملين

  .من العاملين في بلدية غبالة  لم يشاركوا في دورات تكوينية 74%  - 

المبحوثين من العاملين في بلدية غبالة يرون أن إدارة البلدية لا تهتم بحل مشاكل العمل من  64% - 

  .إلى عدم إطلاع المسؤولين على هذه المشاكليرجع السبب  والتي تواجههم 

يرون أن المسؤولين لا يهتمون بشكاوي  من الجمهور الداخلي لبلدية غبالة المبحوثينمن  52% - 

  .لمشاكل التي توجههم في العملالمتعلقة با الموظفين

  .الموظفين عند اتخاذ القرارات بآراءمن المبحوثين يرون أن المسؤولين لا يأخذون  66% - 

  .منهم يصفونها بالسيئة %22من المبحوثين يصفون علاقتهم بزملائهم بالعادية و 66% - 

يصفون مستوى الخدمات المقدمة من طرف  لبلدية غبالة الداخليمن الجمهور  المبحوثينمن  58% - 

  .يصفونه بالضعيف منهم %32 الإدارة المحلية بالمتوسط و

  .من الجمهور الداخلي لبلدية غبالة يرون أن الظروف المعنوية للعمل غير ملائمة 82% - 

ية يرون أن بلدية غبالة لا تبدل جهود لرفع الروح المعنو  من الجمهور الداخلي من المبحوثين 78% - 

  .للعاملين فيها

  .لا تصلهم المعلومات عن المستجدات المتعلقة بعملهم من الجمهور الداخلي من المبحوثين 72%  - 
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يرون أن إدارة بلدية غبالة لا تعمل على رصد الاختلالات  من الجمهور الداخلي من المبحوثين 76% - 

  .والأخطاء التي تحدث في العمل

المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة تواجههم أحيانا صعوبات في حل مشاكلهم  من 56%  - 

  .المرتبطة بإدارة البلدية ودلك بنسبة

  .المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يتم التكفل بانشغالاتهم ببطء من  58% - 

مستوى الخدمات المقدمة من طرف المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون أن من  48%  - 

  .الإدارة البلدية متوسط

ن على طريقة تعامل الموظفين يالمبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة غير راضمن  56%  - 

 .معهم

تقاة من الواقع الميداني من خلال استمارة الجمهور الداخلي واستمارة سهذه النتائج الم إلىوبالنظر        

العاملين في بلدية غبالة لم يستفيدوا من برامج  أنالجمهور الخارجي والمقابلة مع المسؤولين يظهر 

وان المسؤولين غير مطلعين على مشاكل العمل التي تواجههم في العمل  أدائهمتحسين  إطارتكوينية في 

لاقات بين الزملاء في العمل ليست جيدة وتتسم بالبرودة وان العاملين في البلدية لا يشاركون في الع وان

يعترفون بأن مستوى الخدمات التي  وإنهمفي عملية صنع هذه القرارات  برأيهم يؤخذالقرارات ولا  اتخاذ

معنوية التي يعملون فيها سيئة وان الظروف ال وأحياناالبلدية متوسطة  الإدارةيقدمونها للمتعاملين مع 

لا تعمل على رصد الاختلالات والأخطاء  جهود لرفعها و لجيدة وغير ملائمة وان البلدية لا تبد ليست

كما تبين النتائج  المستجدات المتعلقة بعملهم والمعلومات  لا يحصلون على وأنهم التي تحدث في العمل

العينة من الجمهور الخارجي غير راضون على  أفرادوان  التكفل بانشغالات المواطنين يتم ببطء أن

متدني ولا  أداء بأنهالعاملين  أداءالطريقة التي يتعامل بها الموظفين معهم وهي مؤشرات كافية للحكم على 

المحلية نفسها ولهذا  الإدارةحتى مؤسسة  أوسواء جمهور المواطنين  إليهالمستوى الذي يتطلع  إلىيرقى 

هناك جهة مختصة تهتم برفع الروح المعنوية للموظفين وتحسين علاقتهم ببعضهم  تكون أنكان لابد 

 البعض وخلق جو عمل مناسب وتزويدهم بالمعلومات المتعلقة بمستجدات العمل والتكفل بانشغالات

ورصد الاختلالات التي تقع في العمل والتصدي لها والسماع  العاملين والعمل على حلها ومشاكل

القرارات وتنظيم برامج تكوينية لهم وإن كانت داخلية  ذاتخابعين الاعتبار في  وأخذهاموظفين لاقتراحات ال

الذي اثر بصف سلبية ومباشرة على  الأمرمن نشاطاتها  ولكن غياب هذه الجهة حال دون الاستفادة

غياب هذه الجهة والتي تتمثل في العلاقات العامة  أنالمقدم من طرف الموظفين وعليه يمكن القول  الأداء
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المحلية وهنا  الإدارةالعاملين في  أداءبصفتها صاحبة الاختصاص في هذه المهام ساهم في تدني مستوى 

الإدارة المحلية يعود بنسبة كبيرة إلى  أداء العاملين فيتدهور مستوى الفرضية القائلة بان  أننستنتج 

البلدية  لإدارةغياب العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي  أنحيث  قد تحققت فيها غياب العلاقات العامة

كل هذه المشاكل التي تطرقنا لها تدخل ضمن نطاق المهام  لأنترك فراغا كبيرا في هيكلها التنظيمي 

ين في المهني للعامل الأداءالمسندة للعلاقات العامة وبالتالي لم تجد من يحلها مما انعكس سلبا على 

    . البلدية الإدارة

  :نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثانية /2- 1- 7

لدى جمهورها راجع إلى غياب تدني صورة الإدارة المحلية  :انطلاقا من الفرضية القائلة بأن       

  :ومن خلال عرض وتحليل البيانات الخاصة بهذه الفرضية نجد أن العلاقات العامة فيها

من العاملين في بلدية غبالة لم يسبق لهم وان حصلوا على مطبوعات في إطار التعريف  90% -

  .بأهداف البلدية ويعود السبب في دلك حسبهم إلى غياب الجهة التي تقوم بهذه المهمة

  .من العاملين في بلدية غبالة غير مطلعين بشكل كاف على المعلومات المتعلقة ببلديتهم 58% -

  .لين في بلدية غبالة لا يعلمون الأهداف التي تسعى لتحقيقها البلديةمن العام 86% -

  .من العاملين في بلدية غبالة لا يعلمون بوجود صفحة على الانترنت خاصة بالبلدية 96%  -

  .من العاملين في بلدية غبالة لا يعتزون بالانتماء إليها 64% -

تمام الإدارة البلدية بانشغالاتهم يعزز من انتمائهم من الجمهور الداخلي لبلدية غبالة يرون أن اه 60% -

  .لبلديتهم

  .من العاملين في بلدية غبالة لا يتم استشارتهم قبل اتخاذ القرارات المتعلقة بعملهم 72% -

  .من العاملين في بلدية غبالة لا يثقون في قرارات البلدية 82% -

من العاملين في بلدية غبالة يرون أن المسؤولين غير حريصين على كسب ثقة العاملين في  74% -

  .البلدية

  .من العاملين في بلدية غبالة لا يهتمون بتحقيق أهداف البلدية 56% -

  . العاملين في بلدية غبالة لديهم انطباع سيئ تجاه البلدية من 62%  -

  .العاملين في بلدية غبالة يرون أن البلدية لا تهتم بوضع برامج ترفيهية لهم من 76%  -

  .لا يفضلون مواصلة العمل في بلدية غبالةالعاملين في بلدية غبالة  من 80% -
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  .لا توجد برامج مخصصة لتحسين صورة البلدية يرون أنهمن العاملين في بلدية غبالة  90%  -

على الاتصال الشخصي عند  ونعتمدي من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة من المبحوثين  83% -

  .بالمسؤولين ماتصاله

  .المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون أن طريقة الاستقبال في البلدية عادية من 66%  -

ة للانتظار في المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون انه لا توجد أماكن مريح من 67% -

  .البلدية

المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون أن الأيام المخصصة للاستقبال غير  من 82% -

  .كافية

ن البلدية لا تهتم بمعرفة مشاكل أالمبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون ب من 79% -

  .المواطنين

  .يعتقدون أن البلدية لا تسعى لإرضائهم لبلدية غبالة من الجمهور الخارجي المبحوثين من 67%  -

  .%87الأغلبية الساحقة من المبحوثين لا تصلهم المعلومات المتعلقة ببلديتهم باستمرار ودلك بنسبة  -

المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة لم يسبق لهم وان حصلوا على مطبوعات في  من 92%  -

  .إطار التعريف بالبلدية ونشاطاتها

لا يدركون الأهداف التي تسعى لأجلها من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة من المبحوثين  من 89% -

   .الإدارة البلدية

اذ القرارات التي لا يشاركون في اتخ من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة من المبحوثينمن  96% -

  .تهمهم كمواطنين

كل المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة لا يحضرون اجتماعات المداولات في البلدية ودلك  -

  .%100بنسبة 

  .لا يثقون في قرارات البلدية من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة المبحوثين من 76%  -

 وعلاقتهم مع بلديتهم بالعادية ودلك  يصفونالمبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة  من  57% -

  .منهم يقيمون علاقتهم ببلديتهم بالسيئة 16%

م المبحوثين من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة يرون أن البلدية لم توفي بالتزاماتها نحوه من 74%  -

  .كمواطنين
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 ويقيمون انطباعهم تجاه بلديتهم بالمتوسط  من الجمهور الخارجي لبلدية غبالة المبحوثينمن 43% -

  .لديهم انطباع سيئ تجاه البلدية منهم 40%

بشكل  ينالجمهور الداخلي لبلدية غبالة غير مطلع أفراد أنيظهر جليا بعد تفريغ البيانات وتحليلها        

لم يسبق لهم وان  وأنهم ،التي تسعى لتحقيقها الأهدافكاف لا على المعلومات المتعلقة ببلديتهم ولا على 

ولا يعلمون بوجود صفحة خاصة  ،ونشاطاتها وأهدافهاحصلوا على مطبوعات في إطار التعريف ببلديتهم 

 ،شاركون في صنع القرارات واتخاذهالا ي وأنهم ،بالبلدية على شبكة الانترنت رغم وجودها مند مدة طويلة

لا يهتمون  وأنهم ،ثقتهمالبلدية غير حريصة على كسب  الإدارةن أو  ،ولا يثقون في القرارات المتخذة

يحملون انطباع سيئ عن بلديتهم بسبب  وأنهم ،البلدية ولا يفضلون مواصلة العمل فيها أهدافبتحقيق 

المستقاة من استمارة  أنكما تبين النتائج  ،البلدية الإدارةغياب البرامج المخصصة لتحسين صورة 

 للانتظارالمريحة المخصصة  الأماكنوان  ،طريقة الاستقبال في البلدية ليست جيدة أنالجمهور الخارجي 

 وان البلدية لا تهتم بمعرفة مشاكل المواطنين ،المخصصة للاستقبال غير كافية الأياموان ،غير موجودة 

جمهور  إلىوان المعلومات المتعلقة بالبلدية لا تصل باستمرار  ،لإرضائهمولا تسعى  ولا تعمل على حلها

وان الجمهور الخارجي لا يدرك  ،المواطنين ولا توجد مطبوعات مخصصة للتعريف بالبلدية ونشاطاتها

ات المتخذة ولا يشارك في صنع القرارات واتخاذها ولا يثقون في القرار التي تسعى البلدية لتحقيقها  الأهداف

 ،وان علاقة المواطنين مع البلدية ليست جيدة ،ولا يحضرون اجتماعات المداولات المنعقدة في البلدية

البلدية لدى مواطنيها  الإدارةالذي جعل صورة  الأمر ،البلدية الإدارةيحملون انطباعا ليس جيدا عن  وأنهم

وهذا كله بسبب غياب الجهة المختصة التي تعمل على جمع ونشر المعلومات المتعلقة بالبلدية  ،متدنية

التي تسعى لتحقيقها وإعلام الموطنين بمواعيد جلسات المداولات وإقناعهم بالقرارات  والأهدافونشاطاتها 

من خلال  بلديتهمحو نحوها قبل وبعد اتخاذها والعمل على تحسين انطباعهم ن أرائهمواستطلاع المتخذة 

 أفرادوإعداد المطبوعات بطرق علمية ونشرها من اجل إرضاء وكسب ثقة  ،وضع برامج لتحسين صورتها

لكن غياب من يتولى هذه المهام في الهيكل التنظيمي  ،البلدية للإدارةالخارجي  أوالجمهور سواء الداخلي 

ليكون نظرة سلبية عن بلديته كإدارة  فيها المواطنا ترك المجال للعامل في البلدية وكذالبلدية  للإدارة

 أوتكون سوى قسم  أنن هذه المهام من اختصاص العلاقات العامة فإن هذه الجهة لا يمكن ولأ ،محلية

ثر سلبا على أالمحلية  الإدارةغياب العلاقات العامة في  فإنوبالتالي  ،مختص في العلاقات العامة

تدني صورة الإدارة المحلية  لدى  "القائلة بأنالفرضية  أنكن القول يموعليه  ،صورتها لدى جمهورها

ن العلاقات العامة هي الاختصاص الوحيد لأ، قد تحققت" جمهورها راجع إلى غياب العلاقات العامة فيها
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لكن غيابها في الإدارة المحلية حال  المخول علميا بتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة مهما كان مجالها

  .دون دلك

 الأولى الجزئية والتي تؤكد على تحقق الفرضيةفي هاته الدراسة  إليهامن خلال النتائج المتوصل         

لعلاقات العامة كخيار إستراتيجي يؤدي إلى اتبني " القائلة بأن الرئيسيةوالثانية يمكن القول بأن الفرضية 

 الأداءالمتطورة هي التي تقدم خدمات راقية من خلال  الإدارة أنقد تحققت حيث " المحليةتطوير الإدارة 

وقد أثبتت نتائج هذه  ،جيدة وسمعة طيبة لدى جماهيرها الداخلية والخارجية بصورة  المهني الجيد وتحض

إدراجها كوظيفة إدارية مختصة لها و إلا بالاعتماد على نشاطات العلاقات العامة  يتأتىهذا لا  الدراسة أن

ومنحها الصلاحيات الكاملة والإمكانيات اللازمة لممارسة  المحلية للإدارةمكانتها في الهيكل التنظيمي 

الإدارة المحلية لم تحقق لا الأداء الجيد للعاملين فيها ولا الصورة الطيبة عنها لدى  كما أثبتت أن ،مهامها

   .ت العامة فيهاجماهيرها بسبب غياب العلاقا

  :نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة/2- 7

هذه الدراسة في ضوء الفرضية الرئيسية والفرضيات الجزئية  إليهابعد مناقشة النتائج التي توصلت        

المحلية من خلال  الإدارةالموضوعة للتعرف على مدى إمكانية الاعتماد على العلاقات العامة في تطوير 

المهني للعاملين وكدا  الأداءالكشف عن مدى إمكانية مساهمة العلاقات العامة في الرفع من مستوى 

الدراسات  إليها، ومن خلال النتائج التي توصلت المحلية لدى جماهيرها للإدارةتحسين الصورة الذهنية 

في  ليهاإول الباحث مناقشة النتائج المتوصل السابقة التي تتشابه في بعض جزئياتها مع هذه الدراسة سيحا

    : ما يليكفي الدراسات السابقة ودلك  إليهادراسته مع النتائج المتوصل 

من طرف  أنجزتوالتي  واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية: المعنونة بـ الأولىالدراسة  - 

   أننتائج مفادها  إلىمن جامعة قسنطينة على بلدية قسنطينة،حيث توصلت الباحثة  عذراءالباحثة عيواج 

وان  ظهور العلاقات العامة في بلدية قسنطينة هو ظهور شكلي فقط وأنها غير مجسدة على ارض الواقع

وان  ونفس الشيء مع الجمهور الداخلي الممثل في الموظفين الاتصال بينها وبين المواطنين مفقود

الفهم على  وأكدت لاقات العامة لا زالت مهملة ولا تكتسي أهمية بالغة في الإدارة المحلية الجزائريةالع

غياب المتخصصين المؤهلين في ميدان  وكدا الخاطئ لوظيفة العلاقات العامة ولدورها في الإدارة المحلية

كما  رين الداخلي والخارجينقص الوسائل الاتصالية وشح المعلومات الموجهة للجمهو و  العلاقات العامة

و  مشجعة على العملغير الظروف المادية والمعنوية  أن إلىفي دراستها  عذراءتوصلت الباحثة عيواج 

غياب حسن الاستقبال وسرعة قضاء و  غياب الدورات التكوينية للموظفين والنشاطات الترفيهية والتثقيفية
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عدم الاعتماد على أسلوب إقناع المواطنين بالقرارات و  نقص الاهتمام بمشاكل المواطنينو  الخدمة بالبلدية

عدم استيعاب الإدارة المحلية لأهمية الصورة الذهنية عند كلا الجمهورين في تحقيق نجاحها و المتخذة 

في دراستنا هاته  إليهاحد كبير مع النتائج المتوصل  إلىوهذا ما يتطابق واستقرارها الداخلي والخارجي 

المحلية وغياب الظروف المعنوية المشجعة على  الإدارةالعلاقات العامة في  حيث كشفت عن غياب

غياب و غياب الدورات التكوينية للموظفين و  المحلية الإدارةالعمل وكدا شح المعلومات الموجهة لجمهوري 

وكل هذا بسبب غياب  نقص الاهتمام بمشاكل المواطنينو  حسن الاستقبال وسرعة قضاء الخدمة بالبلدية

المحلية لدى جماهيرها  للإدارةاثر وبصفة سلبية على الصورة الذهنية  الذي الأمرلعلاقات العامة فيها ا

يؤكد على الدور الهام الذي تلعبه العلاقات العامة في بناء وتحسين صورة  ماوهو الداخلية والخارجية 

 .المحلية إدا تم الاعتماد عليها فعليا الإدارة

 وظيفة العلاقات العامة وانعكاساتها على أداء المؤسسة العمومية الجزائرية :المعنونة بـالدراسة الثانية  - 

 إلىحيث توصل  2011على مؤسسة اتصالات الجزائر بعنابه سنة الباحث بوخناف هشام  أنجزهاوالتي 

سوء الفهم  وظيفة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر لا زالت تعاني الكثير من أننتائج مفادها 

 وغياب ،المتوفرة الإمكانياترغم  بها المركزية العليا لهده المؤسسة الإدارةوالتهميش وهدا لعدم اقتناع 

قسم  أوغياب مكتب أو مصلحة و ، المورد البشري المؤهل والمتخصص في مجال العلاقات العامة

اتصالات الجزائر بعيدة كل وظيفة العلاقات العامة داخل مؤسسة وان  ،متخصص في العلاقات العامة

البعد عن عمليات البحث والتخطيط والتنسيق والمشاركة في صناعة القرار وهدا بسبب مركزية سلطة 

وآليات علمية  إستراتيجيةغياب المهنية الفنية والعلمية في ممارسة وظيفة العلاقات العامة وغياب و  القرار

عمليات التكوين في  أن إلىكما توصل الباحث  ة للمؤسسةللتعامل والتواصل مع البيئة الداخلية والخارجي

لى عانعكس سلبا  الذي الأمرمؤسسة اتصالات الجزائر لا علاقة لها بفن ممارسة وظيفة العلاقات العامة 

المؤسسة  أداءأهمية العلاقات العامة ودورها في تحسين المسؤولية ب أصحابوعدم اهتمام  المؤسسي أدائها

وظيفة العلاقات العامة في القيام بمهامها وفق الأطر العلمية وهدا ساعد على تراجع  مما أثر سلبا على

مما اثر سلبا  ،المؤسسة من جهة وسوء علاقتها مع جمهور المستهلكين لخدماتها من جهة أخرى أداء

اف بوخن أكددراستنا حيث  إليها،وهدا ما يتوافق مع  النتائج التي توصلت وأدائهاعلى صورة المؤسسة 

 الإدارةمن طرف القائمين على  الإهمالالعلاقات العامة موجودة لكن دورها غائب بسبب  أنهشام على 

النتائج التي توصلت  أنوعليه يمكن القول  ،معا وأدائهااثر سلبا على صورة المؤسسة  الذي الآمرالعليا 
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 الأداءسلبيا على  تأثيراالمحلية اثر  الإدارةغياب العلاقات العامة في  أندراستنا والتي مفادها  إليها

الباحث بوخناف  إليهاالمحلية هي نفسها النتيجة التي توصل  الإدارةوكدا صورة مؤسسة  ،المهني للعاملين

وجودها مع تغييب دورها  أونهائيا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة العلاقات العامة  غياب أنحيث  ،هشام

حرمان المؤسسة  إلىيؤدي  أمروهو  الشيءصلاحيات الكاملة يعتبر نفس وعدم منحها المكانة اللازمة وال

وهنا نخلص  ،أدائهامن إسهامات العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة والرفع من مستوى 

     .إلى أن الدراستان تؤكدان على أهمية وجود العلاقات العامة كجهاز فعال في المؤسسة 

المهني للعاملين في المؤسسة  الأداءدور العلاقات العامة في تحسين  :والمعنونة بـ الدراسة الثالثة - 

الجزائر  لاتصالاتعلى عينة من عمال المديرية العملية  الباحثة حنان رابحي أنجزتهاوالتي  الخدماتية

حرص العلاقات العامة في هذه المؤسسة ت أننتائج مفادها  إلىحيت توصلت ،  2015بولاية بسكرة  سنة

جسر من المعرفة والثقة  إقامةعلى الاتصال الفعال بالعاملين على كافة المستويات التنظيمية بهدف 

 علاقة جيدة بين زملاء العمل مما خلق القرار اتخاذفي عملية  بآرائهمادلة عن طريق مشاركتهم بالمت

ل يسهدور العلاقات العامة في ت وأكدت الباحثة ،داخل المؤسسة اءالأدزيادة فعالية  إلى أدى الذي الأمر

وجود علاقة  في دراستها إلىوخلصت  سمح باحترام بعضهم البعضمما للموظفين تنقل المعلومات بين 

وهذا ما تؤكد عليه دراستنا هاته حيث  ،العاملين أداءطردية بين مكانة ونشاط العلاقات العامة ومستوى 

ن عدم وجود هذه أالمحلية له علاقة بغياب العلاقات العامة و  الإدارةالعاملين المتدهور في  أداء أن أثبتت

 أنالعاملين فيها وعلية يمكن القول  أداءالمحلية حال دون تحسين  للإدارةفي الهيكل التنظيمي  الأخيرة

ت العامة في الرفع من الذي تلعبه العلاقا الدور أهميةفي الدراستين تؤكد على  إليهاالنتائج المتوصل 

  . الخدمية العاملين في المؤسسة أداءمستوى 

 :نتائج الدراسة في ضوء الأهداف/3- 7

انطلاقا من النتائج المتحصل عليها ميدانيا والتي ناقشها الباحث في ضوء فرضيات الدراسة وكدا       

  :المرجوة منها ودلك كما يليفي ضوء الدراسات السابقة يمكن القول أن هذه الدراسة حققت الأهداف 

نية الاعتماد اتشخيص الأسباب الحقيقية التي حالت دون تطور الإدارة المحلية والكشف عن مدى إمك - 

، وقد كشفت نتائج الدراسة بالتفصيل اته الأسباب بطريقة علمية ممنهجةعلى العلاقات العامة لتجاوز ه

عن الأسباب التي حالت دون تطوير الإدارة المحلية من خلال الكشف عن أسباب تدهور الأداء المهني 
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للعاملين في الإدارة المحلية وضعف الخدمات المقدمة للجماهير كما كشفت الدراسة عن أسباب تدني 

لخارجي وخلصت إلى أن السبب في دلك يعود إلى غياب صورة الإدارة المحلية لدى جمهورها الداخلي وا

العلاقات العامة التي تتولى هذه المهام والتي من مهامها تحسين أداء العملين من خلال خلق جو عمل 

وكذلك تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة من خلال برامج مدروسة علميا وموضوعة خصيصا  ،مناسب

 .لهذا الغرض

وجود العلاقات  أنحيث بينت نتائج هذه الدراسة  العامة في تطوير الإدارة المحلية إبراز أهمية العلاقات - 

تنشد التطور  الإدارةضروري جدا وحتمي إدا كانت هذه  مرأ المحلية للإدارةالعامة في الهيكل التنظيمي 

 هامكن إسنادلأن مهام ونشاطات العلاقات العامة لا يمكن الاستغناء عنها في تحقيق التقدم والرقي ولا ي

هذه الدراسة كشفت  أنوعليه يمكن القول  ،المختصين فيها أو غير قسم العلاقات العامة  أخرىلجهة 

المحلية بشكلها الحالي وهي غياب العلاقات العامة  الإدارة أغفلتهاالنقاط التي  أهمالنقاب عن واحدة من 

 .نحو التطور والازدهار المؤسسةفي دفع  وأهميتهافيها وتجاهل دورها 

حيث بينت النتائج الميدانية لهذه إثبات قدرة العلاقات العامة على تطوير الإدارة المحلية إثباتا علميا  - 

تدني صورتها  وكذلكالمحلية  الإدارةالعاملين في  أداءتدهور  إلى أدتالتي  الأسبابأغلب  أنالدراسة 

تجاوزها بالاعتماد على العلاقات العامة بصفتها مختصة في هذا الشأن  بالإمكانكان  لدى جماهيرها

 إلىالعلاقات العامة بإمكانها خلق جو عمل مناسب يؤدي  أنوالمخولة علميا للقيام بهذه المهام حيث 

المحلية  للإدارةالمهني للعاملين ووضع برامج مخططة ومدروسة علميا لرسم صورة طيبة  الأداءتحسين 

تراجع  إلى أدىغياب العلاقات العامة  أننتائج هذه الدراسة  أثبتتوقد  ،رها والمحافظة عليهالدى جمهو 

وجود  أنوبالتالي يمكن القول  أخرىالمحلية من جهة  الإدارةالعاملين من جهة وتدني صورة مؤسسة  أداء

المنشود في مؤسسة وتحسين الصورة معا ومنه تحقيق التطور  الأداءتحسين  إلىالعلاقات العامة سيؤدي 

  .المحلية الإدارة

  :النتائج العامة للدراسة/4- 7

  :توصلنا في هذه الدراسة الميدانية من خلال جمع البيانات ومعالجتها وتحليلها إلى النتائج التالية

  .المهني للعاملين فيها الأداءتدهور  إلى أدىالمحلية  الإدارةغياب العلاقات العامة في  - 

ضعف مستوى الخدمات المقدمة من طرف العاملين  إلى أدىالمحلية  الإدارةغياب العلاقات العامة في  - 

  .المحلية الإدارة مؤسسة فيها لجمهور المتعاملين مع
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  .المحلية غير مناسب بسبب غياب النشاطات المخصصة لتحسينه  الإدارةجو العمل في  - 

المحلية بسبب غياب العلاقات العامة بصفتها المختصة في  الإدارةشح المعلومات الموجهة لجمهور  - 

  .هذه المهمة

وتقديمها  المتعاملين معهاالمحلية حال دون جمع اقتراحات جمهور  الإدارةغياب العلاقات العامة في  - 

  .بعين الاعتبار في اتخاذ القرارات ووضع البرامج التنموية لأخذهالمسؤولي المؤسسة 

المحلية حال دون الاهتمام بمشاكل المواطنين والموظفين والعمل  الإدارةغياب العلاقات العامة في  - 

  .على حلها

المحلية حال دون وضع برامج مخصصة لتحسين صورة مؤسسة  الإدارةغياب العلاقات العامة في  - 

  .المحلية لدى جمهرها الداخلي والخارجي الإدارة

من اجل تحقيق المحلية ليس ضرورة بل حتمية  للإدارة الهيكل التنظيمي يوجود العلاقات العامة ف - 

  .التطور والرقي

العلاقات العامة هي الخيار الأمثل للإدارة المحلية الذي يمكن الاعتماد عليه في الرفع من مستوى أداء  - 

   .العاملين وتحسين صورتها لدى الجماهير المتعاملة معها سواء الداخلية أو الخارجية
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  :اتمةخال

 أوجدتالتي  والأسبابالعلاقات العامة  حول الدراسة لهذه النظري السياق في جاء ما ضوء على      

يبدو واضحا أن العلاقات العامة في أية منشأة تستهدف تعريف الجمهور الخارجي بأنواعه بكل  ،جلهاأ من

لدى مختلف فئات المتعاملين  المرجوةية نوالصورة الذه ، وتكوين السمعة الطيبة ،أنشطة هذه المنشأة 

كما تستهدف في المقام الأول تنمية العلاقات  ، على أساس من المعلومات الصادقة والحقائق ، معها

مما  ، من جهة أخرى مسؤوليهموبينهم وبين  ، الطيبة بين جماهير العاملين ببعضهم البعض من جهة

فضلاً عن توافر  ، لحلول السريعة لمشاكل العاملينابتكار ا على جو عمل مناسب يساعد خلقيؤدي إلى 

المقدمة من طرف بنوعية الخدمات  اوهو ما يرتبط ارتباطاً مباشر  ، المهنية للعاملينمقومات رفع الكفاءة 

  .المؤسسة للجماهير التي تتعامل معها

صلات وعلى هذا الأساس يمكن تركيز وظيفة العلاقات العامة في أنها العمل على إيجاد   

بهدف الوصول إلى أقصى درجة من الفهم  ، وعلاقات قوية بين المنشأة وجماهيرها الداخلية والخارجية

كناتج نهائي لنشاط  الأداءمستوى المتبادل والمعرفة المتكاملة بين الطرفين بما يؤدي في النهاية إلى رفع 

ا الطيبة ومكانتها المتميزة بين وسمعته المؤسسة صورةوإلى ارتقاء ، العلاقات العامة داخل المنشأة

  .الجمهور الخارجي كناتج نهائي لنشاط العلاقات العامة مع البيئة والمجتمع وجمهور العاملين معها 

واجتماعية تتعامل مع جمهور خارجي عريض ولها جمهور  إداريةالمحلية هي مؤسسة  الإدارةن ولأ      

 تاستراتيجيامن خلال تبني  ،تكون في مستوى تطلعات هذه الجماهير أن إلىداخلي وجب عليها السعي 

وبالتالي كان لزاما  ،التنموية اسياساتهوتجسيد  أهدافهافعالة ومدروسة لتحقيق هذا المسعى ومن تم تحقيق 

 . عليها الاستفادة من العلاقات العامة كجهاز متخصص في هذه المهام

العلاقات العامة في  بأهميةالمحلية غير واعية  الإدارة أنهر هذه الدراسة يظلكن ومن خلال        

على المستوى التنموي وعلاقتها  أووالعاملين فيها  الإداريمخططاتها سواء على المستوى  إنجاح

المحلية في تجاوز الكثير من المشاكل في  الإدارةتساعد  أنالعلاقات العامة بإمكانها  أنرغم  ،طنيهاابمو 

 أنهذه الدراسة حيث  ثبتتهأ وهذا ما ،المتعاملين معها من خارجهاالبناء الداخلي لها وحتى مع جمهور 

من العديد من العقبات التي حالت لا زالت تعاني  أنها إلاالتي تتمتع بها  الإمكانياتالمحلية ورغم  الإدارة

التخلص من  بالإمكانوكان  ،تحسين صورتها لدى جمهورهاو العاملين فيها  أداء ىدون الرفع من مستو 

المحلية بواقعها  الإدارة أنيدل على  فإنما شيءدل على  نإوهذا  ،هذه العقبات بوجود العلاقات العامة
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كانية وعليه تبقى إم ،الموظف ومستواه لأداءالمواطن المحلي ونظرته لها ولا  لرأي أهميةلا تعير  الحالي

 إليهاجدا خاصة في ضوء النتائج والمعطيات التي توصلت  ةا القطاع مستبعدذلتطور والنهوض بهاتحقيق 

   .دراستنا

العاملين  أداءالمحلية وواقع  الإدارةكون هذه الدراسة قد سلطت الضوء على ت أننرجو  الأخيرفي       

العلاقات  أهميةا واقع صورتها لدى جماهيرها في ظل غياب العلاقات العامة ومن تم إبراز ذفيها وك

تكون  أنكما نرجو  ،عتماد عليها لتحقيق التطور والرقيالمحلية والإ الإدارةالعامة وحتمية وجودها في 

في  أخرى لتساؤلات وطرح جديدة لانطلاقة بداية إلا الحقيقة في هي ما إلى استنتاجاتدراستنا قد توصلت 

  :نذكر منها على سبيل المثال لا الحصر  بعض جزئياته أوحول نفس الموضوع  أخرىدراسات 

  كيف تساهم العلاقات العامة في رفع الروح المعنوية للجمهور الداخلي للمؤسسة الخدمية ؟ - 

  بالإدارة المحلية ؟ المركزي ما هو واقع الصورة الذهنية للعلاقات العامة في ذهن المسؤول - 

  .الرأي العام المحلي بالإدارة المحلية كسبفي  ودورها العلاقات العامة وظيفة التخطيط في - 

  .بالإدارة المحلية بمكانة العلاقات العامة لدى المسؤول المنتخ - 
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  2016-2015السنة الجامعية 



 :البيانات الشخصية/ أولا 

 ذكر                أنثى:  الجنس -1

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

 ابتدائي         متوسط              ثانوي             جامعي: التعليمي المستوى -3

  :الأقدمية في العمل -4

  سنة       05أقل من 

  سنة 10إلى أقل من  05من 

  سنة 15إلى أقل من  10من 

  سنة 20إلى أقل من  15من 

  سنة 25إلى أقل من  20من 

 سنة 25أكثر من 

 :بيانات حول العمليات الاتصالية في بلدية غبالة/ ثانيا 

  هل توجد جهة مكلفة بالإتصال داخل البلدية؟ -5

  نعم                                             لا

 في حالة نعم هل هي ؟ - 

                       خلية الإتصال                                    المسؤول المباشر

  رئيس المصلحة                         الامين العام    

  ........................................................................................أخرى تذكر

 كيف يتم الإتصال بين الموظفين و المسؤولين؟ -6 

  الإجتماعات            الهاتف      من خلال المشرف على الإتصال         

  المراسلات الإدارية                  الأنترنت               الإتصال المباشر بالمسؤولين

  .................................................................................أخرى تذكر

 كيف يتم الإتصال بين المسؤولين و الموظفين؟ -7 

  من خلال الإعلانات                 الإتصال الشخصي         المشرف على الاتصال 

  الهاتف                                الإستدعاء الكتابي          المراسلات الإدارية 



  .......................................................................................أخرى تذكر

 هل ترى وجود مشاكل في الإتصال بين المسؤولين و الموظفين ؟ -8 

  نعم                     لا        

  

 :إذا كانت الإجابة بنعم، فهل يرجع السبب إلى 

 غياب إدارة مختصة بالإتصال الداخلي و الخارجي

 نظرة المسؤولين للموظفين و المواطنين

 داخل البلدية غياب المختصين في الإتصال

 غياب الإمكانيات المادية الخاصة بذلك

  نقص الوسائل الإتصالية الحديثة المسخرة في البلدية

 كيف تصف علاقتك بمسؤوليك؟ -9 

  جيدة                        عادية                     سيئة

 :في ظل غياب العلاقات العامة  بيانات حول أداء العاملين في بلدية غبالة/ثالثا 

 هل سبق وأن شاركت في  دورات تكوينية نظمتها البلدية لفائدة الموظفين؟ - 10 

  نعم                            لا

 عندما تواجهك مشاكل هل تقدمها في شكل شكاوى؟ - 11 

 نعم                        لا      

 في حالة الإجابة بنعم ما هي الجهة التي تتصل بها لتقديم شكاويك؟ 

 الأمين العام         رئيس المجلس الشعبي البلدي            المشرف على الاتصال   

  المسؤول المباشر 

  ........................................................................................أخرى تذكر

  هل ترى أن إدارة بلدية غبالة لديها اهتمام بحل مشاكل العمل التي تواجه العاملين فيها ؟ - 12

  نعم                            لا



  :إدا كان لا ،هل تعتقد أن السبب في ذلك يعود إلى

  عدم اهتمام الإدارة بمشاكل العمل التي تواجه العاملين فيها 

  على مشاكل العمل التي تواجه العاملين عدم اطلاع المسؤولين

  .......................................................................................اخرى تذكر

 هل تجد إهتماما من طرف المسؤولين بشكاوى الموظفين؟ - 13 

 نعم                         لا

 للمسؤولين؟هل تقوم بتقديم إقتراحات  - 14 

  نعم                         لا

 في حالة نعم هل تلقى إقتراحاتك إهتماما من طرف المسؤولين ؟ 

  نعم                        لا 

 ..........................................................في حالة لا ما هو السبب حسب رأيك؟ 

 بآراء الموظفين عند اتخاذ القرارات؟ هل يأخذ المسؤولون - 15 

 نعم                          لا

  كيف تقيم علاقتك المهنية بزملائك في العمل ؟ - 16

  جيدة                         عادية               سيئة

  :إدا كانت سيئة هل ذلك راجع الى

  المساواة بين الموظفينغياب                                   ضغوط العمل

  ضعف الاتصال بين الموظفين                             احتكار المعلومات 

  .........................................................................................أخرى تذكر

  ؟ كيف تقيم مستوى الخدمات المقدمة  من طرف العاملين في البلدية - 17

  جيد                  متوسط                   ضعيف

  :هل ترى أن مستوى أداء العاملين في بلدية غبالة يرتبط بـ  - 18

  كفاءة الأفراد العاملين                                تطبيق القانون بدقة وصرامة



  الحوافز المادية                           تفعيل الاتصال بين الأفراد العاملين

                     جو العمل                 تسهيل انسياب المعلومات المتعلقة بالعمل

  ..........................................................................................أخرى تذكر

 المعنوية في البلدية؟ما رأيك في ظروف العمل  - 19 

 ملائمة                                غير ملائمة  

 إذا كانت غير ملائمة فما هو السبب؟ 

  غياب الإحترام بين المسؤولين و الموظفين                      عدم المساواة في المعاملة 

  غياب النشاطات الترفيهية وجود التوترات الداخلية بين مختلف المسؤولين               

  عدم المساواة في الترقية

  ..........................................................................................أخرى تذكر

  هل ترى ان إدارة بلدية غبالة تبدل جهود لرفع الروح المعنوية للعاملين فيها ؟ - 20

  نعم                      لا

  :إدا كان لا هل ذلك برأيك يرجع إلى 

  طبيعة قوانين العمل                             عدم اهتمام الإدارة بالعاملين فيها

  غياب الجهة التي تتولى ذلك

  ..........................................................................................أخرى تذكر

  ك المعلومات عن المستجدات فيما يخص عملك في الوقت المناسب ؟هل تصل - 21

  نعم                        أحيانا                   لا

  :في حالة لا هل ترى أن ذلك راجع إلى 

  احتكار المعلومات                                       الإهمال واللامبالاة

  عدم اهتمام الموظفين بها                       غياب جهة تشرف على ذلك 

  ........................................................................................أخرى تذكر

  هل تعمل إدارة بلدية غبالة على رصد الاختلالات والأخطاء في العمل وسرعة كشفها ؟ - 22



  نعم                                    لا 

  :إدا كان لا ، هل تعتقد أن السبب في ذلك يرجع إلى

  جمود القوانين والتشريعات             غياب الإحساس بالمسؤولية من طرف العاملين

  ضعف الإمكانيات المتاحة                                   اللامبالاة من طرف المسؤولين

  غياب الجهة التي تضطلع بهده المهمة 

  .........................................................................................أخرى تذكر

 :بيانات حول الصورة الذهنية لإدارة بلدية غبالة لدى العاملين/ رابعا

  بإدخال إجراءات جديدة للتخفيف من ضغوط العمل؟ هل قامت بلدية غبالة - 23

  نعم                           لا 

  هل سبق وان حصلت على مطبوعات من ادارة البلدية في اطار التعريف بأهداف المؤسسة؟ - 24

  لا      نعم                         

  :إدا كان لا هل ذلك بسبب

  غياب الجهة التي تتولى ذلك                            عدم الاهتمام من طرف المسؤولين

  ضعف الامكانيات المتوفرة

  .....................................................................................................أخرى تذكر

  ما مدى اطلاعك على المعلومات المتعلقة ببلدية غبالة؟ - 25

  كافي               مطلع بشكل غير كافي  مطلع بشكل

  هل لديك معلومات عن الأهداف التي تسعى الى تحقيقها إدارة البلدية؟ - 26

  نعم                      لا

  هل يوجد لبلدية غبالة موقع الكتروني؟  - 27

  نعم                             لا

  ؟)بلدية غبالة(عمل فيهاهل تعتز بالانتماء إلى المؤسسة التي ت - 28

  نعم                        لا



  هل ترى أن اهتمام الإدارة البلدية بانشغالاتك يعزز من انتمائك لها ؟ - 29

  نعم                       لا

  هل يتم استشارتك قبل اتخاذ القرارات المتعلقة بعملك ؟ - 30

  نعم                        لا

  في قرارات  الإدارة البلدية؟ هل تثق - 31

  نعم                        لا

 هل ترى أن المسؤولين حريصين على كسب ثقتك؟ - 32 

  نعم                       لا 

  هل تهتم بتحقيق أهداف البلدية؟ - 33

  نعم                        لا

  كمؤسسة؟ العام الذي تحمله عن بلدية غبالة ما هو الانطباع - 34

  جيد                         مقبول                       سيئ

  هل تهتم بلدية غبالة بوضع برامج ترفيهية للعاملين فيها ؟ - 35

  نعم                  أحيانا                   لا   

  :إدا كان لا ،هل تعتقد أن السبب في ذلك يرجع إلى - 36

  غياب الجهة التي تتكفل بتنظيم ووضع هده البرامج              البلدية ضعف امكانيات

  عدم اهتمام المسؤولين في البلدية بذلك                القوانين المعمول بها لا تسمح بذلك

  .......................................................................................أخرى تذكر

  هل لديك الرغبة في مواصلة عملك ببلدية غبالة ؟ - 37

  نعم                         لا

  :إدا كان لا هل ذلك بسبب

  مشاكل العمل                         جو العمل غير مناسب 

  كثافة العمل 

  .........................................................................................أخرى تذكر

  هل هناك برامج مخصصة لتحسين صورة البلدية لدى العاملين فيها؟ - 38

  نعم                          لا
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 :  البيانات الشخصية/ أولا

 أنثى        ذكر           :  الجنس -1

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

 ثانوي         جامعي          متوسط           أمي           إبتدائي  :المستوى التعليمي -3

 :مستوى خدمات إدارة بلدية غبالة/ ثانيا

 هل تتردد على إدارة البلدية ؟ -4

  نعم                       لا

 في حالة الإجابة بنعم ما هو السبب؟ 

  إستخراج الوثائق                                    طلب الإعانة لحل مشكل   

  تقديم اقتراحات                                       تقديم شكوى    

  ...................................................................................تذكرأخرى  

 ما هي الجهات التي تتصل بها من أجل ذلك؟ -5

  النواب                                                  الأمين العام   

  الح الإداريةرئيس المجلس الشعبي البلدي                      المص   

  ................................................................................تذكرأخرى    

  هل ترى أن الموظفين في بلدية غبالة يتعاملون معك بجد عندما تطلب خدمة ما ؟ -6

  نعم                      أحيانا                         لا

  ببلدية غبالة؟ بإدارة  بة في حل مشاكلك المرتبطةهل تجد صعو  -7

  دائما                     أحيانا                        أبدا

  :في حالة الإجابة بدائما أو أحيانا ،هل برأيك هده الصعوبات سببها هو

  تهاون الموظفين                    عدم معرفتك بالمعلومات المتعلقة بمشكلتك



  اب صرامة المسؤولين             سوء المعاملة من طرف العاملين في الإدارة  غي

  .....................................................................................أخرى تذكر

  كيف يتم التكفل بانشغالاتك ؟ -8

  بسرعة                     ببطء

  :الثانية هل تعتقد أن السبب في دلك هوإدا كانت الإجابة 

  قلة الخبرة لدى الموظفين            عدم الجدية في العمل          عدم الاهتمام بك

  ...................................................................................أخرى تذكر

  العاملين في إدارة البلدية؟كيف تقيم مستوى الخدمات المقدمة لك من طرف  -9

  جيد                    متوسط                     ضعيف

 هل أنت راضي على طريقة تعامل الموظفين معك؟ - 10

  نعم                      لا                            

 ). المواطنين(الصورة الذهنية لبلدية غبالة لدى جمهورها الخارجي/ ثالثا

 هل تتصل بالمسؤولين من خلال؟ - 11

  الاتصال الشخصي              الإتصال الهاتفي             الأنترنت          

  مكتب الإستقبال)            المعارف(الوساطة  

  .................................................................................تذكرأخرى 

 ......................................................هل يتصل بك المسؤولون من خلال؟ - 12

  خلية الإتصال                      الإعلانات                       المجلة

  الأنترنت                            الأماكن العمومية              أيام الإستقبال

  ...............................................................................تذكر أخرى    

 كيف تقيم إهتمام المسؤولين بمصالحك كمواطن ؟  - 13



  جيد             عادي                              سيء    

  كيف تقيم استقبالك في البلدية كمواطن؟ - 14

  عادي                     سيئ            جيد       

 هل توجد أماكن مريحة في البلدية للانتظار؟          - 15

  نعم                          لا       

  :في حالة الإجابة بلا فهل دلك برأيك يرجع إلى     

  ضعف إمكانيات البلدية                    عدم اهتمام البلدية بمواطنيها            

  ...........................................................................تذكرأخرى     

 هل ترى أن الأيام المخصصة للإستقبال؟ - 16

  كافية                       غير كافية  

 هل تهتم البلدية بمعرفة مشاكل المواطنين؟  - 17

  نعم                         لا       

 هل القرارات و المشاريع التي تقوم بها البلدية لها مصداقية عندك؟ - 18

  نعم                 أحيانا                          لا      

  تسعى لإرضائك كمواطن؟ هل تعتقد أن بلدية غبالة - 19

  نعم                     لا     

  هل تصلك باستمرار المعلومات المتعلقة ببلديتك؟ - 20

  نعم                لا                         

  :إدا كانت الإجابة الثانية فهل برأيك السبب هو     

  لومات               الأمر لا يهمكغياب قنوات الاتصال            تعمد إخفاء المع    

  ....................................................................................أخرى تذكر    

  هل سبق وان حصلت على مطبوعات في اطار التعريف بالبلدية ونشاطاتها ؟ - 21



  نعم                       لا     

  :ة بلا فهل دلك بسببفي حالة الإجاب     

  عدم رغبتك في الحصول عليها             المطبوعات غير موجودة أصلا     

  هل تواجهك عوائق في الاتصال بالمسؤولين في البلدية؟  - 22

  نعم                       لا    

  هل تدرك الأهداف التي تسعي لأجلها الإدارة البلدية؟ - 23

  نعم                       لا   

  :في حالة الإجابة بلا فهل السبب برأيك هو   

  عدم اهتمامك           غياب المعلومات حول دلك            غياب قنوات الاتصال مع البلدية    

  ..........          ...........................................................................أخرى تذكر    

  هل تدعم البلدية في سياساتها التنموية؟  - 24

  نعم                       لا    

  :في حالة الاجابة الثانية  ،هل دلك يعود الى    

  عدم اهتمامك                  عدم مشاركتك في وضع هده السياسات    

  هده السياسات لا تعبر عن انشغالاتك       

  .....................................................................................  أخرى تذكر    

  هل تحرص على حضور الاحتفالات والنشاطات التي تقيمها بلدية غبالة؟ - 25

  نعم                أحيانا                     لا    

 السبب إلى؟ في حالة الإجابة بلا فهل يرجع    

  

  نقص النشاطات         عدم معرفتك بموعدها و مكانها          عدم رغبتك في الحضور     

  هل تشارك في اتخاد القرارات التي تهمك كمواطن في البلدية؟ - 26



  نعم                     لا    

  في حالة الإجابة بلا فهل يرجع السبب إلى؟    

  المشاركة                    غياب قنوات تقدم من خلالها اقتراحاتكعدم رغبتك في     

  الإدارة البلدية لا تسمح بالمشاركة           عدم الاهتمام برأي المواطن   

  ....................................................................................أخرى تذكر   

  المداولات في البلدية؟هل تحضر اجتماعات  - 27

  نعم                     لا    

  في حالة الإجابة بلا فهل يرجع السبب إلى؟   

  عدم علمك بتواريخ انعقادها                    لا ترغب في الحضور   

  الاجتماعات مغلقة                               لا يؤخذ برأيك عند الحضور   
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