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  أ 

 :مقدمة

لقد مارس الإنسان الاتصال منذ القدم، عبر مختمف العصور كوسيمة لنقل واستقبال المعمومات مع 
نشاط الاتصال، بل بتطور وسائمو المختمفة التي يستعمميا، وجيوده المستمرة  من حولو، حيث أنو لم ييمل

 التي يبذليا في إنشاء علاقات اتصالية سميمة وجيدة من حولو.
وعمى نفس المنوال تكاد لا تخمو أي مؤسسة ميما كان نشاطيا واختصاصيا من صلات العمل 

كافة  ير الزمن انسجاما مع التقدم والتطور فوالمصالح والتعامل مع الآخرين، والتي قد تتوسع بمرو 
المجالات، ومن ىنا بدأت تظير الحاجة إلى ضرورة معرفة المؤسسات لما يدور في محيطيا، لتتمكن من 
حجز مكانة ليا في المجتمع، فيي مطالبة بفيم العلاقات بينيا وبين محيطيا ومعرفة مكوناتو وعاداتو 

تقديم خدمات ذات نوعية عالية، لذا أصبح الاتصال من العناصر واحتياجاتو، قصد الاستفادة منيا و 
الأساسية التي تعتمد عمييا المؤسسات بشكل عام، والمؤسسات الخدماتية بشكل خاص، لتحسين خدماتيا 
والتواصل مع جميورىا، باعتبار أن قطاع الخدمات من أىم القطاعات في عالمنا،حيث تعد الخدمات 

 الخدمات وأكثرىا ديناميكية  فيي تسعى إلى تحقيق المنفعة العامة. العمومية أحد أبرز فروع
وفي ظل ىذه التغيرات والتطورات بدأ التفكير في تحسين الخدمات العمومية المقدمة من قبل 

 المؤسسات الخدماتية، من أجل تحسين صورتيا وتمبية حاجات ورغبات جميورىا.
عتمد عميو الإدارة المحمية لمتواصل مع المحيط الاتصال الخارجي بأىمية كبيرة ت ىوليذا يحض

الخارجي لتحسين خدماتيا العمومية، وذلك بالاعتماد عمى وسائمو وقنواتو المتعددة والتطبيق الفعال ليا 
وىذا من أجل تحقيق أىدافيا المسطرة المتمثمة في خدمات عمومية جيدة تتوافق مع متطمبات واحتياجات 

 الجميور الخارجي.
مدية بنتناول في ىذه الدراسة دور الاتصال الخارجي بالبمدية في تحسين الخدمة العمومية بولذلك س

القنار نشفي، لمتعرف عمى الدور الفعال لو وعمى أشكالو ووسائمو التي يتم من خلاليا تحسين الخدمات 
 العمومية بيذه المؤسسة، وضمن ىذا المسعى انقسمت ىذه الدراسة إلى جانبين:

ظري: والذي يأتي بعد المقدمة، والتي تمثل تقديما لمموضوع المدروس، ويضم ثلاثة الجانب الن
 فصول:



                                                                         مقدمة:
 

  ب 

الفصل الأول: من الجانب النظري والذي جاء تحت عنوان الإطار المفاىيمي لمدراسة، ويتضمن 
الإشكالية وفرضيات الدراسة، أسباب اختيار موضوع الدراسة، أىداف وأىمية الدراسة، مفاىيم الدراسة 

 والدراسات السابقة وأخيرا المقاربات النظرية.
عامة،  بصفة أما الفصل الثاني: فقد جاء تحت عنوان الاتصال الخارجي، وتناولنا فيو الاتصال

ومستوياتو، ثم الاتصال الخارجي، أنواعو ووسائمو، نظرياتو ونماذجو، أىدافو وأىميتو، وخصائصو تطوره 
، وأنواعو، وأىميتو خرى، ثم تناولنا موضوع الإعلان مفيومووعدة عناصر أ وبالإضافة إلى معوقات

 ووسائمو.
في حين تطرقنا في الفصل الثالث: إلى الخدمة العمومية، فتناولنا فيو موضوع الخدمة أولا، 
خصائصيا، أنواعيا وتصنيفاتيا، ثم الخدمة العمومية، أىميتيا، خصائصيا، مبادئيا، أنواعيا وعدة 

نا إلى المؤسسات العمومية، أسباب إنشائيا وأىدافيا وتصنيفاتيا، ثم تناولنا عناصر أخرى، ثم تطرق
 وىيئات تسييرىا. موضوع البمدية، تعريفيا، تطورىا ومياميا

 أما الجانب الميداني فقد ضم فصمين ىما:
الفصل الرابع: الذي كان بعنوان الإطار المنيجي لمدراسة تطرقنا فيو إلى مجالات الدراسة، منيج 

 ميل ثم عينة الدراسة.حدراسة، وأدوات جمع البيانات وأساليب التال
أما الفصل الخامس: الذي كان عنوانو عرض وتحميل وتفسير بيانات ونتائج الدراسة، وتطرقنا فيو 
إلى عرض وتحميل وتفسير بيانات الدراسة وكذلك مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات، ثم مناقشة 

 عد ذلك النتائج العامة لمدراسة.الدراسات السابقة، وبتائج في ضوء الن
وانتيينا بخاتمة تحدد أىم ما استخمصناه من الدراسة، وقائمة المراجع والملاحق التي اعتمدنا عمييا 

 في الدراسة.
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 تمهيد

، حيث يستطيع الباحث مف خلبلو الاجتماعيسة مف أىـ مراحؿ البحث العممي يعتبر موضوع الدرا
كما أنو يقوـ بإبراز المعالـ الرئيسية التي سيقوـ  امة عف الموضوع الذي سيقوـ بدراستوتقديـ نظرة أولية ع

 ىذا الفصؿ مف بيف المقومات الأساسية في ىذه الدراسة. ىذا المنطمؽ يعد بدراستيا ضمف بحثو، ومف
وسنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى الأسباب الكامنة وراء اختيارنا ليذا الموضوع، كما سنقوـ بعرض 

بعرض مشكمة البحث التي سنحاوؿ مف  أيضا سنقوـ وى تحقيقيا، أىمية وأىداؼ الدراسة التي نسعى إل
خلبليا تحديد أطر معالـ دراستنا والتي سنوضحيا بشكؿ أكبر مف خلبؿ طرح إشكالية الدراسة التي 

تساؤلات نستطيع عف طريقيا تحديد ال مف سنصوغيا في شكؿ تساؤؿ رئيسي، والتي ستنبثؽ عنو مجموعة
بحثنا ىذا، إضافة إلى ما سبؽ ذكره فإنو مف الواجب عمينا إدراج عنصر ميـ  الفرضيات التي يقوـ عمييا

وىو عنصر تحديد المفاىيـ، والذي مف خلبلو نستطيع إعطاء الموضوع مجاؿ عممي منظـ ومحصور مع 
، كما وسنقوـإ ؼتعاريإعطاء  بعرض الدراسات السابقة والمشابية لموضوعنا  جرائية خاصة بكؿ مفيوـ

تغيرات الدراسة مف أجؿ الاستفادة منيا والانطلبؽ بالاعتماد عمى قاعدة معرفية وتراث عممي المتعمقة بم
سابؽ، وأخيرا سنقوـ بعرض المقاربة السوسيولوجية حيث اعتمدنا عمى نظرية التفاعمية الرمزية كونيا تخدـ 

 ، بالإضافة إلى نظرية التفاعؿ كمقاربة ثانوية.موضوع بحثنا
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  الموضوع اختيار أسباب: أولا

إف كؿ دراسة أو بحث عممي في الحقيقة ىو محاولة مف الباحث في التحري عف ظاىرة أو موضوع 
ختيارنا لموضوع الاتصاؿ الخارجي وتحسيف الخدمة إوأسبابو، وعميو تبرز أسباب  لمعرفة طبيعتومعيف 

 :في بمديةالعمومية بال

 أسباب ذاتية: -أ

 لدراسة موضوع الاتصاؿ الخارجي. الميوؿ الشخصي -

الرغبة الذاتية في معرفة الدور الذي تمعبو البمدية في تحسيف الخدمة العمومية باعتبارىا مؤسسة موجية  -
 لخدمة المواطنيف.

 رغبة منا في تطبيؽ لما تعممناه مف تقنيات ومناىج في ىذا الموضوع ميدانيا. -

بعلبقتو بالاتصاؿ و عنا لدراسة ىذا الموضوع والإحاطة بو مدى حاجة الأفراد لمخدمة العمومية دف -
 الخارجي لمبمدية.

 أسباب موضوعية: -ب

 كوف الاتصاؿ الخارجي بالبمدية حمقة وصؿ بيف الخدمة العمومية والجميور الخارجي. -

 .في مجاؿ عمـ الاجتماع العموميةقمة الدراسات التي تناولت العلبقة بيف الاتصاؿ الخارجي والخدمة  -

لجزائري، وكثرة جماىيرىا يجعميا االمكانة التي تحظى بيا المؤسسة الخدماتية )البمدية( في المجتمع  -
 بظاىرة الاتصاؿ الخارجي لتحسيف خدماتيا.أكثر تيتـ 

 أهمية الدراسة: ثانيا

البحث العممي تعتبر أوؿ خطوة ينبغي أف يدركيا الباحث، وأف كؿ دراسة تعني تسميط الضوء  أىمية
 بغرض معالجتيا مف خلبؿ إبراز أىميتيا، والمتمثمة في:
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)البمدية( كونيا مؤسسة لا تستمر  أىمية البحث تكمف في أىمية الاتصاؿ الخارجي بالمؤسسة الخدماتية -
الخارجي وبالمؤسسات الأخرى ىذا مف جية، ومف جية أخرى تكمف إلا عف طريؽ التواصؿ بالجميور 

 أىمية الخدمة العمومية الموجية لعامة الناس كونيا الميمة الأساسية التي تقوـ عمييا البمدية.

 ودمة العمومية مما يجعؿ ىذا الموضوع يكتسينقص الاىتماـ بموضوع الاتصاؿ الخارجي وعلبقتو بالخ -
الغموض، وتكمف أىمية ىذا الموضوع في محاولة توضيحو والإلماـ بجوانبو ودوره في تحسيف الخدمة 

 العمومية.

 : أهداف الدراسةثالثا

يسعى الباحث مف خلبؿ دراستو إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ، عمما أف لأي بحث عممي 
 لباحث في دراستو، وقد جاءت أىداؼ ىذه الدراسة كالآتي:اجية و أىداؼ تعبر عف 

محاولة معرفة ما إذا كاف الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الخدماتية )البمدية( يساىـ في تحسيف الخدمة  -
 العمومية.

 يحظى بأىمية معتبرة داخؿ المؤسسة الخدماتية. الخارجي محاولة معرفة ما إذا كاف الاتصاؿ -

الاتصاؿ الخارجي كنشاط مف أنشطة المؤسسة، ومحاولة معرفة ما إذا كاف يساىـ في التطرؽ إلى  -
 رضا المواطنيف عمى خدماتيا.

 توضيح المفاىيـ النظرية حوؿ الاتصاؿ الخارجي وتحسيف الخدمة العمومية. -

مف  محاولة تسميط الضوء عمى الاتصاؿ الخارجي ولفت انتباه المؤسسات وعلبقتو بالخدمة العمومية -
 خلبؿ الدراسة الميدانية.

 الدراسة الميدانية.بعد محاولة تقديـ الاقتراحات والتوصيات التي يمكف الوصوؿ إلييا  -

 محاولة إثراء البحث العممي السوسيولوجي حوؿ موضوع الخدمة العمومية. -
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 رابعا: الإشكالية
وىذه الأخيرة لـ تكف وليدة عرفت المؤسسة في عصرنا الحاضر مجموعة مف التطورات والتحديثات، 

نما نتاجا لجيود كبيرة مف طرؼ ىذه المؤسسات وذلؾ مف أجؿ ضماف استمرارىا وبقائيا في  لمصدفة وا 
وبيذا أصبح لزاما عمى أي مؤسسة أف تسعى إلى تحقيؽ  ،ظؿ التطورات الاقتصادية والاجتماعية الحالية

التي يتوقؼ استمرارىا بمدى فعاليتيا في المجتمع، ومف المتعارؼ  فعاليتيا خاصة المؤسسات الخدماتية
عميو عموما أف أي مؤسسة خدماتية تسعى جاىدة لإرضاء المجتمع وتمبية رغباتو فيي إف وجدت فغرضيا 

 عنيا  يالأوؿ ىو توفير متطمبات أفراد المجتمع، والبمدية تعد كأحد المؤسسات الخدماتية التي لا يستغن
يا الأقرب إليو فيي تبذؿ جيود كبيرة في سبيؿ توفير الخدمات الأساسية لأفراد المجتمع وذلؾ الفرد كون

لأنو لا يستطيع العيش بمعزؿ عف كافة النشاطات أو المصالح التي تمبي احتياجاتو، وعمى ضوء ذلؾ 
خدماتيا التي  أصبحت الإدارة المحمية تيتـ بالاتصاؿ كوسيمة لمربط بينيا وبيف جميورىا مف خلبؿ تحسيف

يا باعتبار أف قطاع يتدميا وتميزىا عف الخدمات المنافسة، وىذا لمحفاظ عمى المؤسسة واستمرار قت
الخدمات أصبح يشكؿ أىمية كبيرة إلى جانب القطاعات الأخرى، ونتيجة لحداثة بعض فروع الأنشطة 

قباليـ عمى مختمؼ ال خدمات مما أدى بالإدارة المحمية الخدمية والمكانة التي اكتسبتيا لدى المواطنيف وا 
أف تتوفر أطراؼ  لزاماإلى السعي لتحسيف خدماتيا المقدمة، كما أف لتعدد حاجات الإنساف اليومية كاف 

وىذه  ،تعمؿ عمى تقديـ خدمات مختمفة وفقا لمتطمباتو الخاصة لما باتت تعرؼ اليوـ بالخدمة العمومية
كاف والتي تعتبر مف أىـ الأنشطة التي تنفد مباشرة تيدؼ إلى  الأخيرة لا يمكف الاستغناء عنيا لأي ظرؼ

خدمة المصمحة العامة، كما تقوـ أيضا عمى خدمة رغبات المواطف وتحسيف معيشتو، وفي ظؿ ىذه 
المستجدات والظروؼ أصبح ىناؾ وعي لدى المختصيف في ىذا المجاؿ بأىمية الاتصاؿ الخارجي في 

نما تخمؽ  تحسيف الخدمة العمومية باعتبار أف الخدمات لا تأتي مف فراغ أو مف دوف ىدؼ معيف، وا 
 لب وحاجات المجتمع بشكؿ عاـ لتحقيؽ منفعة عامة.ااستجابة لمط

ولقد عرفت المجتمعات البشرية أنواعا متعددة مف النشاطات الإنسانية المتميزة المبنية عمى 
المشاركة والتفاعؿ بيف أفرادىا لتنمية وتقوية علبقاتيـ الاجتماعية التي تميزىا عف باقي الكائنات الأخرى، 

 النفسيةتصاؿ مف المفاىيـ مما أعطى ليذه النشاطات أىمية كبرى لاستمرار الحياة الاجتماعية، ويعد الا
والاجتماعية التي تغمغمت في كافة مياديف الحياة العامة والخاصة، ولا يمكف أف يستغني عنيا الفرد فيو 
يتفاعؿ مع غيره مف خلبؿ وسائؿ الاتصاؿ لمتعبير عف أبعاده التفاعمية الاجتماعية، إذ أنو ميزة مف ميزات 
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ر والتقدـ الحضاري لذلؾ يعد ضرورة إنسانية تممييا متطمبات المجتمعات الحديثة ورمزا مف رموز التطو 
خبراتيـ وأفكارىـ لالإنساف الاجتماعية ومف ثـ تحقيؽ التماسؾ بيف الأفراد والقدرة عمى مشاركة الآخريف 

ومعرفة حاجاتيـ والعمؿ عمى تحقيقيا وتبادليا، وعميو يعتبر الاتصاؿ الخارجي العمود الفقري لأي مؤسسة 
وصؿ الرابطة بينيا وبيف جميورىا الخارجي، كما يعمؿ أيضا عمى بث المعمومات عمى الة فيو ىمز 

المستوى الخارجي والتواصؿ والتفاعؿ مع أفراد المجتمع مما يسيؿ عممية التعرؼ عمى آرائو واحتياجاتو، 
ت بيف لذلؾ كاف الاتصاؿ الخارجي عبارة عف عممية التفاعؿ الاجتماعي القائـ عمى أساس التفاعلب

مختمؼ المؤسسات إذ أف البمدية في حاجة إليو في كؿ المجالات وبكؿ أشكالو ووسائمو بحيث يعتبر حمقة 
وصؿ بيف البمدية وجميورىا المستيدؼ، وذلؾ مف أجؿ كسب المكانة اللبئقة والسمعة المرغوبة باستخداـ 

سائؿ موجية لمجميور الخارجي التي قد تكوف في شكؿ ر  كافة وسائمو المختمفة المتمثمة في الإعلبنات
 وذلؾ مف أجؿ تعريفو لمختمؼ الخدمات المعمف عنيا.

فالاتصاؿ الخارجي جزء مف أنشطة البمدية الذي لا يمكف الاستغناء عنو في ظؿ تنامي واتساع 
قطاع الخدمات وزيادة متطمبات المواطنيف فيو واجية بالغة الأىمية تعتمد عميو البمدية، كما أف لو علبقة 

ومات التي بحاجة إلييا الأفراد مباشرة بالخدمات العمومية المقدمة مف طرؼ البمدية إذ يوفر مختمؼ المعم
 التعريؼ بخدماتيا العمومية.و 

 ومف خلبؿ كؿ ىذا يمكف تحديد معالـ الإشكالية الراىنة في طرح السؤاؿ الرئيسي التالي:
 العمومية؟. في تحسيف الخدمةبالبمدية كيؼ يساىـ الاتصاؿ الخارجي 

 ويندرج ضمف ىذا التساؤؿ التساؤلات الفرعية التالية:
 كيؼ تساىـ الإعلبنات في التوعية العمومية؟.  -
 الخدمات الاجتماعية؟. تحسيفكيؼ تساىـ تفاعلبت البمدية مع المؤسسات الخيرية في  -

 : فرضيات الدراسةخامسا

 :الفرضية الرئيسية

مف خلبؿ توظيؼ الإعلبنات لتوعية  في تحسيف الخدمة العمومية بالبمدية يساىـ الاتصاؿ الخارجي
 المواطنيف، وتفعيؿ علبقاتيا بالمؤسسات الخيرية لتحسيف الخدمات الاجتماعية.
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 :الفرضيات الفرعية

 : تساىـ الإعلبنات في زيادة التوعية العمومية.الفرضية الفرعية الأولى

 البمدية مع المؤسسات الخيرية في تحسيف الخدمات الاجتماعية.: تساىـ تفاعلبت الفرضية الفرعية الثانية

 تحديد المفاهيم: سادسا

يجب عمى كؿ باحث عند قيامو بدراسة ما تحديد مفاىيـ الدراسة التي يعتمد عمييا طواؿ مراحؿ 
 بحثو وسنحاوؿ تحديد المفاىيـ المحورية لمدراسة:

 مفهوم الدور: -1

المرتبطة بمركز اجتماعي، وىو السموؾ والاتجاىات والقيـ الممزمة : ىو مجموعة مف الواجبات لغة
 (1)بالإضافة إلى الحقوؽ المرتبطة بمكانتو.

دار الشيء يدور دورا بفتح وسكوف يقاؿ دار ويدور واستدار يستدير إذا طاؼ حوؿ الشيء إذ عاد 
 (2)إلى الموضوع الذي ابتدأ منو.

 اصطلاحا: 

في البناء أنو: مجموعة مف معايير السموؾ التي تحكـ وصفا معينا يعرؼ عمماء الاجتماع الدور ب
تضـ فقط  يكونيا الآخريف والتي لاالاجتماعي، وتتكوف ىذه المعايير مف مجموعة مف التوقعات التي 

 (3)كيؼ يجب أف يعامؿ الفرد الآخريف أثناء تأدية دوره. كيؼ يؤدي الفرد الدور وانما تضـ

 يف الدور ىو مرتبط بمعايير سموكية معينة مرتبطة بالصورة التأخلبؿ ىذا التعريؼ يتضح لنا  مف
 لآخريف أثناء تأدية دوره.الفرد ل ية معاممةيكونيا الآخريف في كيف

 

                                                             
 .462، ص 1999، السعودية، 1، دار عالـ الكتب، طالاجتماعيةالشامل قاموس مصطمحات العموم صالح مصمح أحمد:  (1)
 . 315، ص 1982، منشورات مكتبة الحياة، بيروت، د ط، تاج العروس من جواهر القاموسمحمد مرتدي الدبيدي:  (2)
 .111، ص 1997، دار المعرفة الجامعية، مصر، دط، طرق البحث الاجتماعيمحمد الجوىري وآخروف:  (3)
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ويعرؼ الدور بأنو: السموؾ الذي يقوـ بو الفرد في المركز الاجتماعي الذي يشغمو بمعنى أنو 
 (1)ي يقوـ بيا الفرد ليؤكد احتلبلو لمركز ما.مجموعة مف الأفعاؿ الت

مف خلبؿ ىذا التعريؼ نستنتج أف الدور مرتبط بالمركز الاجتماعي لمفرد، فيو مجموع السموكات 
 والأفعاؿ التي يقوـ بيا ىذا الفرد لإثباتو مركزه الاجتماعي.

 التعريف الإجرائي:

التي يقوـ بيا القائـ بعممية الاتصاؿ  و الأساليب : ىو مجموعة مف الأنشطة والممارساتالدور
 الخارجي بمؤسسة البمدية، وىذا مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا المتمثمة في تحسيف الخدمات العمومية.

 الاتصال:

تصؿ الشيء بالشيء أو إتصؿ عمى بني فلبف، انت لغة: صمو بو، الاتصاؿ في المغة مى وأنتسب وا 
أي كممة عاـ  Communوبالفرنسية  Communisني مشتقا مف الأصؿ اللبتي Communicالإنجميزية 

مشترؾ، وىذا يفيد أي إنساف حيث ما يتصؿ لآخر في مسألة شخصية أو متعمقة بعممية فيو ييدؼ مف 
 (2)وراء ذلؾ إلى الوصوؿ إلى تفاىـ عاـ ومشترؾ بشأف الفكرة وموضوع الاتصاؿ.

 : اصطلاحا

الاتصاؿ بأنو: نقؿ المعاني وتبادليا بأي أسموب يفيمو أطراؼ الاتصاؿ  مايكل ويسترونعرؼ 
 (3)ويتصرفوف وفقو بشكؿ سميـ.

والأفكار بيف أطراؼ مختمفة وفؽ أساليب يشير التعريؼ إلى أف الاتصاؿ ىو عممية نقؿ المعمومات 
 واضحة يتـ بموجبيا التصرؼ بشكؿ سميـ.

 

                                                             
 .8، ص 1983، لبناف، 1، دار الجيؿ، طمصطمحات معجم العموم الاجتماعيةأحمد بدوي:  (1)
 .281، ص 2003، دار مديف لمنشر والتوزيع، د ط، قاموس مصطمحات عمم الاجتماعفاروؽ مداس:  (2)
، 2009، عماف، 1العممية لمنشر والتوزيع، ط ، دار اليازوري: الاتصال في المنظمات العامة بين النظرية والممارسةبشير العلبؽ (3)

 .17ص 
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الميكانيزـ الذي أمكف مف خلبلو لمعلبقات البشرية أف تقوـ وتتطور  : بأنو ذلؾ تشارلز كولييعرفو 
 (1)وأمكف مف خلبلو لرموز العقؿ الإنساني أف تترابط وتنتقؿ عبر الزماف والمكاف بواسطة وسيمة للئرساؿ.

مف خلبؿ التعريؼ السابؽ نستخمص أف الاتصاؿ عممية نقؿ الرموز والأفكار عبر قنوات ومسارات 
 تكوف ىذه المعاني والرموز واضحة وغير غامضة يفيميا المستقبؿ. مختمفة بحيث

أف الاتصاؿ: ىو العممية التي يمارسيا الإنساف مع الآخريف لتشير إلى  يندصالح دياب هيرى 
تفاعمو معيـ بواسطة العلبمات والرموز، وقد تكوف ىذه الرموز حركات أو صور أو لغة، وتعمؿ كمنبو 

 (2)ثير معيف فيو.لمسموؾ مف أجؿ إحداث تأ

يركز ىذا التعريؼ عمى أف الاتصاؿ ينتج عف تفاعؿ الأفراد مع بعضيـ البعض بواسطة رموز، 
 عمى إحداث تغيير في سموؾ الإنساف وذلؾ بيدؼ إقناعو والتأثير فيو.وقد تعمؿ ىذه الأخيرة 

 التعريف الإجرائي:

السابقة يمكف أف نستخمص بأف الاتصاؿ ىو عممية نقؿ الأفكار والمعمومات  مف خلبؿ التعاريؼ
والأخبار عبر قنوات مختمفة، تكوف بيف جيات مختمفة أحدىا مرسؿ والآخر مستقبؿ وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ 

 ىدؼ معيف.

 الاتصال الخارجي: 

يتمثؿ ىؤلاء الأفراد يعرؼ الاتصاؿ الخارجي عمى أنو: تبادؿ المعمومات مع أفراد خارج المؤسسة و 
في المموليف الزبائف، البنوؾ، الإدارات...الخ، إذف فالاتصاؿ الخارجي يسيؿ التعامؿ مع محيط المؤسسة 

 (3)والذي يقصد بو مجموعة عناصر تحيط بالمؤسسة ليا علبقة بيا وتؤثر فييا وتحدد تواجدىا.

                                                             
 .20، ص 2007، القاىرة، 1، دار الفجر لمنشر والتوزيع، طالاتصال الفعال لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب:  (1)
 .22، ص 2012، القاىرة، 1، مكتبة الأنجمو مصرية، طمهارات الاتصال والتفاعل والعلاقات الإنسانيةأماني عبد الفتاح عمي:  (2)
، رسالة ماجستير في الاتصاؿ : استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةحورية بولعويدات(3)

 .45، ص 2008 -2007والعلبقات العامة، جامعة منتوري، قسنطينة، السنة الجامعية 
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جي، كما يعمؿ عمى ربط يعرؼ الاتصاؿ الخارجي بأنو: بث المعمومات عمى المستوى الخار 
المؤسسة بجميورىا الخارجي، مما يسيؿ عممية التعرؼ عمى آرائو وحاجاتو وتطمعاتو، ويضمف بذلؾ 

 (1)مشاركتيـ الفعمية في نشاط المؤسسة.

السابقة يتضح لنا بأف الاتصاؿ الخارجي عبارة عف عممية نقؿ الأفكار  مف خلبؿ التعاريؼ
ما ينتج علبقة بينيما، وذلؾ بيدؼ التعرؼ موالمعمومات مف طرؼ المؤسسة إلى جميورىا الخارجي، 

 عمى حاجاتو ورغباتو.

مف اتصالات المؤسسة الموجية إلى المستيمكيف والزبائف أو  يعرؼ الاتصاؿ الخارجي بأنو مجموعة
 (2)شبكات التوزيع.

أف ىذه الإدارة تعمؿ عمى يعرؼ الاتصاؿ الخارجي بأنو جيود الإدارة خارج حدود المنشأة، بمعنى 
 (3)توسيع نطاؽ الاتصالات ، بحيث يوجد نوع مف الامتداد لمسمعة الطيبة لممؤسسة في المحيط الخارجي.

رؼ الاصاؿ الخارجي بأنو الاتصاؿ بجماىير المؤسسة الخارجية، فغالبا ما يضـ سكاف الحي يع
 (4)بو المؤسسة. دالذي توج

"الاتصاؿ الخارجي ىو كافة الاتصالات التي تقوـ بيا المنظمة أو العامميف فييا مع المنظمات 
 .(5)خارج المنظمة" الناسالأخرى أو مع زبائنيا أو المتعامميف معيا أو مع العامة مف 

 ذلؾأي الاتصاؿ الخارجي ىو مجموع التفاعلبت الخارجية التي تقوـ بيا المؤسسة مستخدمة في  
 عدة وسائؿ وتكوف ىذه الاتصالات بأشكاؿ مختمفة.

 

                                                             
 .101، ص 2013، 1لموسـ لمنشر والتوزيع، الجزائر، ط، دار ااستراتيجية العلاقات العامة في المؤسسةأوديو ناصر: (1)
، رسالة ماجستير تخصص تنمية وتسيير الموارد البشرية، الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةميدية ىامؿ: (2)

 .195، ص 2002_2001جامعة الطارؼ، 
 .139، ص 2000، الإسكندرية، دط، الإدارة الحديثة، مؤسسة شباب الجامعةأحمد محمد المصري: (3)
 .263، ص 2011، 1، دار الكتاب الحديث، القاىرة، طالتسويق والاتصالمحمد معوض، عبد السلبـ إماـ: (4)
 .47، ص 2006، 1، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالاتصالات التسويقية والترويجتامر البكري: (5)
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مف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف الاتصاؿ الخارجي ىو: مجموع العمميات الاتصالية التي تتـ 
 رىا الخارجي.بيف المؤسسة وجميو 

 تعريف إجرائي:

وجميورىا الخارجي  البمدية الاتصاؿ الخارجي ىو مجموع التفاعلبت التي تحدث بيف مؤسسة
وكذلؾ مع مختمؼ المؤسسات الأخرى عف طريؽ الإعلبنات، والاتصاؿ الخارجي يعد بمثابة حمقة وصؿ 

 البمدية بيدؼ تحسيف خدماتيا العمومية لممواطنيف. بو بيف المؤسسة والمجتمع المحيط بيا، حيث تقوـ

 التحسين:

المختمفة الجزئية للبستجابة الأفضؿ لمحاجات و التعديلبت  الإضافاتمختمؼ  نو:أعرؼ التحسيف بي
 (1)مما يساىـ في إيجاد وتحسيف الميزة التنافسية.

التطورات التي تحدث نستنتج أف التحسيف ىو مجموعة مف التغيرات أو مف خلبؿ ىذا التعريؼ 
تحسيف الخدمة العمومية وبالتالي تحقيؽ أىداؼ إلى الأحسف، والتي تيدؼ مف ورائيا  إلى لمسير

 المؤسسة.

 تعريف إجرائي:

التحسيف ىو إحداث مجموعة مف التعديلبت أو التغيرات وذلؾ مف أجؿ التحسيف بيدؼ الحصوؿ 
 عمى خدمات عمومية جيدة.

 :الخدمة

فضؿ، ىدية، منحة، عناية واىتماـ، ما يقدـ مف و أ خدمات، مصدر خدـ، مساعدة ة، خدـ،: خدملغة 
 (2)مساعدة في القياـ بعمؿ أو في قضاء حاجة.

 

                                                             
 .285، ص 2013، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، ايير الجودة الشاممةمعمصطفى كماؿ السيد طايؿ: (1)
 .225، ص 2004، 4ط مصر، ، مكتبة الشروؽ الدولية،المعجم الوسيطمجمع المغة العربية: (2)
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 إصطلاحا:

تقديميا لطرؼ  ؼبأنيا أي نشاط أو منفعة يستطيع أي طر  Kotler And Armstronyعرفيا
 (1)آخر ومف الضروري أنيا غير مادية )غير ممموسة( ولا ينتج عنيا ممكية أي شيء.

 (2)ىي كؿ نشاط يحقؽ رضا المستفيد منيا يدوف تحويؿ الممكية.فيعرفيا بأنيا:  Yves le Golvanأما 

السابقة نستنتج أف الخدمة عبارة عف نشاط معنوي يحقؽ لدى المستخدـ نوعاً  مف خلبؿ التعاريؼ
 مف الرضا، ولكف بدوف أف يممؾ ذلؾ الشيء.

: عبارة عف أشياء مدركة بالحواس وقابمة لمتبادؿ تقدميا شركات أو االخدمة بأني Gronroosيعرؼ 
 (3)خدمية. أو تعتبر نفسيا مؤسسات ،تقديـ الخدماتلمؤسسات معينة بشكؿ عاـ 

مف خلبؿ التعريؼ السابؽ نستنتج أف الخدمة ىي أشياء يمكف إدراكيا وليا مؤسسات خاصة بيا 
 تعمؿ عمى تقديميا لمجميور.

تعرؼ الخدمة بأنيا: المينة الإنسانية التي تيدؼ إلى خدمة الإنساف، وىي كذلؾ نظاـ يعمؿ عمى 
ليـ والوصوؿ بيـ إلى مستوى مف الحياة، يتفؽ مع حؿ مشكلبت الأفراد أو الجماعات وتنمية قدراتيـ وميو 

 (4).ليـ رغباتيـ الخاصة، وتحقيؽ التكييؼ الاجتماعي

مف خلبؿ التعريؼ السابؽ نستنتج بأف الخدمة ىي مينة إنسانية تعمؿ عمى مساعدة الأفراد في       
 حياتيـ و تحقيؽ رغباتيـ.

 تعريف إجرائي: 

المؤسسة الخدماتية عف طريؽ تقديـ مجموعة مف النشاطات،  الخدمة ىي مينة إنسانية تقوـ بيا
 سواءً كانت مدركة بالحواس أو معنوية، وىذا بما يتفؽ مع احتياجاتيـ ورغباتيـ الخاصة.

                                                             
 .54، ص  2009، 1ط ، المكتب العربي لممعارؼ، القاىرة،تسويق الخدماتمحمد عبده حافظ: (1)
 .72، ص 2013، 1عماف، الأردف، ط، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، تسويق خدمات التأمين معراج ىواري وآخروف:(2)
 .45، ص 2012 ،1ط ، دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، ، عماف،تسويق الخدمات الصحية فريد كورتؿ وآخروف:(3)
 .39، ص 2011دط، زيع، الأردف، عماف، ، دار الراية لمنشر والتو تسويق الخدماتزاىر عبد الرحيـ عاطؼ: (4)



 الفصل الأول:                                                            الإطار المنهجي
 

 
16 

 الخدمة العمومية:

المخصصة لمخدمة العمومية ىو ذلؾ الصادر مف طرؼ مدرسة  ىـ التعاريؼأإف مف أشير و 
الخدمة العمومية، ىي كؿ وظيفة يكوف أداؤىا مضمونا ومضبوطا ومراقبا مف قبؿ الحاكميف، لأف تأدية 

لتحقيؽ وتنمية الترابط الاجتماعي، وىي مف طبيعة لا تجعميا تتحقؽ كاممة إلا ىذه الوظيفة أمر ضروري 
 (1)ميف.الحاك ةبفضؿ تدخؿ قو 

تعرؼ الخدمة العمومية بأنيا جميع أنواع الخدمات التي مف غير الممكف استغلبليا إلّا في إطار 
جماعي تتوفر بشكؿ إجباري وفؽ قاعدة المساواة والتي ينص عمييا القانوف، ويكوف مف الضروري 

مف حيث أدائيا  ولية توفيرىا والقياـ بياؤ استغلبليا بمعزؿ عف قواعد السوؽ، تتحمؿ الدولة مس
 (2)ومراقبتيا.

أدائو أو مراقبتو،  الحكومة مسؤولية عمىالخدمة العمومية بأنيا: كؿ نشاط يقع فيو  Duguitيعرؼ 
لأف أداء ىذا النشاط يعتبر ضروريا مف أجؿ القياـ وتطوير التعاضد الاجتماعي والذي بطبيعتو لا يمكف 

 (3) بالشكؿ الكامؿ إلّا مف خلبؿ تدخؿ قوة الحكومة. ىأف يؤد

قبؿ الدولة  مف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستنتج بأف الخدمة العمومية ىي نشاط ينفذ مباشرة مف
  مة المصمحة العامة.تحت رقابتيا تيدؼ لخد

صي تعرؼ الخدمة العمومية بأنيا: مجموعة الخدمات العامة الموجية للؤفراد للبستعماؿ الشخ
 (4) وعادة تتطمب ىذه الخدمات اتصالا مباشرا.

مف خلبؿ ىذا التعريؼ يتضح بأف الخدمة العمومية تعتبر ميمة تقدـ مف قبؿ الدولة أو مؤسسة إلى 
 غالبا ما تتطمب ىذه الخدمات اتصالا مباشراً. ، وجميع المواطنيف وذلؾ للبستفادة منيا

                                                             
 .56، ص 2014، 1، مكتبة الوفاء القانونية، الإسكندرية، طتسويق الخدمات والخدمات العمومية براينيس عبد القادر:(1)
 .182، ص 2015، 1، دار قرطبة لمنشر والتوزيع، الجزائر، طالتسيير العموميحول أساسيات شريؼ إسماعيؿ: (2)
نحو إدماج مفهوم الأداء في الخدمة العمومية في الدول النامية نحو تسيير عمومي جديد وفق نظرية الإدارة : رفاع شريفة(3)

 -2007، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه، كمية العموـ الاقتصادية والتسيير، جامعة الجزائر، السنة الجامعية العمومية الحديثة
 .6، ص 2008

، مذكرة مقدمة سويق في مؤسسات الخدمة العمومية، دراسة عمى قطاع البريد و الإتصالات في الجزائرالتبراينيس عبد القادر: (4)
 34، ص2007_2006لنيؿ شيادة الدكتوراه، كميو العموـ الإقتصادية و التسيير، جامعة الجزائر، 
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 التعريف الإجرائي:

مفيوـ الخدمة العمومية إلى تمؾ العممية التي تقوـ بيا الييئات العمومية مثؿ البمدية، مف  يشير
خلبؿ توفير الخدمات لممواطنيف عمى أساس العلبقة التي تربطيـ بيا، وذلؾ بغرض تمبية حاجات ذات 

 .وأىـ ىذه الخدمات ىي التوعية والخدمات الاجتماعية منفعة عامة

 المؤسسة:

، كما يمكف استعمالا ترجمة لمكممتيف Enterpriseالمؤسسة ىي في الواقع ترجمة لمكممة  إف كممة لغة:
 UNDER TAKING FIRM . (1)التاليتيف: 

 (2) أي التأسيس والمنيجية والتثقيؼ. Institutioتؽ مصطمح المؤسسة مف الكممة اللبتينية أش

 اصطلاحا: 

تسعى مف خلبؿ سموكيا إلى القياـ بمياـ منظمة ال:بأنيا كينونة يدرجيونس إبراهيم  يايعرف
اجتماعية معينة، وتحقيؽ أىداؼ محددة وىي تنظيمات معقدة ذات وظائؼ متعددة وذات أىداؼ معينة 

 (3) وواضحة.

طار تنسيقي عقلبني، بيف أنشطة مجموعة مف الناس : بأنيا نظاـ اجتماعي لونييعرفيا  نسبي وا 
يتجيوف نحو تحقيؽ أىداؼ مشتركة وتنظيـ علبقتيـ بييكمة محددة تربطيـ علبقات مترابطة ومتداخمة، 

 (4)في وحدات إدارية وظيفية ذات خطوط محددة السمطة والمسؤولية.

يعرفيا معجـ إدارة الموارد البشرية وشؤوف العامميف بأنيا: وحدة اجتماعية أو مجموعة بشرية تقاـ 
ر حكومية أو تيدؼ إلى الربحية أو إلى الخدمة مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ محددة، وقد تكوف حكومية أو غي

 (5)العامة.

                                                             
 .34، ص 6،2008، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، ط: اقتصاد المؤسسةعمر الصخري(1)
 .112، ص 2011، ترجمة أنساـ محمد أسعد، دار مكتبة اليلبؿ، بيروت، دط، : معجم مصطمحات عمم الاجتماعجيؿ فيريوؿ(2)
 .34، ص2013، عماف، 1، دار الابتكار لمنشر والتوزيع، طاستراتيجية إدارة الموارد البشريةمنير بف أحمد بف دريدي:  (3) 
، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف  الأداء المؤسسي من خلال تكنولوجيا المعموماتتحسين فاعمية وصفي الكساسبة: (4)

 .78، 77، ص ص 2011، 1الأردف، ط
 .112، ص 2003، مكتبة لبناف، : معجم إدارة الموارد البشرية وشؤون العاممينيب الصحاؼحب(5)
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مف خلبؿ التعاريؼ السابقة أف المؤسسة وحدة اجتماعية تتكوف مف مجموعة أشخاص يتفاعموف مع 
 بعضيـ البعض، وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ مشتركة.

 تعريف إجرائي: 

ا، بحيث تقوـ المؤسسة بتسخير المؤسسة ىي نظاـ اجتماعي يضـ مجموعة مف الأفراد الفاعميف فيي
كؿ الوسائؿ والإمكانيات المتاحة لأعضائيا الذيف يقوموف بوظائؼ مختمفة وفؽ قواعد محددة بحيث ينشأ 
بينيـ تفاعؿ اجتماعي، وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ المؤسسة، وىو تقديـ خدمات جيدة لدى الجميور 

 الخارجي.
 المؤسسة الخدماتية:

بأنيا: نظاـ يتكوف مف مجموعة مف الأشخاص والوسائؿ المنظمة  تعرؼ المؤسسة الخدماتية
 (1)والمتفاعمة بينيا لإنتاج قيمة غير مادية لإشباع حاجات ورغبات الزبوف.

مف خلبؿ ىذا التعريؼ نستنتج أف المؤسسة الخدماتية ىي ذلؾ النظاـ الذي يسخر كؿ الإمكانات  
 ص مف خدمات.البشرية والمادية مف أجؿ تمبية حاجيات الأشخا

تعرؼ المؤسسة لخدماتية: أنيا ىيكؿ منظـ لقدرات خاصة لتقديـ خدمات مختمفة الأشكاؿ والأنواع، 
فالشركات والمؤسسات العامة في مجاؿ الخدمات تقدـ فعميا ىيئات الأنواع المختمفة مف الخدمات إلى 

تقوـ بتأجير مياراتيـ لتبيع المستيمكيف سواء كانوا أفراد أو مؤسسات، فيي تستخدـ أشخاص محترفيف و 
 (2)الخدمة لمزبوف.

مف خلبؿ ىذا التعريؼ يتضح لنا بأف المؤسسة الخدماتية ىي نظاـ يعمؿ عمى تقديـ خدمات 
 متنوعة للؤفراد، وىي تسعى دائما لإشباع حاجيات الأفراد أو المؤسسات مف الجميور المستيمؾ.

 

 
                                                             

 FOURWINDS، دراسة حالة وكالة السفر والسياحة مؤسسة الخدماتيةأثر الاتصال في رفع الأداء التسويقي لمنواؿ بوكريطة: (1)
Travels 22، ص 2011 -2010، تخصص تسويؽ، 03، رسالة ماجستير منشورة، جامعة الجزائر. 

 . 77، ص 1998، مكتب الإشعاع لمطباعة والنشر، مصر، التسويق وجهة نظر معاصرةعبد السلبـ أوقحؼ: (2)
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 الإعلان:

أعمف، يعمف، إعلبف بمعنى أظير، أشير، جيز مصدرىا مف لفظ العلبنية بمعنى الإظيار،  لغة:
 (1)الإشيار.

 اصطلاحا: 

وسيمة غير شخصية لتقديـ الأفكار أو السمع أو تعرؼ جمعية التسويؽ الأمريكية الإعلبف بأنو: 
 (2)الخدمات بواسطة جية معمومة ومقابؿ أجر مدفوع.

يتضح لنا أف الإعلبف وسيمة اتصاؿ بيف المعمف والجميور بطرؽ غير مف خلبؿ ىذا التعريؼ 
 مباشرة بحيث يحدد مصدره، أي يفصح المعمف عف شخصيتو والذي يقوـ بدفع ثمف الإعلبف.

تعريؼ الإعلبف مف وجية نظر نظاـ المعمومات الاتصالية: ىو الاتصاؿ ما بيف منتجي أو مقدمي 
يف في الأسواؽ المستيدفة مف قبؿ تمؾ الشركات عف طريؽ وسائؿ الخدمات أو السمع وجميور المستيمك

قناع الجميور بقبوؿ منتجات الشركة.  (3)النشر المختمفة، بيدؼ تسييؿ تبادؿ المعمومات وا 

مف خلبؿ ىذا التعريؼ لنا أف الإعلبف كوسيمة تستخدميا المؤسسة لمتواصؿ مع المستيمكيف وذلؾ 
قناعو بقبوليا.بيدؼ تعريؼ الجميور بالخدمات الم  قدمة وا 

( الإعلبف بأنو: كافة الأنشطة التي تقدـ كمجموعة بطريقة غير شخصية Stantonيعرؼ ستانتوف )
 (4)عف طريؽ رسالة معمومة المعمنة تتعمؽ بسمعة أو خدمة أو فكرة. -مرئية أو شفوية –

مع الجميور ىذا التعريؼ نستنتج أف الإعلبف ىو شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ لمتواصؿ مف خلبؿ 
عف طريؽ وسيمة معمومة سواء كانت مرئية )التمفزيوف، السينما( أو مقروءة )الصحؼ، المجلبت( تتعمؽ 

 بخدمة أو فكرة أو سمعة.

                                                             
 .17، ص 2003، بيروت، 1، المؤسسة الجامعية، طالإعلان في التسويق السياحي دورمصطفى عبد القادر:  (1)
 .19، ص 2013، عماف، 1، دار زىراف لمنشر والتوزيع، طالترويج والإعلانسمير العبدلي، قحطاف العبدلي:  (2)
، 1الإمارات العربية المتحدة، ط ، دار الكتاب الجامعي، العيف،استراتيجيات التسويق وفق الإعلانإيناس رأفت مأموف شوماف:  (3)

 .119، ص 2011
 .14، ص 1988الدار الجامعية، الإسكندرية،  الإعلان،محمد فريد الصحف:  (4)
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 تعريف إجرائي:

: ىو شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ الخارجي الذي تعتمد عميو البمدية لمتواصؿ مع أفراد الإعلان
 أو مف أجؿ التوعية العمومية. المجتمع، بيدؼ حثو عمى مختمؼ الخدمات

 تعريف التفاعل: 

  (1).تفاعؿ مف الفعؿ فعؿ وىو كناية عف كؿ عمؿ متعد أو غير متعد لغة:

: الأثر الذي يحدثو تدخؿ أو موقؼ جاء تعريؼ التفاعؿ في معجـ مصطمحات عموـ التربية بانو
شخص ما عمى آخر في إطار حوار، أو عمى آخريف داخؿ الجماعة، وذلؾ في الحالة التي يكوف فييا 

 (2)باعثا عمى فعؿ معيف لدى ىؤلاء، ومثيرا في الوقت نفسو لرد فعؿ الشخص المتدخؿ.ذلؾ الأثر 

لتفاعؿ، وذلؾ مف خلبؿ حدوث تغيرات يركز ىذا التعريؼ عمى عناصر أساسية التي تكوف عممية ا
 وآثار معينة تظير عمى الشخص أو الجماعة المستقبمة أو المتمقي نتيجة عممية التواصؿ.

يعرؼ كؿ مف صيد وبمومر التفاعؿ بأنو: بمثابة تكويف إيجابية ليا أسموبيا الخاص وعمى 
ت دائمة للؤفعاؿ التي يقوـ بيا المشاركيف في ىذه العممية أف يحددا اتجاىات سموكيـ عمى أساس تأويلب

الآخريف، وىـ خلبؿ ىذه العممية يقوموف بتعديؿ وتغيير استجاباتيـ لأفعاؿ الآخريف أو إعادة تنظيـ 
مقاصدىـ ومشاعرىـ واتجاىاتيـ، والنظر في مدى ملبئمة المعايير والقيـ التي يعتقدونيا لكي يستطيعوف 

 (3)التكيؼ مع موقؼ التفاعؿ.

ؼ التفاعؿ يتضح لنا أنو يؤكد عمى مجموعة مف المكونات الأساسية لمتفاعؿ وىي مف خلبؿ تعري
أف التفاعؿ عممية تكويف إيجابية تقوـ عمى تأويلبت دائمة للؤفعاؿ التي يقوـ بيا أطراؼ التفاعؿ خلبؿ 

 عممية التفاعؿ، ومف تـ يقوموف الأفراد بتعديؿ اتجاىاتيـ.

                                                             
، ص 2006، دار اليدى لمطباعة والنشر، الجزائر، مفاهيم أساسية في عمم النفس الاجتماعيجابر نصر الديف، لوكبا الياشمي:  (1)

55. 
، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، اط التفاعل وعلاقات التواصل في جماعة القسم الدراسي وطرق قياسهاأنمالعربي فرحاتي:  (2)

 .23، ص 2010
 .27، ص 2014، مصر، 1، المكتبة المصرية لمنشر والتوزيع، طالتفاعل الاجتماعي والمنظور الظاهريالسيد عمي شتا:  (3)
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 (1)كثر مف نظاميف.أأو المتساوي بيف نظاميف أو أنجمش أنو: التأثير المتبادؿ يعرفو 

مف خلبؿ ىذا التعريؼ يتبيف لنا أف التفاعؿ ىو نوع مف التواصؿ يكوف فيو تأثير متبادؿ بيف 
 طرفيف أو أكثر أي يؤثر فيو ويتأثر بو.

 تعريف إجرائي:
ىو كؿ عممية تحدث عند اتصاؿ فرد أو مجموعة مف الأفراد، والذي يترتب عنو التأثير  التفاعؿ

 المتبادؿ أو تعديؿ في السموؾ.
 المؤسسات الخيرية:

ىي كؿ منشاة خيرية يكوف غرضيا الأساسي تقديـ خدمة اجتماعية خيرية لأفراد أو جيات معينة، 
أغراض أخرى تتعارض مع أحكاـ اللبئحة أو القواعد تحقيؽ الربح المادي أو تحقيؽ دوف أف تستيدؼ 

 (2)التنفيذية أو التعميمات الصادرة بمقتضاه.
مف خلبؿ ىذا التعريؼ يتبيف لنا أف المؤسسات الخيرية ىي عبارة عف جمعيات خيرية يكوف ىدفيا 

مادي أو الربح مف الرئيسي ىو تقديـ خدمات اجتماعية لفئة معينة في المجتمع، دوف الالتفات إلى العائد ال
وراء تقديـ ىذه المساعدة أو الخدمة ودوف تحقيؽ أغراض تتعارض مع أحكاـ اللبئحة التنفيذية لقانوف 

 المؤسسات الخيرية.
 تعريف إجرائي:

اعدة المجتمع سىي عبارة عف ىيئات تعمؿ عمى تقديـ خدمات مختمفة، بيدؼ م :المؤسسات الخيرية
  تستيدؼ الحصوؿ عمى الربح المادي.والعمؿ عمى رقيو وتقدمو، بحيث لا

 

 

 

                                                             
 .39، ص 2006الدار الجامعية لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، تفاعل الجماعات البشرية،  عبد الرحمف محمد العيسوي: (1)
، رسالة ماجستير في عمـ جهود المؤسسات الخيرية المتاحة في تنمية المجتمع المحميعبد الكريـ بف عبد الرحماف الصالح: (2)

 .30، ص 2012السعودية، الاجتماع، جامعة الإماـ محمد بف سعود الإسلبمية، المممكة العربية 
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 الاجتماعية: اتالخدم

 اصطلاحا:
 الأسريةيدؼ مف ناحية مساعدة الإنساف أو الجماعة تيعرفيا ولياـ ىدسوف بأنيا نوع مف الخدمة  

التي تعاني مف مشكلبت لتتمكف مف الوصوؿ إلى مرحمة عادية مناسبة، تيدؼ مف ناحية إلى إزالة 
 (1)العوائؽ حسب المستطاع إلى تفوؽ الأفراد عف استثمار قدراتيـ.

يركز ىذا التعريؼ عمى توضيح مجموعة مف الأىداؼ، والتي مفادىا ىو إيجاد مختمؼ الحموؿ 
 ني منيا ىذه الفئة الاجتماعية.لممشكلبت والصعوبات التي تعا

أنيا النشاط المنظـ الذي ييدؼ إلى العمؿ عمى ايجاد : 1960ئة الأمـ المتحدة عاـ يتعريؼ ى
 (2)التكيؼ المتبادؿ بيف الأفراد وبيئتيـ الاجتماعية.

الخدمة الاجتماعية ليا نشاط منظـ ييدؼ إلى إحداث تغيرات  مف خلبؿ ىذا التعريؼ يتضح لنا اف
 بيف الأفراد والمجتمعات بقصد إيجاد تكيؼ متبادؿ بيف الأفراد وبيئتيـ الاجتماعية.

(: الخدمات الاجتماعية طريقة مؤسسية Maxsiporin) 1975يعرفيا ماكس سبيروف عاـ 
وعمى علبج ىذه المشكلبت وتعمؿ عمى تقوية لمساعدة الناس عمى الوقاية مف المشكلبت الاجتماعية 

وظائفيـ الاجتماعية، فالخدمة الاجتماعية تمارس مف خلبؿ مؤسسات، وىذه المؤسسات تقدـ الخدمات 
 (3)الإنسانية وىي فف تكتيكي وعممي لمممارسة وىي تقوـ بمياـ مجتمعية يحتاج إلييا المجتمع.

تماعية ليا مؤسسات خاصة بيا تقوـ بوظائؼ نستنتج بأف الخدمات الاجمف خلبؿ ىذا التعريؼ 
معينة، حيث تعمؿ عمى مساعدة الأفراد والمجتمعات والحد مف المشكلبت الاجتماعية ومحاولة إيجاد 

 حموؿ لمعالجتيا.

 تعريف إجرائي:

                                                             
 .20، ص 2014، عماف، 1، دار الحامد لمنشر والتوزيع، طالخدمة الاجتماعية مفهوم شامل مقالات ونصوصالطير بف غالب: (1)
 .28، ص 2010، عماف، 1ماجدة بف غالب: الخدمة الاجتماعية، دار صفاء لمنشر والتوزيع، ط (2)
 .27، ص 2014، الإسكندرية، 1، دار الوفاء، طن النظرية التقميدية والممارسة العامةالخدمة الاجتماعية بيمحمد سيد فيمي:  (3)
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سسات العامة أو الخاصة سواءً ؤ ىي جميع الخدمات المقدمة مف طرؼ الم الخدمات الاجتماعية: 
الأفراد أو الأسر أو الجماعات عف طريؽ المساعديف الاجتماعييف بيدؼ تسيير وتنمية كانت في صالح 

 علبقات الاجتماعية بيف الأفراد والجماعات.لا

 : الدراسات لسابقةسابعا

الدراسات السابقة ليا دور ىاـ في إنجاز البحوث العممية وىذا بسبب أفّ البحث العممي تراكمي، 
طلبع عمى ما كتبو غيره يى باحثوف آخروف، أي لابد مف الاثو مف حيث انتفالباحث مطالب بأف يبدأ بح

لأف الدراسات السابقة تعتبر أرضية صمبة في تأسيس البحث الجاري مف حيث تدعيمو بالمقارنة والتعرؼ 
 عمى الفروؽ ورسـ الحدود الموجودة بيف الدراسات والبحث القائـ.

ودوره في تحسيف الخدمة العمومية قميمة جداً، لذلؾ دية بالبمويبدوا أف دراسة "الاتصاؿ الخارجي 
اعتمدنا في دراستنا عمى دراسات مشابية، كما أف الدراسات الأجنبية والعربية نادرة، لذلؾ اعتمدنا كثيرا 

دراسات جزائرية ودراسة عربية فقط، وكؿ الدراسات التي اعتمدنا  6عمى دراسات جزائرية، فاعتمدنا عمى 
صصنا "عمـ اجتماع علبقات عامة". وسوؼ نحاوؿ استعراض ىذه الدراسات ومناقشتيا عمييا ضمف تخ

 وبياف علبقتيا بدراستنا، وذلؾ حسب ترتيبيا "جزائرية وعربية" وترتيبيا الزمني أيضا.

 الدراسات الجزائرية: -1

عنواف "الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة  ت، تح2002 -2001: (1)دراسة "هامل مهدية" -1-1
الاقتصادية الجزائرية"، دراسة ميدانية بمؤسسة سونمغاز بعنابة، في إطار الحصوؿ عمى شيادة 

، وانطمقت ىذه الدراسة مف تساؤؿ ، جامعة الطارؼالماجستير، تخصص تنمية وتسيير الموارد البشرية
ؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟ واستمدت مف ىذا عاـ أساسي ىو: ما ىو واقع الاتصاؿ الخارجي في الم

 التساؤؿ ثلبث أسئمة فرعية:

 كيؼ تستخدـ المؤسسة الاقتصادية الجزائرية اتصاليا الإشياري؟ -

 فيما تتمثؿ سياسة العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟ -

                                                             
 ىامؿ ميدية: مرجع سابؽ. (1)
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 كيؼ تتعامؿ المؤسسة الاقتصادية مع الصحافة؟ -

 لدراسة:اأهداف 

 الكشؼ عف الخصائص المينية والشخصية لمقائـ بالاتصاؿ الخارجي. -

الكشؼ عف وسائؿ الاتصاؿ وطرؽ التقييـ والمتابعة التي يعتمدىا كؿ تخصص مف تخصصات  -
 الاتصاؿ الخارجي.

 الكشؼ عف اليدؼ مف كؿ تخصص )الإشيار، العلبقات العامة، العلبقات مع الصحافة(. -

توليو المؤسسة الاقتصادية الجزائرية أىمية أكبر مف تخصصات الاتصاؿ الكشؼ عف التخصص الذي  -
 الخارجي الأخرى.

 المنهج، العينة، أدوات جمع البيانات:

محدد في نوعو وخصائصو، وتـ الاكتفاء بذكر بعض الأساليب في ىذه الدراسة كاف المنيج غير 
إلى استخداـ الأسموب الكمي، وقد كاف الكمية وطرؽ البحث مثؿ: المسح الاجتماعي بالعينة، بالإضافة 

إناثا مف مجموع أفراد مجتمع مؤسسة سونمغاز  17فرد، منيـ  30حجـ العينة في ىذه الدراسة يقدر بػ 
عاملب(، وكانت العينة مف نوع عينة كرة الثمج أو السمسمة لـ يتـ شرح كيفية  21279الإجمالي البالغ )

مع البيانات فكانت محددة في الملبحظة بالمشاركة غير التامة، تحديدىا وضبطيا، أما بالنسبة لأدوات ج
 كما عبرت عنيا الطالبة الباحثة، واستمارة مقابمة أو استبياف المقابمة والمقابمة الموجية.

 نتائج الدراسة:

 أفراد مف اختصاصات عممية مختمفة ومتعددة، تجارية، قانونية،  عممية الاتصاؿ الإشياري يقوـ بيا
 ليذا يكوف القائـ بالاتصاؿ خاصة في تخصص العلبقات العامة والإشيار.

  أف الوسيمة الأكثر استخداما في الاتصاؿ الإشياري، ىي الإشيار في الصحؼ، وفي المرتبة الثانية
 عدىا تأتي وسيمة التسويؽ المباشر.تأتي الإذاعة )المحمية( التي تبث الإعلبنات وب

  انشغالات الزبائف تقوـ عممية التقييـ في الاتصاؿ الإشياري عمى طريقة سبر الآراء وذلؾ لمعرفة
 دوف اف تيتـ بتقييـ توعية الاتصالات الأخرى.
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  كشفت الدراسة أف نشاطات العلبقات العامة غير كافية لأنو يتـ أداؤىا مف قبؿ كفاءات مينية غير
 خصصة.مت
  أف نشاطات القائميف بالعلبقات مع الصحافة غير كافية ويتولاىا في الغالب المكمؼ بالاتصاؿ أو

المدير العاـ لممؤسسة، وىي أيضا تعتمد عمى المؤىلبت الشخصية لمقائـ بيا، وليس عمـ اختصاصو 
 .العممي، وثبت أف المؤسسة مجاؿ الدراسة في ىذا المجاؿ تمجأ إلى الصحافة المحمية

اؿ في المؤسسات الجزائرية تحت عنواف واقع الاتص :2006 -2005 (1)دراسة الطاهر أجغيم -1-2
الدولة  همنتوري وباجي مختار نموذجا"، جامعة منتوري قسنطينة، رسالة مقدمة لنيؿ درجة دكتورا "جامعة

 في عمـ اجتماع التنمية، وقد تمحورت أسئمة الدراسة كالآتي:

كمما كانت الاتصالات بأساليبيا أكثر ديمقراطية وبمغة مفيومة أدى ذلؾ إلى نجاح : ىؿ رئيسيالسؤال ال
دارة الأعماؿ في المؤسسة الجزائرية. والعكس صحيح؟  التسيير وا 

 وتفرعت مف ىذا التساؤؿ الأسئمة الفرعية التالية:

تصاؿ ما طبيعة وخصائص نظاـ الاتصاؿ السائد في المؤسسة الجامعية الجزائرية؟ ىؿ ىو ا -
 ديموقراطي مفتوح أـ أنو اتصاؿ أحادي مغمؽ؟

 ىؿ ليذا الاتصاؿ بأشكالو تأثير إيجابي في تحسيف الأداء الإداري والتنظيمي داخؿ المؤسسة الجامعية؟ -

 أيف يظير ىذا التأثير أو الدور الإيجابي للبتصاؿ؟ -

 الجامعية؟ىؿ المغة شرط ضروري في تحديد طبيعة الاتصاؿ السائد في المؤسسة  -

 أما فرضيات الدراسة فكانت كالتالي:

 تستعمؿ المؤسسة الجزائرية لغة اتصاؿ فعالة في أدائيا. -

 يتصؼ نظاـ الاتصاؿ الكتابي السائد في المؤسسة الجامعية الجزائرية بكونو نظاما بيروقراطيا )مغمقا(. -

 الأساسية في المؤسسة الجزائرية. نظاـ الاتصاؿ المطبؽ حاليا يستجيب لمتطمبات العمميات الإدارية -

                                                             
 الطاىر أجغيـ، مرجع سابؽ. (1)
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 إفّ استعماؿ المؤسسة الجامعية الجزائرية لوسائؿ اتصاؿ مناسبة، جعؿ أدائيا أكثر فعالية؟ - 

 أهداف الدراسة: 

إف الباحث يسعى مف خلبؿ إجراء ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف الواقع الذي يتواجد في ظمو 
يمكف أف يؤديو في تحسيف مستوى أداء الإدارة، ويسعى الاتصاؿ في المؤسسة الجزائرية والدور الذي 

 الباحث لتسميط الضوء عمى عدة جوانب ويقدـ تفسيرا ميدانيا ىي:

تشخيص ووصؼ طبيعة الاتصاؿ السائد في المؤسسة الجزائرية، ومحاولة تحديد أو رسـ موقعو بيف  -
 أساليب الاتصاؿ المعتمدة عمميا.

 ائؿ الاتصاؿ استعمالا في المؤسسة الجزائرية.التعرؼ عمى أكثر الأساليب ووس -

 الكشؼ عف المعوقات التي تحد أو تضعؼ مف دور اتصاؿ المؤسسة في تحسيف الأداء الإداري. -

محاولة ضبط وتعييف طبيعة العلبقة بيف أسموب الاتصاؿ في المؤسسة الأكثر فعالية والمغة  -
 المستخدمة.

 المنهج، العينة وأدوات جمع البيانات:

استخدـ الباحث في دراستو المنيج الوصفي، واستعمؿ الباحث العينة الحصصية لتحديد عينة 
 الدراسة، واعتمد الباحث في جمع البيانات عمى الاستمارة والمقابمة المفتوحة.

 نتائج الدراسة:

  لمغة دور حاسـ وحيوي في رفع فعالية الاتصاؿ وتحسيف أداء المؤسسة في الجزائر بغض النظر عف
 المغة المستعممة.

 .الاتصاؿ الكتابي بجميع أنواعو وقنواتو يبقى غير ملبئـ 
  الاتصاؿ في واقع أو محيط المؤسسة الجزائرية بشكؿ عاـ يؤثر في نشاط المؤسسة وأدائيا الإداري

والمجتمعي التنموي، لأف الاتصاؿ الفعاؿ في أساليبو ووسائمو يضمف الشروط المعنوية والمادية لمعمؿ 
تزويد مارسة دورىا الأساسي ووظائفيا كاعؿ الاجتماعي، وىذا ما يمكف المؤسسة الجزائرية مف موالتف
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بكثير مف الخبرات والميارات الفنية والمينية والإدارية اللبزمة لدفع عممية التنمية الشاممة المجتمع 
 وتنشيط خطاىا.

"دور البمديات في تقديـ الخدمات تحت عنواف  :2010 -2002 (1)"يطو رزيقة" 2دراسة  -1-3
العمومية المحمية في الجزائر"، دراسة ببمدية الحراش، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات الحصوؿ عمى شيادة 

 .الماجستير في العموـ السياسية والعلبقات الدولية، تخصص: إدارة الجماعات المحمية، جامعة الجزائر

 وقد تمحورت أسئمة ىذه الدراسة كما يمي:

ىؿ تقوـ البمديات في الجزائر بالدور المنوط بيا في تقديـ الخدمات العمومية المحمية بفعالية وضمانيا  -
 عمى احسف وجو؟

لمطالب  ةفي تحقيؽ أىدافيا مف منطمؽ الاستجابىذه الجماعة الإقميمية ) البمدية (  ما مدى فعالية -
 المواطنيف؟

العمومية المحمية لتتوافؽ مع الحاجات والمتطمبات كيؼ يمكف الارتقاء بمستوى وجودة الخدمات  -
 المجتمعية المحمية.

ما ىو واقع بمدية الحراش في ميمتيا المتمثمة في تقديـ الخدمات العمومية المحمية؟ وما مدى نجاعتيا  -
 في ذلؾ؟ وما ىي المعوقات والمشاكؿ التي تواجييا في ىذا الصدد؟

 أما فرضيات الدراسة فكانت كالآتي:

تمعب الظروؼ التي مرت بيا الجزائر أثناء الاستعمار والأزمات التي عرفتيا بعد الاستقلبؿ دوراً في  -
 قصور البمديات في القياـ بأدوارىا، حيث انعكست سمبا عمى طبيعة عمميا وعلبقتيا بالمواطنيف.

تعرؼ صعوبات وعوائؽ الجزائرية لا تقوـ بدورىا في تقديـ الخدمات العمومية بشكؿ فعاؿ بؿ البمديات  -
 عديدة تحد مف فعاليتيا، حيث تعرؼ نمط تسيير تقميدي غير فعاؿ لا يواكب التطورات الحاصمة.

                                                             
، دراسة حالة بمدية الحراش، مذكرة مقدمة ضمف دور البمديات في تقديم الخدمات العمومية المحمية في الجزائريطو رزيقة:  (1)

الحصوؿ عمى شيادة الماجستير في العموـ السياسية والعلبقات الدولية، تخصص إدارة الجماعات المحمية، جامعة الجزائر،  متطمبات
2009- 2010. 
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غياب وعدـ وعي المواطنيف بآليات المشاركة المختمفة لمتعبير عف احتياجاتيـ ومطالبيـ أدت إلى تدني  -
 واطنيف.مستوى الخدمات العمومية المحمية وعدـ انسجاميا مع رغبات الم

البمدية تقوـ بدورىا بكفاءة وفعالية إذا عرفت نمط تسييري حديث يقوـ عمى أساليب الإدارة الحديثة مف  -
أجؿ معرفة مطالب المواطنيف بدقة والاستجابة الفعالة وتحقيؽ جودة الخدمات العمومية كالتسويؽ العمومي 

 وعصرنة الإدارة، إدارة الجودة الشاممة.

 أهداف الدراسة:

الأفراد وتحقيؽ رفاىيتيـ وتحسيف نوعية  إبراز دور وأىمية البمدية في حياةدؼ ىذا البحث إلى يي
 الحياة، عف طريؽ ضماف الخدمات الأساسية التي تضمف إطار معيشي ملبئـ ومتكامؿ في كؿ جوانبو.

نيا التعرؼ عمى جوانب النقص والخمؿ في برامج تقديـ الخدمات والتعرؼ عمى آليات وسبؿ تحسي -
 وتطويرىا وتنميتيا.

 المنهج، العينة، أدوات جمع البيانات

اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، إضافة إلى منيج دراسة الحالة، كما 
 تـ أيضا توظيؼ المنيج التاريخي والمقارنة.

في: الملبحظة والاستمارة. ويتعمؽ  واعتمد الباحث عمى مجموعة أدوات في جمع البيانات تتمثؿ
الإطار المكاني ليذه الدراسة ببمدية الحراش الواقعة بالجزائر العاصمة، وقد اعتمد الباحث عمى العينة 

 العشوائية البسيطة.

 نتائج الدراسة:

  البمدية باعتبارىا مؤسسة محمية أقرب إلى معرفة حاجات المواطنيف المحمييف ومتطمباتيـ وأدرى عمى
 مشاكؿ كؿ المجتمع المحمي. حؿ
  شكالية إف التحدي الذي تواجيو البمديات الجزائرية بصفة عامة. يتعمؽ بنمط تسيير الإدارة المحمية وا 

توفير الخدمات والمرافؽ العمومية وتحسيف أدائيا، ومواجية انعكاسات النمو الديموغرافي والكثافة 
 خدمات.السكانية المتمثمة في زيادة الطمب عمى مختمؼ ال
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  لمشاريع مع الاحتياجات اتطوير برامج التنمية وعدـ تحقيقيا لأىدافيا يرجع أساسا إلى عدـ توافؽ
 الحقيقية لمسكاف المحمييف.

 باب مادية ىناؾ عدة أسباب جعمت البمدية عاجزة عف تقديـ مختمؼ الخدمات العمومية، منيا أس
 وتنظيمية فنية. يريوومالية ومنيا أسباب تس

 حديث الخدمة العمومية لا يكوف إلّا بمشاركة مف تقدـ ليـ ىذه الخدمات وىـ المواطنوف. تطوير وت
وفي ىذا الصدد يعتبر فتح قنوات الاتصاؿ المختمفة مف أىـ مداخؿ إصلبح وتحسيف أداء البمديات مف 

 أجؿ التعرؼ بدقة عمى احتياجاتيـ وطمباتيـ.

دراسة تحت عنواف "دور الإدارة الإلكترونية في : 2010 -2002 (1)دراسة "عاشور عبد الكريم" -1-4
ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة والجزائر"، مذكرة مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى 
شيادة الماجستير في العموـ السياسية والعلبقات الدولية، تخصص الديمقراطية والرشادة، جامعة منتوري 

 محورت ىذه الدراسة عمى التساؤلات التالية:قسنطينة، وت

إلى أي مدى شكمت الإدارة الإلكترونية آلية محورية في ترشيد الخدمة العمومية مف خلبؿ تطبيقات  -
 النموذج الأمريكي والتجربة الجزائرية؟

قات إلى أي مدى شكمت الإدارة الإلكترونية آلية محورية في ترشيد الخدمة العمومية مف خلبؿ تطبي -
 جربة الجزائرية؟الأمريكي والتالنموذج 

 ما مفيوـ الإدارة الإلكترونية؟ -

 ما ىي متطمبات تطبيؽ الإدارة الإلكترونية؟ -

ما ىي توجيات تطبيؽ الإدارة الإلكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية، وكيؼ ساىـ ذلؾ في ترشيد  -
 الخدمة العامة؟

                                                             
، مذكرة مقدمة استكمالا دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة والجزائر""عاشور عبد الكريـ: (1)

 لمتطمبات الحصوؿ عمى شيادة الماجستير في العموـ السياسية والعلبقات الدولية، تخصص الديمقراطية والرشادة، جامعة منتوري
 .2010 -2009قسنطينة، 
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د تطبيؽ الإدارة الإلكترونية في مؤسسات الخدمة العامة بالجزائر؟ ما ىو مستوى التطور الخدمي يع -
 وىؿ وصمت حقيقة إلى مفيوـ ترشيد الخدمة العمومية.

 أما فرضيات الدراسة فكانت كالآتي:

 التحوؿ نحو الإدارة الإلكترونية ىو نتيجة فشؿ نمط الإدارة التقميدية في ترشيد الخدمة العمومية. -

 بة والفعالية والنزاىة في الخدمة العمومية مرتبط بتطبيؽ نموذج الإدارة الإلكترونية.تحسيف مستوى الإجا -

نجاح الخدمة العامة الإلكترونية في النموذج الإلكتروني يعود إلى توفر المتطمبات الإدارية والسياسية،  -
 ووضوح الرؤية الاستراتيجية للئدارة العامة الإلكترونية.

الإلكترونية في الجزائر تحديات كبيرة عرقمت ترشيد الخدمة العمومية بسبب عرفت الخدمات العامة  -
 ضعؼ مؤشر الجاىزية الإلكترونية.

 أهداف الدراسة:

مدى نجاعة الإدارة الإلكترونية كآلية في ترشيد الخدمة العمومية تبعا لتطبيقات النموذج  الوصوؿ إلى -
 باعتباره يمثؿ مبادرة دولة متقدمة تكنولوجيا. ،الأمريكي

الخدمات العامة الإلكترونية، وكيؼ أثرت آلياتيا في الوصوؿ إلى  تمحاولة التعرؼ عمى استراتيجيا -
 الخدمة العامة الرشيدة مف خلبؿ التجربة الجزائرية باعتبارىا مف الدوؿ النامية.

 المنهج، العينة، أدوات جمع البيانات

الباحث مناىج "المنيج الوصفي التحميمي، منيج تحميؿ المضموف ومنيج دراسة الحالة" حيث وظؼ 
اعتمد عمى ىذا الأخير في جمع المعطيات والبيانات حوؿ الحالة المدروسة ويظير توظيؼ ىذا المنيج 
 في البحث مف خلبؿ محاولة جمع أكبر قدر مف المعمومات حوؿ النموذج الأمريكي لإدارة الحكومة
الأمريكية، والإطار المكاني لمدراسة ارتبط ببيئة إدارة الخدمة العامة في الولايات المتحدة الأمريكية 

 والجزائر باعتبارىما موضوع الدراسة.
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 نتائج الدراسة:

 .تؤثر الإدارة الإلكترونية عمى شكؿ الخدمة العمومية 
 الإلكترونية ىي بديؿ جديد يعيد النظر في علبقة الفرد بالمؤسسات الحكومية والتحوؿ  الإدارة

 لمروابط الافتراضية، مما يحسف مف سرعة الاستجابة.
  غياب عوامؿ تشجيعية أماـ ضعؼ درجة الوصوؿ إلى شبكة المعمومات العالمية في ظؿ

 المواطنيف، وىذا لا يشجع ترشيد الخدمات العمومية.
 لجزائر إلى ترسانة قانونية لتأميف معاملبتيا الإلكترونية.تحتاج ا 
  تتميز بعض الخدمات الإلكترونية مف خلبؿ التجربة الجزائرية بدرجة مف الرداءة بسبب عدـ تطابقيا

 مع خصائص الإدارة الإلكترونية.
 الإلكترونية بما  تمثؿ آلية ىامة في بناء وترقية معمار متكامؿ مف الخدمات العامة ةالإدارة الإلكتروني

يحقؽ النزاىة، المحاسبة، الرقابة، سرعة الاستجابة في الخدمات المقدمة لجميور المواطنيف ويرفع مف 
 مستوى وضوح الخدمة العمومية ويقربيا مف المواطف.

تحت عنواف "تأثير البيروقراطية عمى تحسيف الخدمة  :(1)2016 -2015مفتاح  وحرشا دراسة -1-5
العمومية في الجزائر"، دراسة الإدارة المحمية لولاية ورقمة، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في العموـ 
السياسية، تخصص إدارة الجماعات المحمية والإقميمية، جامعة "قاصدي مرباح، ورقمة"، وقد تمحورت 

 تي:أسئمة الدراسة كالآ

 كيؼ تساىـ البيروقراطية في التأثير عمى مسار الخدمة العمومية في الجزائر؟ -

 ما المقصود بالبيروقراطية؟ وما ىي مظاىرىا؟ -
لى ما يعزي فشؿ الجياز الإداري في تقديـ خدمة عمومية في المستوى  - ما مفيوـ الخدمة العمومية؟ وا 

 المطموب؟
والمؤسساتية التي يمكف أف تساىـ في تطوير وتحسيف الخدمة العمومية عمى ما ىي الآليات القانونية  -

 مستوى الأجيزة الحكومية؟

                                                             
، دراسة الإدارة المحمية لولاية ورقمة، مذكرة مكممة لنيؿ "تأثير البيروقراطية عمى تحسين الخدمة العمومية في الجزائر"حرشاو مفتاح: (1)

 .2006 -2005، شيادة الماجستير في العموـ السياسية، تخصص إدارة الجماعات المحمية والإقميمية، جامعة "قاصدي مرباح، ورقمة"
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 أما فرضيات الدراسة فكانت كالآتي:
يعكس حجـ الموائح والقوانيف التنظيمية في النظاـ الإداري الجزائري حرص السمطة السياسية عمى  -

داري وىذا ما أنتج التصادـ الواضح بيف سياسات الحكومة في المحافظة المستمرة لوحدة البناء الييكمي الإ
 تحسيف الخدمة العمومية مع الإجراءات البيروقراطية المطموبة.

 كمما قامت السمطات بإصلبحات الجياز البيروقراطي أدى ذلؾ إلى إصلبح الخدمة العمومية. -

 أىداؼ الدراسة:

 لجزائري، ومدى النزاىة في تقديـ خدمة عمومية جيدة.معرفة الجوانب السمبية لمتنظيـ البيروقراطي ا -

معرفة أىـ الأسباب التي تقؼ عائقا أماـ الإدارة في مجاؿ تقديـ الخدمات العامة والعمؿ عمى تفادييا  -
 مف خلبؿ وضع استراتيجية مناسبة.

لعمومية داخؿ القطاع معرفة أىـ الآليات القانونية والحموؿ المقدمة لمعالجة مشكمة تأخير تقديـ الخدمة ا -
 الحكومي.

 المنهج، العينة، ادوات جمع البيانات:

اعتمد الباحث في دراستو عمى المنيج الوصفي، ومنيج دراسة الحالة، وقاـ بدراستو ببمدية ورقمة 
 نموذجا، مركزاً عمى مديرية البناء والتعمير، واستعاف في جمع البيانات عمى الملبحظة والمقابمة.

 الدراسة:نتائج 

 ي المؤصمة مف بيف أىـ العوامؿ المؤثرة عمى السير الحسف لمخدمة تعد الإمكانيات البشرية ى
 العمومية.

  عمى الإدارة الجزائرية إذا ما أرادت أف تتفتح عمى الجميور مف أجؿ تقديـ خدمة عمومية راقية لابد
العالمي مع التدريب الكافي مف أف تساير التطورات الحاصمة في المجاؿ الإداري عمى المستوى 

 لمموظفيف مف اجؿ رفع مستوى الأداء بصفة عامة.
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  تساىـ كثرة الإجراءات الإدارية وعدـ وضوح الموائح التنظيمية وجمودىا في عرقمة تحسيف الخدمة
العمومية، ويرجع السبب في ذلؾ أف القرارات والتعميمات الإدارية التي تأتي دفعة واحدة دوف أف يفيـ 

 ه ولا طريقة تطبيقيا، مما يجعؿ مسار الخدمة العمومية يتأثر بيذه الإجراءات.معنا

 الدراسات العربية: -2

تقييـ دور الخدمة الاجتماعية الطبية في الرعاية "بعنواف  :(1)دي"يدراسة "محمد عبيد عياد الفه 2-1
، "مف وجية نظر الأخصائييف الاجتماعييف والمرضى"، دراسة مقدمة استكمالا لمتطمبات الصحية الاولية

الحصوؿ عمى درجة الماجستير في العموـ الاجتماعية، تخصص التأىيؿ والرعاية الاجتماعية، جامعة 
 نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، الرياض، السعودية، وقد تمحورت تساؤلات الدراسة كما يمي:

الصحية الأولية مف وجية نظر رئيسي: ما دور الخدمة الاجتماعية الطبية في الرعاية ال تساؤؿال
 الأخصائييف الاجتماعييف والمرضى؟

 وينبثؽ عف ىذا التساؤؿ الأسئمة الفرعية التالية:

 ية الصحية الأولية؟اما الدور الفعمي الذي يقوـ بو الأخصائييف الاجتماعييف في الرع -

 التي تعيؽ عمؿ الأخصائي الاجتماعي في المجاؿ الطبي بشكؿ عاـ؟ ما العوامؿ -

لرعاية اما المقترحات العممية لمحد مف الصعوبات التي تواجو الأخصائييف الاجتماعييف الطبيف في  -
 الصحية الأولية؟

خصية ىؿ ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية في آراء المبحوثيف حوؿ محاور الدراسة وفقا لمتغيراتيـ الش -
 والوظيفية.

 

 

                                                             
، "مف وجية نظر الأخصائييف لية"تقييم دور الخدمة الاجتماعية الطبية في الرعاية الصحية الاو محمد عبيد عياد الفييدي: (1)

الاجتماعييف والمرضى"، دراسة مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير في العموـ الاجتماعية، تخصص التأىيؿ 
 .2012، والرعاية الاجتماعية، جامعة نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، الرياض، السعودية
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 أهداف الدراسة:

التعرؼ عمى الدور الفعمي الذي يقوـ بو الأخصائيوف الاجتماعيوف الطبيوف في مجاؿ الخدمة  -
 الاجتماعية الطبية.

 التعرؼ عمى مدى رضا المرضى عف دور الأخصائي الاجتماعي في المجاؿ الطبي بشكؿ عاـ. -

الصعوبات التي تواجو الأخصائييف الاجتماعييف الطبييف في التعرؼ عمى المقترحات العممية لمحد مف  -
 الرعاية الصحية الأولية.

 المنهج، العينة وأدوات جمع البيانات

فردا"  423استخدـ الباحث المنيج الوصفي لتحقيؽ أىداؼ الدراسة، وتمثؿ حجـ عينة الباحث " 
استخدـ الباحث معادلات إحصائية ، وقد ف" مف الأخصائييف الاجتماعيي120" مف الرضى و "303منيا "

المناسبة، وقد اعتمد الباحث في جمع المعمومات عمى )مدخؿ رابطة التربية الأمريكية( لتحديد حجـ العينة 
 الاستبانة، وكانت ىناؾ نوعيف: استبانة للؤخصائييف الاجتماعييف واستبانة لممرضى.

 نتائج الدراسة:

 والنشاطات الطبية في مجاؿ الخدمة الاجتماعية الطبية. الأخصائي الاجتماعي يقوـ غالبا بالمياـ 
  أفراد العينة راضوف عف دور الأخصائي الاجتماعي في مراكز الرعاية الصحية الأولية، فالأخصائي

 كػ: الاجتماعي يقوـ بعدة أدوار
 .مساعدة المرضى عمى تقبؿ العلبج 

 ى.التعاوف مع إدارة المستشفى لتقديـ الخدمات المطموبة لممرض 

 .مساعدة المرضى عمى الاستفادة مف خدمات المستشفى 

 :ىناؾ عدة معوقات تواجو عمؿ الأخصائي الاجتماعي في المجاؿ الطبي بشكؿ عاـ مثؿ 
 .نقص التجييزات المادية 

 تكميؼ الأخصائي الاجتماعي بأعماؿ إدارية 
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 .قمة الخبرة وضعؼ المستوى التعميمي لدى بعض الأخصائييف الاجتماعييف 

  عدد الأخصائييف الاجتماعييف في المجاؿ الطبي.قمة 

 .عدـ تفيـ أعضاء الفريؽ الطبي لدور الأخصائي الاجتماعي 

 .تدخؿ الإدارة في عمؿ الأخصائي الاجتماعي 

 .نقص الدورات التدريبية لدى بعض الأخصائييف الاجتماعييف الطبييف 

 التعقيب عمى الدراسات السابقة:

دراستنا ىذه اعتمدنا عمى دراسات سابقة ساعدتنا في بحثنا ىذا رغـ أف كؿ ىذه الدراسات  في 
 التي اعتمدنا عمييا ليست ضمف تخصصنا إلّا أنيا أفادتنا كثيرا في بحثنا.

امؿ ميدية بعنواف الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية حيث نجد أف دراسة ى
ف في دراستنا حاولنا معرفة دور أالمتغير الأوؿ "الاتصاؿ الخارجي"، إلّا تشابيت مع دراستنا، في 

الاتصاؿ الخارجي في تحسيف الخدمة العمومية، أما في ىذه الدراسة فتبحث في واقع الاتصاؿ الخارجي 
دراستنا مع ىذه الدراسة مف حيث المؤسسة، حيث مؤسسة بحثنا مؤسسة خدماتية في المؤسسة، واختمفت 

في ىذه الدراسة ىي مؤسسة اقتصادية، لكف رغـ ىذه الاختلبفات إلّا أننا استفدنا مف ىذه الدراسة في حيف 
 في موضوع الاتصاؿ الخارجي وضبط مفيومو، كذلؾ أيضا استفدنا في ضبط بعض أسئمة المقابمة.

يا عف في المؤسسات الجزائرية"، رغـ اختلبف حت عنواف واقع الاتصاؿ أما دراسة "الطاىر أجغيـ" ت
دراستنا في أي متغير، إلّا أنيا أفادتنا كثيرا في بحثنا خاصة في تحديد المنيج والعينة وأدوات جمع 

 البيانات، كما أنيا ساعدتنا في تحديد بعض أسئمة الاستمارة والمقابمة.

" بعنواف "دور البمديات في تقديـ الخدمات العمومية المحمية في في حيف نجد دراسة "يطو رزيقة
الجزائر". تشابيت مع دراستنا موضوع الخدمات العمومية وكذلؾ المؤسسة ميداف الدراسة وىي "البمدية" 
وتشابيت أيضا مع دراستنا مف حيث المنيج الوصفي التحميمي، إلّا أنيا اعتمدت عمى مناىج إضافية، 

ض أدوات جمع البيانات كالاستمارة، واختمفت مع دراستنا مف حيث العينة، واستفدنا مف وتشابيت في بع
 تحديد المفاىيـ وكذلؾ في بعض أسئمة الاستمارة الخاصة بالخدمات العمومية.ىذه الدراسة في 
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نجد أيضا دراسة: "عاشور عبد الكريـ" تحت عنواف "دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة 
تغير الخدمة العمومية، مع دراستنا في مية في الولايات المتحدة والجزائر". تشابيت ىذه الدراسة العموم

استفدنا مف ىذه الدراسة في تحديد منيج الدراسة، كما استفدنا أيضا في تحديد أىداؼ دراستنا، حيث أف 
ودراستنا  ةة الإلكترونيىذه الدراسة تبحث في مدى فعالية الخدمات العمومية وتحسنيا بعد تجربة الإدار 

 تبحث في دور الاتصاؿ الخارجي في تحسيف الخدمة العمومية.

مفتاح" بعنواف "تأثير البيروقراطية عمى تحسيف الخدمة العمومية في  وفي حيف دراسة "حرشا
نا غير الآخر، كما أنتالجزائر" تشابيت ىذه الدارسة مع دراستنا في متغير الخدمة العمومية واختمفت في الم

نجد الشبو مف حيث المؤسسة موضوع الدراسة، وبعض أدوات جمع البيانات كالمقابمة، وأيضا مع إضافة 
بعض المناىج الأخرى، وقد استفدنا مف ىذه الدراسة في بحثنا في تحديد بعض المفاىيـ المتعمقة بالخدمة 

 ة.العمومية وكذلؾ تحديد بعض الأسئمة للبستمارة المتعمقة بالخدمات العمومي

أما دراسة "محمد عبيد عياد الفييدي" بعنواف "تقييـ دور الخدمة الاجتماعية الطبية في الرعاية 
كثيرا خاصة  أفادتنا أنياـ تتشابو مع دراستنا مف حيث متغيرات الدراسة إلّا لالصحية الأولية"، ىذه الدراسة 

موضوع الخدمة الاجتماعية، فقد أفادتنا في ضبط فرضية الدراسة المتعمقة بالخدمات الاجتماعية، كما أنيا 
أفادتنا في تحديد بعض أىداؼ الدراسة وكذلؾ أسئمة الاستمارة. وقد تشابيت ىذه الدراسة مع دراستنا مف 

ستمارة، كما أننا استفدنا منيا أيضا في حيث المنيج المستخدـ وكذلؾ بعض أدوات جمع البيانات كالا
 تحميؿ بعض نتائج الدراسة.

وفي الأخير ما يمكف قولو ىو أفّ الدراسات السابقة ىي جيود باحثيف سابقيف اعتمدنا عمييا في 
إلا أنيا أفادتنا  صص البحثخالمضموف وحتى مف حيث تمف حيث دراستنا ىذه رغـ اختلبفيا مع دراستنا 

 كثيرا في دراستنا ىذه.

 

 ثامنا: المقاربة السوسيولوجية

إفّ الدراسات الجادة اليوـ أصبحت تتأسس عمى مقاربة أو أكثر تحدد إطارىا وترسـ اتجاىيا  
ية التي يعالج مف خلبليا الباحث موضوع بحثو، و وتبني وتحصر أىدافيا، فالمقاربة السوسيولوجية تعد الزا
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تأسيس السوسيولوجي لموضوع معيف بحيث يعطي الصبغة السوسويولوجية ليذا الموضوع بعيداً وىي ال
، وليذا يحتاج كؿ موضوع لمقاربات سوسيولوجية. ومف ىذا المنطمؽ الأخرىعف بقية التخصصات 

نظرية رئيسية و  سنعتمد في معالجتنا لموضوع بحثنا عمى النظرية "التفاعمية الرمزية" كمقاربة سوسيولوجية
 التفاعؿ كمقاربة ثانوية.

 :لتفاعمية الرمزيةالمقاربة ا -1

"أطمؽ اسـ التفاعمية الرمزية عمى الرؤية التي تدؿ بوضوح عمى أنماط النشاط الإنساني التي تعتبر 
عناصرىا ضرورية مف أجؿ فيـ الحياة الاجتماعية، ووفقا لتصور التفاعمية الرمزية فالحياة الاجتماعية 

تـ بنقطتيف اـ الرموز والإشارات، ولذا فيي تيفاعؿ الإنساني أو البشري مف خلبؿ استخدمعرفيا ىي الت
 ىما:

 الطريقة التي يستخدـ بيا البشر الرموز بما يقصدوه لكي يتصؿ كؿ واحد بالآخر. -

 (1)تفسيرات نتائج ىذه الرموز عمى السموؾ الخاص بالجماعات أثناء عممية التفاعؿ الاجتماعي". -

أنصار التفاعمية إلى أف الذات ىي الموضوع الأساسي أو الوحدة الجوىرية لمتفاعؿ، فالذات ويذىب 
 (2)تحمؿ في طياتيا كماً ىائلب مف التفسيرات المختمفة والمعاني المختمفة لمموضوعات.

يعتبر "جورج ىيربرت ميد" المؤسس الأساسي لنظرية التفاعؿ الرمزي، فقد اىتـ "ميد" بدراسة علبقة 
رد بالجماعة والمجتمع، وخاصة مف خلبؿ عممية التفاعؿ الرمزي في الجماعات الصغيرة، وكيؼ يتـ الف

تشكؿ الذات والعقؿ مف ناحية، وتشكؿ ما ىو اجتماعي ثقافي مف ناحية أخرى، ثـ العلبقات بيف 
 الجانبيف، وارتباط ىذه بالسموؾ والفعؿ الإنساني.

 

 

                                                             
، 1، مصر العربية لمنشر والتوزيع، مصر، طخواجة: النظريات الاجتماعية والممارسة البحثيةمحمد ياسر الفميب جونز: ترجمة:  (1)

 .153، ص 2010
 .418، ص 1984، دار الكتب المصرية، مصر، : عمم الاجتماع النظريات الكلاسيكية والنقديةأحمد زايد (2)
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خلبؿ نظاـ رمزي في محاولة فيـ  في وعممية التفاعؿ ممف الفعؿ الاجتماع الانطلبؽوكاف مدخمو 
 (1)ؽ مف جية وما ىو اجتماعي ثقافي مف جية أخرى.مالعمميات التي ترتبط بتشكؿ الذات والع

بر أفّ الذات الاجتماعية تتطور خلبؿ تومف أىـ أعماؿ "ميد" )العقؿ والذات والمجتمع(، فيو يع
لات الرمزية والمغة، فمف خلبؿ المغة يتعمـ الإنساف خلبؿ الاتصاسمسمة معينة، يتـ التفاعؿ الاجتماعي 

 الاتجاىات والعواطؼ ومف ثـ يضع العقؿ والذات.

عمى عممية التفاعؿ مف خلبؿ نظاـ رمزي، وتؤدي عممية التفاعؿ بيف الذوات إلى قياـ  "ركز ميد
نظاـ رمزي مشترؾ، كما تؤدي إلى ربط تشكؿ البناءات الاجتماعية بتشكؿ الذات والعقؿ، وبيذا يصبح 

لفرد مفيوـ الذات ومفيوـ العقؿ والبناءات الاجتماعية، وما بينيما مف علبقات مدخلب لدراسة علبقة ا
 (2)بالجماعة والمجتمع.

وتكمف أىمية تبني ىذه المقاربة النظرية التفاعمية الرمزية في موضوعنا "دور الاتصاؿ الخارجي في 
تحسيف الخدمة العمومية"، في الأىمية والوظائؼ التي تؤدييا الرموز بالنسبة لممجتمع ومؤسساتو وأنظمتو 

 والصورة البنائية مف جية أخرى. المختمفة التي تشكؿ البناء الاجتماعي مف جية

ي روشيو" أف الرموز تؤدي وظيفيتيف ىما طبقة الاتصاؿ ووظيفة غوفي ىذا السياؽ يرى "
المشاركة، وىما وظيفتيف متداخمتيف، لأنو لا معنى ولا جدوى مف الاتصاؿ بدوف مشاركة فكرية ووجدانية 

 (3)يئة تحتضنو"واجتماعية بيف طرفي العممية الاتصالية في أي تنظيـ أو ب

لاختيارنا "التفاعمية الرمزية" لتناوؿ موضوع "الاتصاؿ الخارجي ودوره في تحسيف الخدمة  ريروكتب
 العمومية في المؤسسة الخدماتية" ما يمي:

أفضؿ طريقة لمنظر إلى المجتمع ىي اعتباره نظاما لممعاني والرموز وبالنسبة للؤفراد فإف المساىمة  إف -
 في ىذه المعاني والرموز المشتركة المرتبطة برموز المغة تعد نشاطا مرتبطا بالعلبقات بيف الأشخاص.

                                                             
، ص ص 2008، 1، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالنظرية المعاصرة في عمم الاجتماععيسى عثماف: إبراىيـ  (1)

119 ،120 . 
 63: مرجع سابؽ، ص الطاىر أجغيـ (2)
 63نفس المرجع، ص(3)
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دراسة الفعؿ الاجتماعي  "إذ سممنا بأف عمـ الاجتماع ىو عمـ دراسة الفعؿ الاجتماعي فإنو لا يمكف -
دوف دراسة عمميات التفاعؿ الاجتماعي داخؿ الجماعات الاجتماعية المختمفة، ولا يمكف دراسة التفاعؿ 
الاجتماعي دوف الاىتماـ بدراسة وفيـ الاتصاؿ وقواعده داخؿ مجتمع الدراسة، ولا يمكف فيـ الاتصاؿ 

 (1)دوف فؾ الرموز التي يستعمميا"

ف أىمية اختيارنا "لمتفاعمية الرمزية" كونيا تيتـ بالتفاعؿ الإنساني في دراسة العمميات مكوت
الاتصالية بيف الأفراد ومواضيع الاتصاؿ وطرؽ الاتصاؿ ورموزه، ونحف في دراستنا حوؿ موضوع 

ب عمينا فيـ الاتصاؿ وفؾ رموزه وذلؾ مف أجؿ دراسة يج الاتصاؿ الخارجي في المؤسسة الخدماتية
التفاعؿ الاجتماعي داخؿ المجتمع، فالاتصاؿ الخارجي الذي تقوـ بو البمدية ىو مجموع تفاعلبت تقوـ بيا 

داخؿ المجتمع تنتج مجموعة رموز خاصة بيذه  رمع البيئة الخارجية ليا، وخلبؿ ىذا الاتصاؿ المستم
 المؤسسة وتصبح متعارؼ عمييا بيف الأفراد.

الاجتماعية والتوعية تعتمد أو تستعمؿ رموز ذات دلالة تكوف والبمدية خلبؿ تقديميا لمخدمات 
مشتركة بينيا وبيف جميورىا الخارجي، والتفاعمية الرمزية تعطي الأسبقية لممعنى الداؿ عف الفعؿ أو 

 التفاعؿ الاجتماعي.

 وكمما زادت المعاني المشتركة بيف البمدية وأفراد المجتمع كمما زادت عممية التفاعؿ الاجتماعي
 بينيما، وتتوطد العلبقة بينيما.

ونسعى في بحثنا ىذا إلى تقديـ وصؼ دقيؽ عف الاتصاؿ الخارجي في البمدية ودوره في تحسيف 
خدماتيا العمومية، وذلؾ مف خلبؿ تسميط الضوء عمى الإعلبنات المقدمة مف طرفيا لممواطنيف وكذا 

مف خلبؿ تأويؿ المعاني والدلالات  قوماتياتفاعلبتيا مع المؤسسات الخيرية، ومحاولتنا ىذه تستمد م
المعبرة عنيا مف خلبؿ الرموز التي يتداولونيا الأفراد والمؤسسة "البمدية" في المجتمع، إذ أفّ الروابط التي 
توحد الناس والأفكار التي لدييـ عف الآخريف وأحكاميـ تعد كميا أبنية شخصية مف المعاني عف التفاعؿ 

 الرمزي.
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 اعل:نظرية التف -2

تفترض ىذه النظرية أفّ تفاعؿ المنظمات مع بعضيا البعض وبشكؿ متواصؿ يساعدىا في تحقيؽ 
أىدافيا وطموحاتيا، لأف المنظمات إذا لـ تدرؾ ىذا العمؿ الجماعي لتحقيؽ أىادفيا في نياية المطاؼ لف 

ف التنظيـ وخارجو، تكوف قادرة عمى بموغ أىدافيا، فمف خلبؿ حالات التفاعؿ )الاتصاؿ والتواصؿ( ضم
تستطيع ىذه المنظمات تعزيز أوامر التعاوف، مما يؤدي إلى تحقيؽ أفضؿ لأىدافيا، ويمكف تحديد مفيوـ 

 (1)التفاعؿ عف طريؽ العمؿ الجماعي والاعتقاد المتبادؿ بيف الأفراد.

ىذه النظرية عمى فيـ العلبقات الاجتماعية وما تحققو مف إشباع لمحاجات النفسية، ومف  وتقوـ
 أوجو الاستفادة مف ىذه النظرية في طريقة تنظيـ المجتمع ما يمي:

أف يعمؿ المنظـ الاجتماعي عمى توعية المنظمات بأف تساندىا الوظيفة وتفاعميا مع بعضيا سوؼ  -
أىدافيا لأف المنظمات إذا لـ تدرؾ العمؿ الجماعي لتحقيؽ أىدافيا في يؤدي في النياية إلى تحقيؽ 

 النياية فإنيا لف تسعى إلى المشاركة فيو وفقا لنظرية التفاعؿ.

يدرؾ المنظـ الاجتماعي أف التفاعؿ يتضمف أكثر مف شكؿ )التعاوف، التنافس، التوافؽ( وبالتالي فيو  -
 (2)ير العوامؿ الإيجابية في التفاعؿ الاجتماعي.يحاوؿ التحكـ في التغيرات السابقة وتطو 

إذا فنظرية التفاعؿ ترى بأف تفاعؿ المنظمات وتساندىا يؤدي إلى تحقيؽ أىدافيا ورغباتيا، كما أفّ 
تفاعؿ الفرد في بيئتو ينتج عنو عادات وقيـ واتجاىات، فعممية التفاعؿ الاجتماعي ىامة مف أجؿ تحسيف 

لمؤسسة، فتفاعؿ الأفراد مع ىذه المؤسسات يساعد القائميف بالاتصاؿ في الخدمات المقدمة مف طرؼ ا
 ىذه المؤسسة بتعديؿ سموكيـ وتعديؿ طريقة عمميـ تبعا للبستجابات التي يستجيب ليا الأفراد.

وتكمف أىمية تبني ىذه النظرية كمقاربة سوسيولوجية مكممة ىو تركيزىا عمى ضرورة تفاعؿ 
متواصؿ مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المنشودة، والبمدية تتفاعؿ مع المؤسسات  المنظمات مع بعضيا وبشكؿ

الخيرية مف أجؿ تقديـ المساعدات والاحتياجات التي تحتاجيا ىذه المؤسسات، ونحف في دراستنا سنحاوؿ 
 الكشؼ عف تفاعؿ البمدية مع ىذه المؤسسات الخيرية ودوره في تحسيف الخدمات العمومية.

                                                             
 .88، ص 2010، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، د ط، الاتصال مدخل متكاملنظريات بشير العلبؽ:  (1)
 .103، ص 2002، المكتب الجامعي الحديث، الأزاريطة، الإسكندرية، د ط، مدخل إلى عمم الاتصالمناؿ طمعت محمود:  (2)
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 خلاصة الفصل

ذا الفصؿ الذي تناولنا فيو موضوع الدراسة، مف أىـ فصوؿ البحث لأنو يحتوي عمى أوؿ إف ى
البحوث الاجتماعية، والتي يجب عمى الباحث التطرؽ إلييا لأنيا تعبر عما سيقوـ الباحث في خطوة 

بدراستو وتقديمو إلى المجاؿ العممي، وبداية قمنا بتقديـ إشكالية البحث التي تعبر عف خبرتنا وتوجيياتنا 
تية لمبحث، ثـ حوؿ الموضوع، إضافة إلى تحديدنا لبعض الفرضيات التي يمكف اختبارىا في الفصوؿ الآ

أسباب اختيارنا ليذا الموضوع والتي تفرعت إلى أسباب ذاتية وأخرى موضوعية، ثـ قمنا باستعراض أىمية 
الدراسة، ولا يمكف نسياف تحديدنا لمفاىيـ بحثنا وتعريفيا لتبياف معاني الموضوع المراد دراستو، إضافة إلى 

ضوعنا الحالي والتي يمكف أف تفيدنا في تصورات حوؿ استعانتنا ببعض الدراسات السابقة والمتشابية لمو 
الموضوع، والانطلبؽ مف تراث نظري عممي سابؽ، إضافة إلى استعانتنا عمى التفاعمية الرمزية كمقاربة 
سوسيولوجية، ولعؿ كؿ ىذه العناصر الموجودة في ىذا الفصؿ يمكف أف تبيف جديتنا ورغبتنا في إيجاد 

 طريقة عممية موضوعية لمخروج بنتائج مرضية لمباحث وصحيحة نسبيا.إجابات لفرضيات دراستنا ب
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 تمييد

المؤسسات، خاصة تمؾ التي تقدـ  ي تتعامؿ بوذيعتبر الاتصاؿ الخارجي أحد أىـ أنواع الاتصاؿ ال
خدمات عمومية، حيث تستطيع عف طريقو نقؿ وتفسير مختمؼ المعمومات والخدمات المقدمة عف طريؽ 
وسائمو المتنوعة لمجميور الخارجي، مما يساىـ في تحسيف خدماتيا ورسـ صورة جيدة ليا، وسنحاوؿ في 

و في المؤسسة، ولكف قبؿ التحدث عف ىذا الفصؿ التطرؽ إلى موضوع الاتصاؿ الخارجي وأىميت
الاتصاؿ الخارجي يجدر بنا التحدث عف الاتصاؿ بصفة عامة أولا، حيث سنذكر بعض مراحؿ تطور 

 مستويات الاتصاؿ.ونذكر أيضا بعض  و خصائصو  الاتصاؿ عبر العصور
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  الاتصال أولا:

 نشأة وتطور الاتصال -1
وجد الاتصاؿ منذ وجود الإنساف، ولكنو تطور مف مرحمة إلى أخرى، وسوؼ نرصد كؿ مرحمة  لقد 

 عمى حدة.

: عرؼ الإنساف الاتصاؿ المباشر مف خلاؿ الأصوات، إضافة إلى عصر الإشارات والعلامات-1-1
شارات الأيدي والأقداـ إلى أف وصؿ إلى الاتصاؿ المباشر الذي يماءات الوجو وا  صنؼ بأنو  لغة الجسد وا 

 أقدـ مستويات الاتصاؿ.

الإنساف مف طور العصر الحجري إلى عصر خلاؿ ىذه المرحمة انتقؿ  عصر الاتصال المفظي:-1-2
الإقامة والاستقرار في جماعات، بدأت تخترع لنفسيا لغة تخاطب منطوقة، وقد تحسف الاتصاؿ بيف البشر 

 مع ظيور المغات والميجات.

تمكف الإنساف مف الجمع ما بيف الرموز والرسومات التعبيرية لمكتابة التصويرية  عصر الكتابة:-1-3
وظيرت أوؿ مرة الكتابة المنطوقة، وأضيؼ إلييا الرموز والرسوـ التعبيرية، لتظير بذلؾ أوؿ أنواع 

 .(1)الأبجديات ومنيا المسمارية أو السومرية والييروغميفية

لغة مكتوبة عف طريؽ حفر رسوـ الأشخاص والحيوانات عمى جدراف وقد كانت المحاولة الأولى لتكويف 
المغارات والمقابر، وكاف المصريوف أوؿ مف استخدـ لغة الصور، حيث نقشوىا عمى جدراف المعابد 

 .(2)والقصور ليعبروا عف حياتيـ الدينية والدنيوية
نجازات التي حققيا الإنساف في أبرزت الإات الاتصاؿ بعد الثورة الصناعية، وقد ور ثـ جاءت ثورة مف ث

ثـ انتقمت ىذه الطريقة إلى أوروبا  ،ورةالمحفحقؿ الاتصاؿ، فقد عرؼ الصينيوف الطباعة بالألواح الخشبية 
 " مف اكتشاؼ الحروؼ المعدنية في القرف الخامس عشر.جوتنبرجثـ بعدىا تمكف "

بدأ ىذا العصر في مطمع القرف التاسع عشر مف خلاؿ التقدـ اليائؿ  عصر الاتصال الجماىيري:-1-4
في حقؿ الصحافة، ثـ جاءت مرحمة الأقمار الصناعية والتقنية والإذاعات وأجيزة التمفزيوف بكؿ مراحمو، 

                                                             
 11،  11ص، ، ص1111، 1، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طنظريات الاتصالبساـ عبد الرحماف المشاقبة:  (1)
، 1111ط،  د، درا مجدلاوي لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الاتصال الإنساني ودوره في التفاعل الإنسانيإبراىيـ أبو عرقوب: ( 2) 

 .21ص
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ثـ اختراع الياتؼ ثـ تطورت وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري إلى أف وصمت إلى الفاكس والنقاؿ والبث 
 خ. الفضائي...إل

خلاؿ النصؼ الثاني مف القرف الماضي حيث توصؿ الإنساف إلى  عصر الاتصال التفاعمي:-1-5
 . (1)اكتشاؼ الحاسوب الإلكتروني والرادار والحاسوب الرقمي والأقمار الصناعية المذىمة

 خصائص الاتصال -2

جميعا حينما تتفاعؿ مع : يتكوف الاتصاؿ مف وحدات متداخمة تعمؿ الاتصال يشكل نظاما متكاملا-2-1
بعضيا البعض مف مرسؿ ومستقبؿ ورسائؿ ورجع الصدى وبيئة اتصالية، فإذا ما غابت بعض العناصر 

 أو لـ تعمؿ بشكؿ جيد فإف الاتصاؿ يتعطؿ أو يصبح بدوف التأثير المطموب.

يقوـ إف الاتصاؿ نشاط يبنى عمى التفاعؿ مع الآخريف، حيث  ني ومتغير:آالاتصال فاعمي و -2-2
ظر الآخر حتى تالشخص بالإرساؿ والاستقباؿ في الوقت نفسو، ولا يمكف أف يتصؿ شخص بآخر ثـ ين

 وصوؿ الرسالة ثـ يقوـ بإرساؿ رسالة إليو أو يستجيب لرسالتو.

: قد يتمكف الشخص مف التأسؼ والاعتذار أو الاتصال غير قابل لمتراجع أو التفادي غالبا-2-3
 أو حتى نسياف الاتصاؿ، ولكف لا يمكنو التراجع أبدا عف الاتصاؿ بعد حدوثو. إصلاح ما أفسده الاتصاؿ

 ىذا يتمثؿ في أربع حالات: الاتصال قد يكون مقصودا وقد لا يكون:-2-4

 يرسؿ المرسؿ الرسالة بدوف قصد ويستقبميا المستقبؿ بقصد، وغالبا ما يكوف الاتصاؿ مؤثرا. -
ت عمى حديث خاص بيف نصتميا المستقبؿ بقصد، كالميرسؿ المرسؿ الرسالة بدوف قصد ويستقب -

 شخصيف
  يرسؿ شخصاف الرسائؿ ويستقبلانيا بلا قصد.  -
 (2) يرسؿ المرسؿ الرسالة بقصد و يكوف المستقبؿ غير منتبو ليا فلا يتفاعؿ معيا. -

الاتصاؿ عدة أشكاؿ منيا المطبوعة أو المسموعة أو المرئية، كما قد تكوف بشكؿ علامة أو  يتخد-2-5
 إشارة أو رمز.

                                                             
 . 11، 11د الرحماف المشاقبة: المرجع السابؽ، ص ص، ببساـ ع (1)
 .94، ص1111، 1والتوزيع، عماف، ط، دار المسيرة لمنشر الاتصال الجماىيري والإعلامكامؿ خورشيد مراد:  (2) 
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الاتصاؿ علاقة اجتماعية ديناميكية ذات طابع مؤقت أو عارض بيف طرفيف ىدفيا تبادؿ رسائؿ -2-6
 (1) ما عمى أساس مف التفاىـ.

بعفوية إلا أف لو أىدافا متعددة ومستويات  ىرغـ أف الاتصاؿ قد يؤد و أبعاد متعددة:ذالاتصال -2-7
 كؿ الرسائؿ فييا عمى الأقؿ بعداف مف المعاني:لمتباينة مف المعاني، و 

 اىر يبرز مف خلاؿ محتوى الرسالة.ظمعنى  -
توكيد عمى بعض المقاطع المعنى باطف تحدده طبيعة الصمة بيف أطراؼ الاتصاؿ، كطريقة الكلاـ و  -

شارات.  (2) وما يصاحب الحديث مف إيماءات وا 

 مستويات الاتصال -3

كثرت محاولات عمماء الاتصاؿ في تحديد مستويات الاتصاؿ، وفي النياية حصروىا في  
 المستويات التالية:

ىو ما يحدث داخؿ الفرد حينما يتحدث الفرد مع نفسو وىو اتصاؿ يحدث داخؿ  الاتصال الذاتي:-3-1
عقؿ الفرد ويتضمف أفكاره وتجاربو ومشاعره وأحاسيسو، وفي ىذا النوع مف الاتصاؿ يكوف المرسؿ 

 .(3)والمتمقي ىو شخص واحد، ومف أبرز مظاىره ىو الحوار مع الذات

الذاتي ىو تحدث المرء مع نفسو، فيكوف المرء مرسلا وفي نفس الوقت متمقي، ويكوف ىذا  الاتصاؿ
 خبرة ثقافية وحياتية ناجمة عف تجاربو وأفكاره.الاتصاؿ مبني عمى 

ىو التبادؿ الشخصي لممعمومات أو الأفكار أو الأخبار أو المشاعر أو  الاتصال الشخصي:-3-2
الانفعالات التي تتـ بيف الأشخاص دوف قنوات وسيطة في ىذه العممية، يمثؿ أحد الشخصيف دور 
المرسؿ والآخر دور المستقبؿ، ويبدأ الاتصاؿ الشخصي مف حيث انتياء الاتصاؿ الذاتي، حيث يقرر 

                                                             

 94، ص1111، 1، دار صفاء لمطباعة والنشر والتوزيع، عماف، طالاتصال في عمم النفسجودت شاكر محمود:  (1) 
 .01كامؿ خورشيد مراد: مرجع سابؽ، ص (2) 
 .12، ص 1119، 1عماف، الأردف، ط، دار الكندي لمنشر والتوزيع، مدخل في الاتصال الجماىيري ونظرياتوبرىاف محمد شاوي: ( 3)
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يقوـ بعممية الاتصاؿ ينقؿ فييا ما يريد التعبير عنو إلى شخص آخر أو مجموعة  المرء بعد تفكير أف
 .(1)أشخاص

إنساف آخر أو  عالاتصاؿ الشخصي ىو ذلؾ الاتصاؿ الذي يكوف وجيا لوجو، يقوـ بو الإنساف م
 مع جماعة وذلؾ دوف تدخؿ أي وسيط اتصالي.

مجموعة صغيرة،  واجيي وقد يكوف معيتـ بيف مجموعة أشخاص في اتصاؿ م الاتصال الجمعي:-3-3
غالبا ما يتقابموف ويتباحثوف في الأمور المختمفة، ويتمثؿ الاتصاؿ  ؼ أفرادىا بأنيـوالتي يجب أف يتص

الجمعي بالوسائؿ التالية: الخطبة، المحاضرة، الندوة، المقاءات الجماعية وأفراد الأسرة، زملاء المدرسة أو 
  .(2)العمؿ

أف الاتصاؿ الجمعي ىو ذلؾ الاتصاؿ الذي يحدث بيف مجموعة مف الناس كثيرا ما تمتقي ولدييـ  أي
 مصالح مشتركة.

ىو ذلؾ الاتصاؿ الذي يحدث داخؿ المؤسسات باستخداـ قنوات الاتصاؿ،  الاتصال التنظيمي:-3-4
وذلؾ لمساعدتيا عمى تحقيؽ أىدافيا، فالاتصاؿ التنظيمي لو أىمية كبيرة في المؤسسة، وخاصة تمؾ 

 المؤسسات التي تسعى لتوثيؽ صلاتيا بالجميور وتوفير المناخ المناسب لذلؾ.

اسي الاتصاؿ بيف الأشخاص، سواء كاف اتصالا شخصيا ويسود في الاتصاؿ التنظيمي بشكؿ أس
ما اتصالا جماعيا مثؿ اجتماع لمقسـ في المؤسسة  . (3)كحديث بيف الفرد وزميمو أو مقابمة مع المدير، وا 

الاتصاؿ التنظيمي ىو ذلؾ الاتصاؿ الذي يكوف داخؿ المنشأة ويشتمؿ عمى كؿ التفاعلات والاتصالات 
واء كانت داخؿ المؤسسة شخصية أو جمعية، أو الاتصالات الممارسة مف الممارسة داخؿ المنظمة س

 طرؼ المنظمة نحو المحيط الخارجي.

يعرؼ الاتصاؿ الجماىيري بأنو عممية استخداـ وسيمة اتصاؿ جماىيرية  الاتصال الجماىيري:-3-5
لإرساؿ رسالة إلى عدد كبير وغير محدد مف الناس بغرض الإعلاـ والتسمية والإقناع أو لأىداؼ أخرى، 

                                                             
، ص 1111، 1، دار الكتاب الجامعي، العيف، الإمارات، طالاتصال الإنساني في الخدمة الاجتماعيةعماد فاروؽ محمد صالح: (1)

 .  40، 49ص، 
 . 10برىاف محمد شاوي، المرجع السابؽ، ص( 2)
 .13، صنفس المرجع (3)
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وتعتمد عمى ىذا النمط مف الاتصاؿ العديد مف مؤسسات الاتصاؿ الجماىيري كالإذاعة والتمفزيوف 
 .(1)ماوالصحؼ والسين

وفي عممية الاتصاؿ الجماىيري المرسؿ لا يعرؼ المتمقيف، وتكمف أىمية الاتصاؿ الجماىيري في 
 .(2)تكويف الرأي العاـ، تنمية الاتجاىات، وتغيير السموكات

إذا فالاتصاؿ الجماىيري ىو ذلؾ الاتصاؿ الذي يعتمد عمى وسيمة إعلاـ جماىيرية لنقؿ رسالتو ويصؿ 
 الناس أو الجميور المتمقي، وفي ىذا النوع مف الاتصاؿ المرسؿ لا يعرؼ المتمقي.إلى أكبر عدد مف 

 الاتصال الخارجي ثانيا:

 أىداف وأىمية الاتصال الخارجي في البمدية:  -1

 أىداف الاتصال الخارجي: -1 -1

برنامج للاتصالات عمى المستوى الخارجي لممؤسسة لابد أف يبدأ بتحديد الأىداؼ المطموب  إعداد
تحقيقيا مف وراء ىذا التخطيط، ومع ىذا يجب أف تجند المؤسسة كؿ الشروط المتوفرة وتركز اىتماميا 

 عمى خمؽ أفضؿ أجواء لتدعيـ اتصاليا الخارجي. وتتمثؿ أىداؼ الاتصاؿ الخارجي فيما يمي:

الإعلاـ عف الأنشطة التي تزاوليا المؤسسة وأىدافيا ومحاربة الشائعات الضارة بيا وشرح سياستيا  -
 لمجميور الخارجي.

 دعـ سياسة المؤسسة وتقبؿ الجميور ليا.  -
 إقامة الثقة بيف المؤسسة ومعاممييا باعتبارىا أساس استقرارىا.   -
 تأسيس ىوية وصورة قيادية لممؤسسة في السوؽ.  -
 .(3)سوء الجميور الخارجيإزالة  -
 زيادة تفضيؿ المؤسسة عمى غيرىا. -
 توسيع مجالاتيا، خدماتيا، أسواقيا. -

                                                             
 .111السابؽ، ص عماد فاروؽ محمد صالح: المرجع(1)
 .10، ص1112، 1، دار الكتاب الجامعي، العيف، الإمارات، طميارات الاتصال الإنسانيمحمد جياد جمؿ، دلاؿ ىلالات: (2)
 .119، ص1110، 1، دار قرطبة لمنشر والتوزيع، الجزائر، طمدخل إلى الاتصال المؤسساتي: بمخيريرضواف (3)



الثاني:                                                         الاتصال الخارجي الفصل  
 

 
49 

إظيار الجيود التي تبذليا المؤسسة لتطوير أنشطتيا ورفع مستوى أدائيا، وعمى العموـ فإف أىداؼ  -
أف الاتصاؿ العممية الاتصالية الخارجية مرتبط بشكؿ مباشر مع الأىداؼ الخاصة لممؤسسة باعتبار 

 الجيد وسيمة لدعـ الأىداؼ المرسومة وخمؽ آفاؽ جيدة.
إيصاؿ رغبات وطمبات المواطنيف إلى الإدارة العميا في المؤسسة حيث يساعد وصوؿ ىذه الرغبات  -

 والطمبات محاولة تمبيتيا قدر الإمكاف. 
ا في الإنتاج والخدمات الاىتماـ والتأكيد عمى الاتصاؿ بالمؤسسات الأخرى سواء تمؾ التي تتشابو معي -

 .(1)والتي تختمؼ عنيا في ذلؾ

 أىمية الاتصال الخارجي:-1-2

يجب الاعتناء بالاتصالات الخارجية التي تتـ بيف المنظمات مف ناحية، والجميور الخارجي مف 
ناحية أخرى، وذلؾ لما ليا مف أىمية بالغة، إذ تستطيع المنظمات عف طريؽ ىذا النوع مف الاتصالات 

رشاداتيا وقراراتيا والإعلاف عف نفسيا وسمعيا وخدماتيا، كما أف  تعمف لمجميور عف مبادئيا وتوجياتيا وا 
تعمؿ عمى إيصاؿ آراء الجميور ومقترحاتو إلى المنظمة التي قد يكوف ليا أثر كبير في تحسيف الخدمات 

الجماىير المنتفعة مف  التي تقدميا ىذه المنظمات، كما يساعد الاتصاؿ الخارجي في التعرؼ عمى رأي
 .(2)خدمات المنظمة والتعرؼ عمى ما تواجييـ مف عقبات ومشكلات

 أىمية الاتصال الخارجي في البمدية:

 للاتصاؿ الخارجي أىمية كبيرة في البمدية، ويمكف إبراز أىميتو في: 

فالبمدية ليا علاقات مع الاتصاؿ الخارجي أداة ميمة لمبمدية في تدعيـ علاقتيا بالبيئة المحيطة بيا،  -
 جميورىا الخارجي مف أفراد ومنظمات.

يساعد الاتصاؿ الخارجي البمدية في توفير معمومات عف خدماتيا وكذا تقدـ مختمؼ الإرشادات  -
 والنصائح لممواطنيف، وكذا يساعدىا أيضا في مد جسور التعاوف والعمؿ مع مختمؼ المؤسسات.

                                                             
، 34، ص ص، 1119، 1، جسور لمنشر والتوزيع، الجزائر، طللاتصال والعلاقات العامةمدخل رضواف بمخيري، سارة جابري:  (1)

01 . 
 .04، ص1114، 1، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالاتصال الإداري والإعلاميمحمد أبو سمرة: (2)
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لبمدية مف خلاؿ تمكيف ىذه الأخيرة مف تعريؼ الرأي العاـ نمتمس أىمية الاتصاؿ الخارجي في ا -
 بسياساتيا وخدماتيا.

كما أف الاتصاؿ الخارجي لا يقتصر عمى الأفراد فقط بؿ أف البمدية تسعى أيضا إلى بعث التعاوف  -
 المشترؾ بينيا وبيف المؤسسات والجمعيات الأخرى التي تكوف داخؿ نطاقيا الجغرافي.

إذا فالاتصاؿ الخارجي لو أىمية كبيرة في البمدية، فمف خلالو تكوف البمدية صورة إيجابية ليا في 
البيئة المحيطة بيا، كما أنو يساعدىا عمى التعريؼ بخدماتيا وتوفير مختمؼ المعمومات التي يحتاجيا 

علات وتواصؿ البمدية الجميور الخارجي أفرادا كانوا أو مؤسسات، كما تبرز أىميتو أيضا مف خلاؿ تفا
 مع المؤسسات الأخرى.

والإعلاف كوسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ الخارجي التي تعتمد عمييا المؤسسة "البمدية" في تعامميا مع 
الجميور الخارجي ليا، تكمف أىميتو في مدى الإشباعات التي يحققيا مف المعمومات للأفراد، كما تكمف 

 ور فالبمدية تستخدمو لنقؿ الأفكار نحو جميورىا الخارجي. أىميتو في التأثير عمى أفكار الجمي

ولعؿ أىـ المؤسسات ،وتفاعؿ البمدية مع المؤسسات كصورة مف صور الاتصاؿ الخارجي لمبمدية 
التي تتفاعؿ معيا البمدية ىي المؤسسات الخيرية وتكمف أىمية تفاعؿ البمدية مع المؤسسات الخيرية في 

لجماعي لتحقيؽ أىدافيا وطموحاتيا، فمف خلاؿ تفاعؿ البمدية مع ىذه مد جسور التعاوف والعمؿ ا
ا يؤدي ذلؾ إلى تعزيز العلاقات وأواصر التعاوف مما يساعد في مالمؤسسات والاعتقاد المتبادؿ بيني

 تحقيؽ الأىداؼ المنشودة.

 الاتصال الخارجي وعناصر أنواع -2

  أنواع الاتصال الخارجي:-2-1

 أنواع للاتصاؿ الخارجي وىي كالآتي:  ىناؾ ثلاثة

ىو تقديـ وعرض دور المؤسسة، وتثبيت صورتيا وىويتيا وتفسير كافة  الاتصال المؤسساتي:-2-1-1
نشاطاتيا بصفة أعـ، تقوـ بمصاحبة سياسة المؤسسة، وأىمية الاتصاؿ الخارجي تكمف في توضيح 

 سياستو التي تحمؿ ثلاثة أوجو:

 لاستراتيجية والتي تغطي الاستراتيجيات العلاقاتية.الوجو الأوؿ: الخاص با
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 الوجو الثاني: خاص بالأمف )تنمية العلاقات، إمتيازية، إدماج...(.

الوجو الثالث: يساىـ في تحميؿ وضعية الميداف، المحيط المخصص المتعمؽ بالموارد المالية، التقنية 
 . (1)، تقييـ الأعماؿ، التخطيط...إلخوالبشرية

إذا فالاتصاؿ المؤسساتي لو مكانة ىامة للإصغاء لحاجات الجميور المنتظرة مف طرؼ المؤسسة        
 ويعمف لو عف مجموع الخدمات المقدمة.

: "مجموع العلاقات الشاممة لكؿ مجالات التفاعؿ التنظيمي والتي تتـ في شكؿ فاسكس" ا"لوصاديعرفو 
ة بعممية الاتصاؿ وذلؾ بإدماج كؿ الوسائؿ التي بحوزتيا تعبير رسمي ومقصود لممؤسسة بصفتيا القائم

  .(2)بغية تسييؿ عمميا"

أي ىو مجموع التفاعلات والعلاقات التي تقيميا المؤسسة مع مختمؼ المؤسسات أو زبائنيا 
 ومحيطيا الخارجي وذلؾ مف أجؿ تسييؿ تكويف صورة معينة عمييا وتعريؼ جميورىا بمختمؼ خدماتيا.

ىو وسيمة لتحقيؽ أىداؼ وغايات مجتمعية عبر التأثير في سموؾ الفرد  الاتصال الاجتماعي:-2-1-2
وتغييره لما يتوافؽ مع ىذه الأىداؼ، كما يندرج ويتطابؽ الاتصاؿ الاجتماعي مع المنحنى الديمقراطي 

تولى الذي تسمكو المجتمعات الحديثة، فلا يكاد يخمو مف ىيئة متخصصة في الاتصاؿ الاجتماعي ت
تخطيط ووضع برامج مختمفة لمعالجة المشاكؿ والآفات التي يمكف أف يكوف الاتصاؿ الاجتماعي وسيمة 

 (3)ناجعة في حميا.

 أولا، وثانيا قيمة ما" أنو نسؽ معيف يدخؿ في إطار فرديف عمى الأقؿ جمال مجدي حسينيعرفو الدكتور "
 (4)مرتبط بيذه القيمة. اىي أساس ىذا الاتصاؿ وثالثا تفاعؿ م

اؿ أىميتيا فكمما تعقد غفويعد الجانب الاجتماعي في المؤسسات مف الجوانب التي لا يمكف إ       
الييكؿ التنظيمي لممؤسسة كمما اتسع جميورىا، وكمما زادت مسؤوليتيا الاجتماعية نحو ذلؾ المجتمع 

                                                             
 .110، 113، ص ص، مرجع سابؽرضواف بمخيري: (1)
 .14، ص1111، 1، دار الفجر لمنشر، القاىرة، طر، علاقات عامة، علاقات مع الصحافة(اتصال المؤسسة )إشيافضيؿ دليو: (2)
 .110رضواف بمخيري: المرجع السابؽ، ص( 3)
، 1113، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، د ط، الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصرغريب عبد السميع غريب: ( 4)

 . 13ص
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بمسؤولياتيا إزاء المجتمع بصفة عامة  وذلؾ الجميور بحيث تراعي المؤسسة الصالح العاـ، وتمتزـ
 (1)وجميورىا بصفة خاصة.

غرضيا التأثير في سموؾ الأفراد إذا الاتصاؿ الاجتماعي يحمؿ في طياتو أىداؼ اجتماعية        
وتغييره، فيو يعمؿ ويسعى لمساعدة المجتمع وتنمية الوعي ومساعدة الجميور لمتغمب عمى كافة المظاىر 

 والآفات. ومعالجة المشاكؿ 

ىو جزء مف الاتصاؿ الخارجي، ييدؼ إلى التجارة لصالح المؤسسة،  الاتصال التجاري:-2-1-3
أو خدمة، وتقوـ المؤسسة  وذلؾ عف طريؽ ما تبثو المؤسسة مف رسائؿ ومعمومات التي تتعمؽ بمنتوج

بالاتصاؿ بجميورىا بحيث تقدر احتياجاتيـ وتتعرؼ عمى آرائيـ فيما يخص منتجاتيا وخدماتيا مما 
 يسمح ليا بتمبية رغباتيا وأذواقيا ويشجعيا عمى تقديـ أحسف خدمة.

 .(2)سسة"مستعممة بغرض بناء صورة المؤ " بأنو مجموع التقنيات والأساليب الودى بيارعرفو "       
أي أف الاتصاؿ التجاري ىو ذلؾ الاتصاؿ الذي ييدؼ إلى التعريؼ بمنتجات وخدمات المؤسسة لممحيط 

 مختمؼ التقنيات والوسائؿ. الخارجي ومحاولة كسب ثقة الجميور باستخداـ 
 عناصر الاتصال الخارجي: -2-2

ؿ منذ بدايتو وحتى الاتصاإف عممية الاتصاؿ تأتي تعبيرا عف مجموعة التفاعلات التي تحكـ 
عبارة عف مجموعة مف التفاعلات عمى اعتبار أنو لا يتـ كما يبدوا  أنونيايتو، ونقوؿ عمى الاتصاؿ 

ة الأولى مف خلاؿ خطوات ميكانيكية متتابعة، بؿ ىو عممية تفاعؿ تتـ بيا كؿ خطوة مف خطواتو، ىملمو 
ؿ تتأثر بالموقؼ الذي تتـ مف خلالو أف عممية الاتصايشارؾ فييا كؿ عنصر مف عناصره، كما 

 .(3)لطريقة والأسموب الذي يتـ إتباعو وبا
أنيا تتألؼ مف ثلاث عناصر أساسية كحد أدنى وىي المصدر )المرسؿ(، الرسالة، والمستقبؿ  كما

الرسالة ىذا بشكؿ بسيط، إلا أنو في الحياة العممية تعتبر عممية الاتصاؿ أكثر تعقيدا، ويمكف توضيح 
 .(4)(11عممية الاتصاؿ بعناصرىا المتنوعة في الشكؿ الرقـ )

      
                                                             

 .110مرجع سابؽ، صرضواف بمخيري: ( 1)
 . 112، 110نفس المرجع، ص، ص، ( 2)
 . 113، ص 1444اف لمنشر والتوزيع، عماف، د ط، ر ، دار زىالسموك الإداري والتنظيميعبد المعطي محمد عساؼ: ( 3)
 . 121، ص1110، دار الغرب لمنشر والتوزيع، وىراف، د ط، مدخل إلى عمم النفس الاجتماعيخواجة عبد العزيز: ( 4)



الثاني:                                                         الاتصال الخارجي الفصل  
 

 
53 

 يمثؿ عناصر الاتصاؿ الخارجي (:11الشكل رقم )  
 
 
 

 

، مدخؿ إلى عمـ النفس الاجتماعي، دار الغرب لمنشر والتوزيع :: خواجة عبد العزيزالمصدر
 . 121، ص1110وىراف، د ط، 

، أو (1)وىي الجية التي تبعث وترسؿ المعمومات بقصد إثارة سموؾ محدد )المرسل(:المصدر -2-2-1
ىو الشخص أو مجموعة الأشخاص والييئة أو الجياز الذي يود أف يؤثر في الآخريف بشكؿ معيف 

. وىو الذي تصدر عنو الرسالة الاتصالية بمحتوياتيا (2)يشاركوه في أفكار واتجاىات أو خبرات معينة
ونقميا بدقة  ولإيصاؿ الرسالة لمجية المستيدفة لابد لممصدر مف إيجاد طريقة لتحويؿ الرسالة المختمفة،

إلى الجميور المستيدؼ، وىناؾ يمكف لممرسؿ استخداـ إشارات أو مفردات لغوية، كممات أو صور، أو 
لمعنى المطموب مف تعابير الوجو أو أية رموز أخرى لتمكيف المستقبؿ المقصود مف فيـ اليدؼ أو ا

الرسالة، كما يجب عمى المصدر أف يستخدـ الوسيمة المناسبة لنقؿ الرسالة، بشكؿ يحقؽ اليدؼ مف وراء 
 .(3)إيصاليا ومف دوف عراقيؿ تمنع وصوليا إلى المستقبؿ

تتمثؿ في المعاني والكممات التي يرسميا المصدر إلى المستقبؿ وذلؾ في إطار زماني  الرسالة:-2-2-2
ومكاني محدد، وقد تأخذ الرسالة صور متعددة، وقد تنطوي عمى موضوع سري أو عمني، فقد يغمب عمييا 
، الطابع التنظيمي أو الطابع الشخصي، بحيث تكوف ذات علاقة بطرفي الاتصاؿ )المرسؿ أو المستقبؿ(

لممستقبؿ عبر القنوات المناسبة  كما يمكف اعتبار الرسالة عمى أنيا مجموعة المعاني التي يرسميا المرسؿ
 .(4)بيدؼ التأثير في سموكو

                                                             
، دار الشروؽ لمنشر السموك التنظيمي، دراسة السموك الإنساني الفردي والجماعي في المنظمات المختمفةمحمد قاسـ القريوتي: ( 1)

 .111، ص1111، 9والتوزيع، عماف، ط
 . 19، ص1441، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، د ط، الاتصال ووسائمو في الخدمة الاجتماعيةمحمد بيجة كشؾ: ( 2)
 . 100، ص1119، 9، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، طسموك المستيمك، مدخل استراتيجيمحمد إبراىيـ عبيدات: ( 3)
 .91، ص1111، دار ىومو لمنشر والتوزيع، الجزائر، د ط، السموك التنظيمي والتطور الإداريجماؿ الديف عويسات: ( 4)

 القناة الرسالة الترميز المرسؿ

 التغذية الراجعة فؾ الرموز المستقبؿ
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وىي الآلية أو الطريقة التي تستخدـ في نقؿ الرسالة كالمغة والأشكاؿ  القناة أو الوسيمة:-2-2-3
، وقد تكوف عف طريؽ المواجية المباشرة أو بواسطة (1)ظيةوالرموز، وقد تكوف الوسيمة لفظية أو غير لف

الياتؼ، أو المؤتمر وغير ذلؾ مف الوسائط، كما تشمؿ أسموب الكتابة أو المناقشة بيف الأفراد 
 .(2)أو قناة الاتصاؿ ذات أثر كبير في استيعاب الرسالة ومدلولاتياوالجماعات، وتعد أداة 

ىو الجية أو الطرؼ التي توجو لو الرسالة، وقد يكوف ىو الآخر فرد أو جماعة أو  المستقبل:-2-2-4
منظمة بأكمميا، وتتمخص ميمة متمقي الرسالة في ثلاثة أمور ىي: استقباؿ الرسالة، ونجاح عممية 
ع الاتصاؿ يتوقؼ عمى قدرة المستقبؿ مف فيـ الرسالة، وتجدر الإشارة ىنا إلى أف المستقبؿ قد لا يستطي

تفسير الرسالة الموجية إليو، بنفس المعنى الذي أراده المرسؿ إيصالو لو، وىذا يعد مف معيقات عممية 
 .(3)الاتصاؿ

تشير ىذه الحقيقة إلى أسموب إعادة ترجمة الرسالة وفؾ رموزىا عمى شكؿ  ترجمة الرسالة:-2-2-5
عاب الرسالة، وقابميتو يلمستمـ، مف إستآراء وأفكار ومفاىيـ ومشاعر، وتعتمد ترجمة الرسالة عمى قابمية ا

 عمى إدراؾ المعاني والمقاصد والمفاىيـ الواردة فييا.

(: إف فتح قناة لمرد يفتح مجالا لاستجابة المتمقي، وىذا يمكف التغذية العكسية )الراجعة-2-2-6
فعمميات الاتصاؿ المتصؿ مف أف يقرر ما إذا كانت الرسالة قد تـ استلاميا وىؿ أدت الغرض المقصود، 

مرجع ىو الإجابة التي يجيب بيا ل، وبالنسبة (4)ذات الاتجاىيف توفر ىذا التواصؿ بيف المتمقي والمرسؿ
الرجع نفس الشكؿ الذي تأخذه الرسالة، وقد اىا مف المصدر، وقد يأخذ قالمستقبؿ عمى الرسالة التي يتم

تجابة مضادة يتمقاىا المصدر ويستفيد منيا يأخذ شكلا مختمفا ويرى البعض أف الرجع يكوف بمثابة اس
 .(5)المرسؿ ما إذا تمقى المستقبؿ الرسالة وفيـ محتواىا أـ لايعرؼ كثيرا، فعف طريؽ ىذا الرجع 

                                                             
، دار الفكر لمنشر السموك الإداري، مدخل نفسي واجتماعي للإدارة التربوية :محمد عمي شمس الديف، إسماعيؿ محمد الفقي( 1)

 .130، ص1110والتوزيع، عماف، د ط، 
 . 113، ص1110، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، طنظرية المنظمةخميؿ محمد حسف الشماع، خضير كاظـ محمود: ( 2)
 .111محمد قاسـ القريوتي: مرجع سابؽ، ص( 3)
 .110خميؿ محمد حسف الشماع، نضير كاظـ محمود، مرجع سابؽ، ص(4)
دارة الأعمالحسيف حريـ: (5) ، 1114، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الأردف، عماف، د ط، ميارات الإتصال في عالم الاقتصاد وا 

 .10ص
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إنو لا يمكف القوؿ إف ىناؾ عممية اتصاؿ تحدث دوف وجود العناصر المحركة ليذه العممية، 
فالمرسؿ ىو النواة الأولى الذي تنطمؽ منو ىذه العممية فمثلا القائـ بالاتصاؿ في حالة التواصؿ مع 

الة بصفة الجميور الخارجي أثناء تزويدىـ بالمعمومات وتعريفيـ لخدمات المؤسسة يعتبر في ىذه الح
 يتمثؿللأشخاص الذيف يتمقوف ىذه المعمومات فيـ بمثابة المستقبؿ لمرسالة التي المرسؿ، أما بالنسبة 

محتواىا أو مضمونيا في ىذه المعمومات ومختمؼ الخدمات، أما بالنسبة لقناة أو وسيمة الاتصاؿ التي 
مات الياتفية، كما إف فيـ الرسالة مف يستعمميا فقد تكوف لفظية أو غير لفظية مثؿ: الإعلانات أو المكال

طرؼ المستقبؿ يتوقؼ عمى مجموعة مف العوامؿ مثؿ المغة المستخدمة في توصيؿ الرسالة، والتوقيت 
المناسب والمستوى العممي والثقافي والحالة النفسية لممستقبؿ، ودرجة التعقيد والبساطة في الوسيمة 

وف عائقا أماـ الفيـ الجيد لمرسالة، أما بالنسبة لرجع الصدى أو المستخدمة، وغيرىا مف العوامؿ التي قد تك
تأثر المتمقي بالرسالة، وىي عنصر بالغ الأىمية في عممية الاتصاؿ،  دىما يعرؼ بردة الفعؿ فيي تبيف م

حيث تعتبر بمثابة وسيمة قياس وتقويـ لمدى فعالية العناصر الأخرى، كما أنيا الوسيمة التي تسمح 
التعرؼ عمى مدى التأثير الذي أحدثتو الرسالة في المستقبؿ ومدى تفاعمو معيا وتأثره بيا، لممرسؿ مف 

يمكف لممستقبؿ لمرسالة أف ينتقؿ مف حالة مستقبؿ إلى مرسؿ، وبالتالي يحدث ىنا ما وفي ىاتو الحالة 
 يعرؼ بالتغذية الراجعة.

 تخصصات الاتصال الخارجي  -3

 العامة، العلاقات مع الصحافة.الاتصاؿ الإشياري، العلاقات 

الإشيار عممية مف عمميات الاتصاؿ بالجميور، إذ ىو بدوره يقوـ  إف الاتصال الإشياري:-3-1
بنشر لبعض المعمومات الخاصة بيف عدد كبير مف الناس، ولقد عرؼ بعض العمماء الإشيار بأنو: 
قناعو بضرورة استعماؿ خدمة معينة أو  مجموعة مف الوسائؿ التقنية تستعمؿ لإعلاـ الجميور وا 

 .(1)منتوج معيف استيلاؾ

والاتصاؿ الإشياري ييتـ بمجاؿ التسويؽ والترويج التجاري لممبادئ والسمع والأفكار والخدمات        
فكار أو أشخاص أو منشآت معمف عنيا، فيو عبارة لأغرض حثو عمى شراء السمع أو التقبؿ بلمجميور 

قناعو بخدمات المؤسسة.  عف مجموعة وسائؿ موجية لإعلاـ الجميور وا 
                                                             

 10، ص1119، 0ط، ديواف المطبوعات الجامعية،  الجزائر، : مدخل لعموم الإعلام والاتصالزىير إحدادف(1)
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 مف بينيا:  إستراتيجيةويخضع الاتصاؿ الإشياري لمقاربة        

الصدى والاتصاؿ عمى مرحمتيف: وىي بث الرسائؿ لإصابة قادة الرأي، وذلؾ مف شأنو  إستراتيجية -
 مضاعفة صدى الرسالة ويعكسيا عمى أىداؼ أوسع.

 لإقباؿ عمى الاستيلاؾ.لتيدؼ لحث الزبوف ودفعو بقوة  :النفؽ إستراتيجية -
 المواجية: يتـ استعماليا لمتصدي لممؤسسات المنافسة التي تقوـ بالتعدي عمى المؤسسة.  إستراتيجية -
التحصيف أو الاحتفاظ: وىي مف أجؿ الحفاظ عمى الجميور المستخدـ لمنتجاتيا أو  إستراتيجية -

 .(1)خدماتيا

إف العلاقات العامة ىي النشاط الذي يتناوؿ علاقات أي مؤسسة بجميورىا،  العلاقات العامة:-3-2
فيي أصبحت وظيفة جديدة بالإدارة، يمارسيا كؿ موظؼ مسؤوؿ في أي إدارة في القرارات التي 
يتخذىا في عممو اليومي واتصالو مع الجميور، فالعلاقات العامة تبدأ بالاىتماـ بأف يكوف أداء 

ناجحا وذا كفاءة عالية ثـ التحديث عف ذلؾ إلى الجميور بيدؼ الحصوؿ عمى المؤسسة لأعماليا 
 ثقتو وتعاونو مع المنظمة.

وتعرؼ العلاقات العامة عمى أنيا: المسؤوليات وأنشطة الأجيزة المختمفة لمحصوؿ عمى ثقة وتأييد 
حتى جميورىا الداخمي والخارجي، وذلؾ بالأخبار الصادقة والأداء النافع وفقا لمتخطيط العممي السميـ 

  .(2)يصبح عمميا ناجحا وىادفا

تمؾ الجيود المبذولة مف طرؼ الإدارة مف أجؿ تحسيف صورتيا في المجتمع وكسب ثقة  أي أنيا
 الجميور، ومف بيف أىداؼ العلاقات العامة في المؤسسة ما يمي: 

 التعريؼ بنشاط المؤسسة وكسب ثقة الجميور. -
البحث وجمع المعمومات كاستطلاع الرأي حوؿ منتجاتيا وخدماتيا ومعمومات عف المؤسسات  -
 منافسة.ال
 توفير قنوات الاتصاؿ المناسبة عمى الصعيد الداخمي والخارجي. -
 التنسيؽ بيف إدارات المؤسسة، وكذلؾ بيف المؤسسة وجميورىا. -

                                                             
 .01فضيؿ دليو، مرجع سابؽ، ص( 1)

.131، ص1110، 1، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط: الرأي العام ونظريات الاتصالمصطفى يوسؼ كافي( 2( 
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 .(1)تخطيط البرامج، كالخطط الوقائية والعلاجية لتحسيف صورة المؤسسة -

تصاؿ الخارجي وتعتبر العلاقات العامة مف أىـ تخصصات اتصاؿ المؤسسة، فيي التي تفعؿ الا
 .نمطيفعمى لممؤسسة والذي يكوف 

والمؤسسات الأخرى كالجمعيات فيما يتعمؽ بتنفيذ المصالح المشتركة أولييما الاتصاؿ بالمنظمات 
طاف مف الاتصاؿ امبينيما، أما النمط الثاني فيو الاتصاؿ الجماىيري أي مع جميور المؤسسة، وىذاف الن

 يا.مالعامة ىو الذي يمارس العلاقات يكوف القائـ أو مسؤوؿ

مع العلاقات العامة  وسيمة خاصة تطورت مع الصحافة العلاقاتإف العلاقات مع الصحافة: -3-3
وكوسيمة لتدعيـ الإشيار حتى تكوف في خدمة المراسميف والصحفييف، فيي تقنية تمجأ إلييا المؤسسة 
لتمبية الحاجة الاختيارية لممستيمؾ وىي تيدؼ إلى نشر وسائؿ إعلامية ذات طابع مؤسساتي ليساىـ 

ا تنشر الصحيفة خبرا ما يخص ىذه في تدعيـ الصورة العمومية لممؤسسة وسمعيا أو خدماتيا، فعندم
 .(2)إف ىذه الأخيرة تستفيد إعلاميا مف قيمة وسمعة الصحيفة والصحفي معاالمؤسسة ف

أي أف المؤسسات تسعى لإقامة علاقات طيبة مع الصحافة، خاصة إذا كانت صحيفة ذات 
العمومية، مف خلاؿ اعتمادىا عمى ىذه مصداقية وسمعة جيدة، فإف ذلؾ يساعد في تطوير صورتيا 

الصحيفة في نشر أخبار جيدة عنيا، أما إذا كانت المؤسسة تربطيا علاقات سيئة مع الصحافة فإف ذلؾ 
مكانة محددة ضمف يؤثر سمبا عمييا وعمى سمعتيا وصورتيا، كما تحتؿ العلاقات مع الصحافة 

تخصصات الاتصاؿ الأخرى أي ضمف  الاتصالية لممؤسسة إذ يجب أف تدخؿ في الإستراتيجية
 .(3)الشاممة لممؤسسة الإستراتيجية

 وسائل الاتصال الخارجي -4

تعددت وسائؿ الاتصاؿ وتطورت مع تطور الاتصاؿ، وكثرت تصنيفاتيا فيناؾ مف يصنفيا حسب 
طبيعة الاتصاؿ "شخصي، جماىيري...إلخ" وىناؾ مف يصنفيا حسب شكميا "مكتوبة، مسموعة...إلخ"، 

                                                             
 .30ص ،1111، 1، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالعلاقات العامة رؤية معاصرةعبد الرزاؽ محمد الدليمي: (1)
 .10فضيا دليو، مرجع سابؽ، ص( 2)
 .02، صنفس المرجع (3)
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وفي بحثنا ىذا سنحاوؿ استعراض أىـ وسائؿ الاتصاؿ الخارجي حسب تصنيفيا "مكتوبة، شفوية، سمعية 
 بصرية، تكنولوجية".

ىي التي تتـ عف طريؽ الكممة المكتوبة التي يصدرىا المرسؿ وسائل الاتصال المكتوبة:-4-1
مف أىـ ىذه الوسائؿ ما و . (1)إلى المرسؿ إليو، ولنجاحيا يجب أف تتسـ بالبساطة والوضوح والدقة

 يمي:

ىي وظيفة اجتماعية ميمتيا توجيو الرأي العاـ عف طريؽ نشر المعمومات والأفكار  الصحافة:-4-1-1
 ، (2)الجيدة الناضجة، مفعمة ومناسبة لمشاعر القراء

تمتمؾ الصحافة القدرة عمى المزاوجة بيف الكممة المطبوعة والصورة، وىي توفر لمقارئ فرصة 
 .(3)ة عمى عمميات التعرض لمرسالة، وجميورىا متعدد ومتنوع، وتأثيرىا كبيرالسيطر 

بالأخبار، ويشترط أف تكوف أخبار  والصحافة ليا وظيفة إخبارية في المجتمع فيي تختص بإمداد الفرد
 في الوظيفة الإخبارية عناصر ىي:، لا يجوز التحريؼ فييا، وتشترط صرفة

 أي لابد مف البحث والتحقؽ مف صحة الخبر وأركانو. الموضوعية: - أ
 أي تتبع الخبر مف نشأتو حتى نيايتو، والبحث عف العناصر المكممة لو. التكامل: - ب
 .(4)ويعني الوضوح في العرض الذي يؤدي إلى فيـ المحتوى الوضوح: - ج

تعد النشرات مف أكثر قنوات الاتصاؿ الجمعي استخداما، وذلؾ جراء  النشرات الخارجية:-4-1-2
نتاجيا، ومف أىـ مميزاتيا أنيا تتسـ بالسرعة في إيصاؿ المعمومات،  انخفاض تكمفتيا وسيولة إعدادىا وا 
كما أف ليا القابمية عمى الانتشار والقدرة عمى مخاطبة العديد مف فئات الجميور المستيدؼ، وتيدؼ 

                                                             
 . 112رضواف بمخيري، مرجع سابؽ، ص( 1)
 . 92، ص1111، 1، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط: الدعاية والإعلامأبو عيشة دفيصؿ محم(2)
 .44، ص1114، 1الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط، دار : العلاقات العامة والاتصال الإنسانيصالح خميؿ أبو اصبع( 3)
 .01، 94: مرجع سابؽ، ص ص، ةفيصؿ محمد أبو عيش(4)
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الخارجية إلى توثيؽ التواصؿ بيف المنظمة وجميورىا الخارجي، وتتضمف أخبار وموضوعات النشرات 
 .(1)ووضعيا المالي، والتطورات التي تحدث في بنائيا تقريرية وتحميمية ذات صمة بسياسات المنظمة

إعلامو  ؽإذا فالنشرات الخارجية لممنظمة غرضيا ىو تعزيز الرابط بيف المؤسسة والجميور عف طري
 بسياسات المؤسسة ومستجداتيا ووضعيا الراىف.

ىي إحدى قنوات الاتصاؿ الجمعي، تتميز بقدرتيا عمى التعبير المركز، متحاشية  الممصقات:-4-1-3
بذلؾ الكثير مف العيوب الناتجة عف استخداـ الألفاظ التي قد يساء فيميا، كما أنيا لا تحتاج إلى جيد أو 

ىد عف وقت لقراءتيا، وتمتاز أيضا بالمرونة لكوف محتوى الممصؽ في كثير مف الأحياف يصؿ إلى المشا
 : طريؽ قنوات اتصاؿ أخرى، وىناؾ عدة أنواع مف الممصقات منيا

 لزيادة خبرة الأفراد والعامميف. ممصقات تعميمية: - أ
 لزيادة المبيعات وخمؽ تعاطؼ لدى المستيمؾ نحو سمعة أو خدمة. ممصقات تجارية: - ب
 عادات سيئة.تيدؼ إلى إرساء قواعد السموؾ الاجتماعي كالسعي إلى تغيير  ممصقات اجتماعية: - ج
 . (2)وىي التي تقدـ معمومات عف الأمراض ووسائؿ انتشارىا وطرؽ الوقاية منيا ممصقات صحية: - د

ىي الوسائؿ التي تستخدـ المغة المنطوقة أو الشفوية لتوصيؿ وسائل الاتصال الشفوية:-4-2
 الرسالة إلى المستقبؿ، وتشمؿ الوسائؿ التالية:

عبارة عف شرح وتوضيح لفظي لموضوع أو مشكمة، يقوـ بو شخص لديو خبرة  المحاضرات:-4-2-1
 .(3)في ىذا الموضوع لأعضاء جماعة في حاجة إليو

 ما يمي:  اومف أىـ شروطي

 أف يقوـ بيا خبير وتكوف لديو المعمومات الصحيحة عف موضوعيا. -
 أف يكوف موضوعيا مما ييـ الحاضريف. -
 وبعيد عف التكرار. أف يكوف أسموبيا يتميز بالبساطة -

                                                             
، ص ص، 1111، 1، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالعلاقات العامة ووسائل الاتصالمحمد صاحب سمطاف: (1)

121 ،121. 
 .123، 120، ص ص، نفس المرجع( 2)
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 أف يتجنب المحاضر الخروج عف الموضوع الرئيسي لممحاضرة. -

إذا فالمحاضرة ىي وسيمة اتصاؿ خارجي يتكمـ فييا المحاضر "المتصؿ" وينصت فييا الحاضروف 
 .(1)"الجميور المتمقي"

طريقة لعرض فكرة أو التعبير عنيا، وذلؾ بترتيب عينات أو صور أو رسومات أو  المعارض:-4-2-2
أجساـ ترتيب مقصود بخطة معينة، وتستخدـ كوسيمة فعالة لتحقيؽ أىداؼ محددة، وقد يطمب مف 
الأخصائي أف يشترؾ في إعداد معرض لإبراز نشاط المؤسسة التي يعمؿ بيا، لتعريؼ الجماىير بجيود 

 .(2)اتياالمؤسسة وخدم

ىي مف الوسائؿ الميمة التي لا غنى عنيا في أي مينة، وتبرز أىميتيا بوجو  المقابلات:-4-2-3
خاص في الخدمة الاجتماعية، وىي الوسيمة الأساسية لخدمة الفرد والتي مف خلاليا يتصؿ الأخصائي 

 .(3)القائـ بالاتصاؿ بالعملاء لمتعرؼ عمى مشاكميـ ومساعدتيـ في التغمب عمييا

ؼ مواجية بحيث يحاوؿ كؿ منيما أف ويقصد بالمقابمة التفاعؿ المفظي الذي يتـ بيف فرديف في موق
 بعض المعمومات أو التغيرات لدى الآخر. يستشير

ىي وسيمة لفظية تستخدـ فييا المناقشات، وتعقد عمى فترات أو بصورة دورية أو  الاجتماعات:-4-2-4
، و انعقادىا، وتختمؼ عف المحاضرات والندوات في العبء الأكبر مف حيث الإعداد كمما استدعى الأمر 

 .(4)الدراسة والمناقشات تقع عمى عاتؽ الأعضاء وتختمؼ مف حيث عدد المشتركيف فييا

بداء الرأي، لذلؾ تعد ومف مميزات ا لاجتماعات أنيا تتيح الفرصة للأعضاء المشتركيف لمتفاعؿ والحوار وا 
 مع.تالوسائؿ اليامة في الخدمة الاجتماعية وخدمة الجماعة وتنظيـ المجمف 

تأثيرا تعد الوسائؿ السمعية البصرية أكثر أنواع الاتصاؿ سائل الاتصال السمعية البصرية: و-4-3
يث يمعب دورا فعالا في توصيؿ الرسالة واستيعابيا ومف أىـ وسائؿ الاتصاؿ وفاعمية لدى المستقبميف، ح

 . البصرية نجد "التمفزيوف، الإذاعة" السمعية
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انا يىو أقرب وسيمة للاتصاؿ الموجو، فيو يجمع بيف الرؤية والصوت والحركة وأح التمفزيون:-4-3-1
الموف، ويستطيع أف يكبر الأشياء الصغيرة فتبدو في صورة واضحة، وىو يقدـ المادة الإعلامية في نفس 

 .(1)مشاىديو، ولا يتطمب استعدادات خاصة ومواعيد محددةلزمف حدوثيا ويوفر الإحساس الجماعي 

فالتمفزيوف يعتبر أداة جذب رئيسية في المجتمعات يمكف استخدامو لشرح الرسائؿ المعقدة لاحتوائو عمى 
الصورة، كما تستطيع محطات التمفزيوف المحمية أف تمعب دورا ىاما في عممية نشر المعرفة وتبديؿ 

 .(2)السموؾ

ىي الوسيمة الإعلامية الأولى التي استطاعت أف تصؿ إلى الجميور في أي مكاف،  الإذاعة:-4-3-2
متخطية حواجز الأمية وعواقب الانتقاؿ في المناطؽ الوعرة والقيود السياسية التي تمنع بعض الرسائؿ 

ا، فالآثار الأخرى مف الوصوؿ إلى مجتمعاتيا، كما أف الإذاعة لا تحتاج إلى تفرغ تاـ للاستماع إليي
الاتصالية للإذاعة تصؿ إلى جماىير عديدة وعريضة بصرؼ النظر عف الناحية التعميمية وبغض النظر 

، فالمادة الإذاعية تصاغ في عبارات بسيطة يدرؾ معناىا المثقؼ وغير ه أيضا عف صغر السف أو كبر 
 .(3)المثقؼ

الاتصالات بكافة أشكاليا إلى  تلوجياو لقد أدى التطور في تكنوسائل الاتصال التكنولوجي:-4-4
نتائج إيجابية وىامة في مجاؿ زيادة فعالية المؤسسات وقد لعبت التطورات الجديدة في تكنولوجيا الاتصاؿ 

 في جعؿ الحياة أكثر سيولة ومف بيف أىـ ىذه التكنولوجيا الحديثة: دورا واضحا

بر عىو عبارة عف جياز يقوـ ببث الرسائؿ والنصوص والصور والوثائؽ المكتوبة  الفاكس:-4-4-1
أو متصمة بو، فيو  خطوط الياتؼ العادية، لذا فيو يشبو آلة التصوير الصغيرة، غير أنيا مزودة بياتؼ

إذف نقؿ المادة المكتوبة كما ىي إلى أي مكاف عف طريؽ ربط الياتؼ بجياز الفاكس الذي يقوـ 
 .(4)ىا ثـ نقميا لاسمكيا إلى جياز آخر يقوـ بتحويميا مرة أخرى إلى رموز مكتوبةبتصوير 

ىو نوع مف وسائؿ الاتصاؿ الشخصي المباشر، وتبرز أىميتو في الكممة المسموعة  الياتف:-4-4-2
والمباشرة يكوف ليا تأثير قوي عمى الشخص الآخر الذي يتـ التحدث معو، ومف خلاؿ الحديث الياتفي 
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زالة الخلافات بسرعة وتكمفة بسيطة، ويعتبر الياتؼ وسيمة سريعة للاتصاؿ  يمكف تبادؿ الرأي ومناقشتو وا 
 بيف المسؤوليف في المؤسسة وجماىيرىا الخاصة مف العامميف ومورديف ومستثمريف وغيرىـ.

ت كبرى، وىي عبارة عف شبكة معمومات إلكترونية، تدعميا وتغذييا شركات ومؤسسا الأنترنت:-4-4-3
، وتعمؿ الأنترنت عمى نقؿ المعمومات وتدفقيا 11وكانت بداية ىذه الشبكات في الستينات مف القرف 

لى الأفراد والمؤسسات في جميع المجالات، إضافة إلى البريد  بصورة سريعة وبكميات ىائمة مف وا 
 الإنترنت ما يمي: . ومف أىـ فوائد(1)رخص الاشتراؾ في الشبكة الإلكتروني وقد ساعد عمى انتشار

 إمكانية البحث عبر الأنترنت عف بضائع معينة. -
 تسييؿ الحصوؿ عمى معمومات عف شركات أو أفراد. -
 الاشتراؾ المجاني بمجلات إلكترونية عبر البريد الإلكتروني.  -
 .(2)تسييؿ إمكانية التعاوف بيف الأفراد والمؤسسات في الوطف الواحد وفي العالـ أجمع -

 وفعالية الاتصال الخارجيميارات  -5

 ميارات الاتصال: -6-1

 يجب توفرىا لدى القائـ بالاتصاؿ عند اتصالو بالجميور الخارجي وىي: مياراتىناؾ عدة 

فالإنصات لو أىمية في تحقيؽ التواصؿ مع الناس ومساعدتيـ وتوصيؿ الشعور  الإنصات:-5-1-1
بتقبميـ والتجاوب معيـ، فالإنصات الجيد يساعد عمى إقناع الآخريف بآرائؾ وأفكارؾ بعد معرفة 

احتراـ آرائو  و فالقائـ بالاتصاؿ يحتاج لأف ينصت إلى الجميور النقاش، اتجاه موضوعموقفيـ 
 .(3)ومواقفو

يعد الحوار مف أحسف الوسائؿ الموصمة إلى الإقناع وتغيير الاتجاه، وىذا قد يدفع  الحوار:-5-1-2
إلى تعديؿ السموؾ إلى الحسف، وتتجمى أىميتو في دعـ النمو النفسي والتخفيؼ مف مشاعر الكبت، 

أف يكوف  ب، فالقائـ بالاتصاؿ يج(4)فيو وسيمة بنائية علاجية تساعد في حؿ الكثير مف المشكلات
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قناعو باليدؼ المرجو عند قيامو  ذو ميارة في الحوار مع الجميور وتقبؿ آرائو ويحاوؿ تغيير اتجاىو وا 
 عممية الاتصاؿ.

الغرض الرئيسي مف الملاحظة ىو تدويف ما تراه مف سموؾ وتصرفات  ميارة الملاحظة:-5-1-3
لتمقائي مف خلاؿ تمييزه بيف ومشاعر، وعمى الشخص القائـ بالاتصاؿ أف يتدرب عمى الانتباه ا

المثيرات الميمة وغير الميمة، وأثناء الملاحظة تزداد المثيرات بسرعة وتنوع، مما قد يشتت انتباه 
الشخص الملاحظ، لذا يجب أف يدرب نفسو عمى التعامؿ مع ىذه المشكمة دوف أف تنخفض قدرتو 

 .(1)عمى الانتباه كعنصر أساسي في عممية الملاحظة

ىناؾ بعض الشروط التي يجب أف تتوفر في عممية الاتصاؿ مف أجؿ أف يكوف  الإقناع:-5-1-4
 اتصاؿ إقناعي ناجح وفعاؿ وىي:

أي قـ بتحديد أىدافؾ باختصار وقـ بعد ذلؾ بتنقيحيا قبؿ أف تقدميا إلى  :تحديد الأفكار بإيجاز -
 الجميور المستيدؼ.

بتحميؿ المعارضة المحتممة: أي يجب التفكير في الاعتراضات التي قد تقابؿ أفكارؾ، مع تجييز  القياـ -
 استجابة سميمة ومقنعة ليذه الاعتراضات.

 .(2)الترويج للأفكار بشكؿ مسبؽ، وذلؾ مف أجؿ تحسينيا قبؿ عرضيا -

تابة أف تتوفر فيو يجب عمى القائـ بالاتصاؿ عند اتصالو بالجميور عف طريؽ الك الكتابة:-5-1-5
 بعض الشروط، نذكر منيا:

 تحديد اليدؼ مف ىذه الكتابة مع الارتباط بالموضوع والوضوح. -
 تجنب التكرار مع استخداـ الجمؿ القصيرة والبسيطة. -
 مع تجنب الأخطاء.الدقة وصحة البيانات  -

يساعد عمى أداء الوظيفة  فالكتابة إذا كانت مستوفية شروطيا الفنية ومستكممة مقوماتيا العممية فإف ذلؾ
 .(3)الاتصالية بنجاح
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إف الاتصاؿ الناجح والفعاؿ مع الآخريف يحتاج إلى لباقة في الحديث مع  الحديث:-5-1-6
 الجميور، فيجب أف تتوفر بعض الشروط لدى القائـ بالاتصاؿ وىي: 

 وضوح الفكرة لدى المتحدث مع الاختصار في الكلاـ. -
 اختيار وسيمة الاتصاؿ المناسبة، والبساطة في الحديث والتواضع. -
 انتقاء الكممات المعبرة والمؤثرة. -
 .(1)احتراـ الناس والإنصات ليـ لدى تحدثيـ -

إذا فيذه ىي أىـ ميارات الاتصاؿ التي يجب أف يتحمى بيا القائـ بالاتصاؿ أثناء اتصالو بجميوره 
 الخارجي مف أجؿ اتصاؿ ناجح وفعاؿ.

 : الخارجي الاتصال فعالية-5-2

القائـ بالاتصاؿ يسعى لأف يكوف اتصالو فعالا مف أجؿ تحقيؽ أىدافو مف العممية الاتصالية، ومف 
أجؿ ذلؾ فإنو مف الضروري توفر عدة شروط أساسية يمكف أف تساعد في تحقيؽ ىذه الأىداؼ، فمنيا ما 

لاجتماعية لمقائـ بالاتصاؿ، ومف أىـ شروط فعالية يتعمؽ باليدؼ ومنيا ما يتعمؽ بالجوانب النفسية وا
 الاتصاؿ ما يمي: 

ضرورة توضيح اليدؼ الأساسي مف عممية الاتصاؿ، ووجود علاقة بيف اليدؼ والمستفيديف مف  -
 ؿ في العممية الاتصالية.و الاتصاؿ، فيكوف اليدؼ شيئا ميما لممستفيديف مف الدخ

لمقائـ بعممية الاتصاؿ، فالاستعدادات النفسية والاجتماعية الاستعداد النفسي والاجتماعي المناسب  -
 .  (2)تساىـ في القياـ بالإجراءات الخاصة بالاتصاؿ دوف توتر أو قمؽ

الآخريف كمما أمكف في تخطيط الاتصاؿ، أي لابد الوقوؼ عمى آراء الجميع حتى إذا اقتنع  ةاستشار  -
 ستجابة لو، والعكس صحيح.الجميع بموضوع الاتصاؿ كانوا أحرص الناس عمى الا

نما  - الاىتماـ باحتياجات الجميور أي لا يكوف ىدؼ الاتصاؿ ىو مجرد مطالب متواصمة فحسب، وا 
 حرص عمى تحقيؽ أىداؼ الجميور أيضا. تيجب أف 
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 .  (1)متابعة الاتصاؿ أي ينبغي أف تكوف ىناؾ متابعة مستمرة حتى يتحقؽ اليدؼ مف الاتصاؿ -
ئة دراسة شاممة مف حيث المستويات الاقتصادية والاجتماعية والوسط الاجتماعي، دراسة المستقبؿ والبي -

 والمستويات التعميمية كذلؾ.
مراعاة ثقافة المجتمع، مع وضع بعض أىداؼ الاتصاؿ في نطاقيا الصحيح، فارتباط الاتصاؿ بثقافة  -

 المجتمع يحقؽ تدعيـ لعممية الاتصاؿ.
العممية الاتصالية، فاختيار الوسيمة المناسبة يساعد عمى  ملائمة وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة في -

 .(2)توصيؿ الرسالة

 وىناؾ عدة ضوابط أخرى ضرورية للاتصاؿ الفعاؿ نذكر منيا:

الإعداد الجيد ويعني الاستكشاؼ الجيد لممجاؿ الذي سيتـ فيو الاتصاؿ والتعرؼ عمى الجميور  -
 ، ثـ معرفة أفضؿ الطرؽ للاتصاؿ بو.واتجاىاتو وسموكاتو

 الصراحة والوضوح: يتـ الاتصاؿ عمى أساس الصدؽ وعدـ تمفيؽ البيانات والتزاـ الحقيقة.  -
عفوي بقدر الإمكاف، فعمى القائـ بالاتصاؿ تجنب الأخطاء، وحتى إذا وقعت  أتجنب الوقوع في خط -

 .   (3)يجب أف يعمؿ عمى معالجتيا بأسرع وقت

 : الخارجي ونماذج الاتصالنظريات  -6

 نظريات الاتصال:-6-1

تعددت النظريات المفسرة للاتصاؿ وتنوعت وسنحاوؿ في دراستنا ىذه استعراض بعض النظريات 
 التي ليا ارتباط بموضوع دراستنا وتخدـ بحثنا.

رغـ أف نظرية التعمـ ىي إحدى نظريات عمـ النفس التي تبحث في عممية التعمـ  نظرية التعمم:6-1-1
، إلا أنيا ذات علاقة قوية بنظريات الاتصاؿ الإنساني الذي يحدث فيو تعمـ وتعميـ في وكيفية حدوثيا
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 الوقت ذاتو، وعميو فإف العلاقة التي تربط بيف المثير والاستجابة، تعمؿ عمى توفير الوضع الأساسي
 .(1)والمناسب لكؿ مف عممية التعمـ وعممية الاتصاؿ

 ونظرية التعمـ مبنية عمى الفرضيات التالية:

أف الناس يدخموف في العلاقات الاتصالية نتيجة لموقؼ التوتر أو تجربة التوتر داخؿ البيئة التي  -
 يشتركوف فييا.

باع احتياجات المشاركيف بطريقة أف الموقؼ الاتصالي يمكف تفسيره عمى أنو الموقؼ الذي يتـ فيو إش -
محسوبة وتبرز أىمية الموقؼ الاتصالي مف احتياجات المشاركيف مف جية وجية أخرى مف ناحية النسؽ 

 الكبير الواسع الذي يعتبروف جزءا منو.
أف العلاقة بيف المشاركيف تعتبر علاقة وظيفية آلية، وىذا يعني أف ىذه العلاقة ذات فائدة مف ناحية،  -

مكف تجنبيا مف ناحية أخرى، فالمرسؿ يرتبط بالمستقبؿ إما بعلاقة رسائمية أو ذرائعية مف أجؿ ولا ي
 . (2)التوصؿ إلى استجابات وتأثيرات مقصودة ومخططة ويمكف التنبؤ بيا وتوقعيا

إذا نظرية التعمـ ترى بأف حدوث العممية الاتصالية يكوف نتيجة لحاجة المشاركيف في الموقؼ 
 وىذا الموقؼ الاتصالي يمكف تفسيره عمى أنو الموقؼ الذي يتـ فيو إشباع ىذه الحاجات.الاتصالي، 

منذ بداية ظيور المينة فإف الأخصائيوف الاجتماعيوف ييتموف بالسموؾ  نظرية التبادل:-6-1-2
الطبيعة ، حيث أوضحت أىمية "ميري ريتشموند"الإنساني وعلاقتو بالمجتمع، ومف الرواد الأوائؿ في ذلؾ 

النفسية الاجتماعية لمفرد في بيئتو وكقاعدة في جميع وظائؼ الخدمة الاجتماعية، فلا بد أف يكوف ىناؾ 
 .  (3)اعتقاد أنو يمكف إحداث تغيير جوىري في الناس والمجتمع وذلؾ عف طريؽ التفاعؿ والتبادؿ المشترؾ

وتسيـ ىذه النظرية في تعزيز حالة الاتصاؿ والتواصؿ مع أفراد المجتمع ومحاولة توظيؼ الاتصاؿ 
الفعاؿ لخدمة أىداؼ المجتمع وطموحات أبنائو، وتشترط ىذه النظرية أف يدرؾ المنظـ الاجتماعي أنو 

                                                             
 .41بشير العلاؽ: مرجع سابؽ، ص(1)
 .90، 99، ص ص، 1113، 1، دار النيضة العربية، بيروت، لبناف، طنظريات الاتصالمي عبد الله: (2)
 .111مناؿ طمعت محمود: مرجع سابؽ، ص(3)
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تبادؿ بيف يجب أف يبدأ مف أىداؼ واضحة ومحددة، وأف يقيـ علاقات مباشرة لضماف نجاح عممية ال
 .(1)المنظمات والأفراد

إذا فنظرية التبادؿ ترى بأف الأفراد في علاقتيـ الاجتماعية مع المؤسسات أو بعضيـ البعض تكوف 
تمؾ العلاقات والتفاعلات مبنية عمى فائدة وتمؾ الفائدة لا تقتصر عمى جانب فقط بؿ تشمؿ الجانب 

الاجتماعي أو المؤسسة عند تفاعميا وتواصميا  ـلمنظالاقتصادي والنفسي والاجتماعي، ولذلؾ يجب عمى ا
 مع الأفراد أف تضع أىداؼ واضحة تكوف ذات فائدة عمى المواطنيف.

ظيرت ىذه النظرية لأوؿ مرة في كتاب "استخداـ وسائؿ  نظرية الاستخدامات والإشباعات:-6-1-3
مجيوداتيـ حوؿ دراسة رضا الجميور ، وقد كثؼ الباحثوف (2)مومر"ب و تزا"كالاتصاؿ الجماىيري" ؿ 

محاوليف وضع معاملات الارتباط بيف دوافع الجميور ومحيطو الاجتماعي وبيف استعمالاتو لوسائؿ 
، فالباحثوف ييتموف بالمشاركة الإيجابية لمجميور في بناء معاني خاصة بالوسائؿ التي يستقبميا الاتصاؿ

 . (3)وذلؾ في إطار مقاربة تفاعمية

 ورفاقو ىذا المدخؿ بالعناصر التالية: كاتزفقد لخص  "كاتز"ومف أىـ رواد ىذه النظرية 

إف المتمقي عنصر فعاؿ، وىذا يعني أنو جزء ىاـ مف استخداـ وسائؿ الإعلاـ والاتصاؿ إذ يفترض  -
 بأنو المستيدؼ.

ائؿ الإعلاـ والاتصاؿ المبادرة في ربط إشباع الحاجات باختيار الوسيمة المناسبة، فالناس مدينوف لوس -
 .(4)لسد حاجاتيـ أكثر مف كونيا تؤثر فييـ

الجميور ىو الذي يختار الوسائؿ والمضموف الذي يشبع حاجاتو، فالأفراد ىـ الذيف يستخدموف وسائؿ  -
 الاتصاؿ وليس العكس.

 الفائدة التي تعود عميو، وبدوافعو واىتماماتو.بيكوف الجميور عمى عمـ  -
 المعايير الثقافية السائدة مف خلاؿ استخدامات الجميور لوسائؿ الاتصاؿ.الاستدلاؿ عمى  -

 وتسعى نظرية الاستخدامات والإشباعات لتحقيؽ ثلاث أىداؼ رئيسية وىي: 
                                                             

 .22بشير العلاؽ: مرجع سابؽ، ص(1)
 . 101، ص1111، 1دار العالمية لمنشر والتوزيع، د ب، طال، ونظريات التأثير: مبادئ عمم الاتصال محمود حسف إسماعيؿ(2)
 .11، ص1111، 1، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، طالاتصال: مفاىيمو نظرياتو وسائمودليو:  فضيؿ(3)
 .121، 121د الله: مرجع سابؽ، ص ص، بمي ع(4)
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 التعرؼ عمى كيفية استخداـ الأفراد لوسائؿ الإعلاـ والاتصاؿ. -
 توضيح دوافع استخداـ وسيمة ما مف وسائؿ الاتصاؿ. -
 . (1)ـ عممية الاتصاؿ يأتي نتيجة لاستخداـ وسائؿ الاتصاؿالتركيز عمى أف في -

رض بأف إشباع الحاجات لا يتـ مف خلاؿ التعرض إلى وسيمة تنظرية الاستخدامات والإشباعات تف
 . (2)إعلامية فقط بؿ يتـ كذلؾ مف خلاؿ السياؽ الاجتماعي الذي تستخدـ فيو الوسيمة

ترى بأف الجميور يختار الوسيمة الاتصالية والإعلامية التي  إذا فنظرية الاستخدامات والإشباعات
عميو منيا،  يرى بأنيا تشبع حاجاتو، فالفرد عند اختياره وسيمة ما فإنو يكوف عمى عمـ بالفائدة التي تعود

 اتجاىاىا سمبيا.يتصرفوف  ف مضاميف الرسائؿ الاتصالية بفعالية لإشباع حاجاتيـ ولاكما أف الأفراد يوظفو 

 نماذج الاتصال: -6-2

، 1492والذي نشر عاـ  "أرسطو"يعتبر أقدـ نماذج الاتصاؿ بعد نموذج "ىارولد لاسويل": -6-2-1
 .(3)«مف يقوؿ؟ ماذا؟ لمف؟ بأي وسيمة؟ وبأي أثر؟»والذي يتمخص في العبارة التالية: 

 رئيسية لعممية الاتصاؿ بأسموب الإعلاـ الدعائي وتتمثؿ في: العناصر ال "لاسويل"ىذا وقد طرح 

 ؟ (4)وسيمة الإخبار؟ ومف أجؿ أي تأثيرمف يخبر؟ بماذا يخبر؟ لمف يخبر؟ ماىي 

 

 

 

 

 

                                                             
  .100، 109محمود حسف إسماعيؿ: مرجع سابؽ، ص ص، (1)
 . 121مي عبد الله: مرجع سابؽ، ص (2)
 .11، صمرجع سابؽ،مفاىيمو نظرياتو وسائمو ،الاتصالفضيؿ دليو: (3)
 .01بساـ عبد الرحماف المشاقبة: مرجع سابؽ، ص(4)
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 "لاسويل"يوضح نموذج الاتصاؿ التقميدي (: 12شكل رقم )

 

 الرسالة               الوسيمة            الجميور         الػتأثير المستيدؼ             المرسؿ     

 

 

، 1113، 1: مي عبد الله: نظريات الاتصاؿ، دار النيضة العربية، بيروت، لبناف، طالمصدر
 .21ص

 والنموذج السابؽ يشمؿ ما يمي:

 وىو القائـ بالاتصاؿ. المرسل: -1
 مجموعة الأفكار والمعاني المراد توصيميا.وىي  الرسالة: -1
 كالصحؼ، الراديو، التمفزيوف، والبريد...إلخ. الوسائل الاتصالية: -1
 وىـ الفئات المختمفة مف الجميور. المستقبمين: -9
وىو الناتج النيائي لمجيود الاتصالية والذي يمكف قياسو عف طريؽ عدد متمقي الرسالة ودرجة  الأثر: -0

 . (1)رت اتجاىيـتذكرىـ ليا وكيؼ غي

ـ، اىتـ ىذا 1494الاتصالي عاـ  نموذجيما"شانون وويفر"قدما  نموذج "شانون وويفر":-6-2-2
النموذج بدرجات التبايف والتفاوت الذي يحدث ما بيف ما يتـ في الوسيمة الاتصالية مف مضاميف 

 .(2)نيائية ومدخلات، ومضاميف متولدة كمخرجات 

فكر ما عمى آخر، كؿ عممية يتـ مف خلاليا تأثير  شانون وويفر""يعني مفيوـ الاتصاؿ عند 
بأف كممة "المعمومة" في ىذه النظرية قد استعممت بمفيوـ خاص ويجب عدـ  "شانون وويفر"ويؤكد 

خمطيا مع مفيوـ "المعاني" وبذلؾ تكوف "المعمومة' دالة عمى أي جزء مف البيانات، وجاء أيضا بمصطمح 

                                                             
 .21، 21مي عبد الله: مرجع سابؽ، ص ص، (1)
 .03، 00بساـ عبد الرحمف مشاقبة: مرجع سابؽ، ص ص، (2)
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ف الغاية مف الاتصاؿ ىي التقميؿ مف عدـ اليقيف، وأف التشويش يقوي عدـ اليقيف لدى "التشكيؾ"، وأكدا بأ
 . (1) الفرد

ىي: المصدر، المستقبؿ، الإشارة، جياز التنقؿ، ولعؿ أىـ  "شانون وويفر"وعناصر الاتصاؿ لدى 
 .(2)ا ىو إضافة عنصر "التشويش" في العممية الاتصاليةمإنجاز اتصالي لي

 ."شانون وويفر"يوضح نموذج  (:13الشكل )      

 

 جياز استقباؿ             اليدؼ                     جياز استقباؿ         مصدر المعمومات  

 التشويش   مصدر                                          

، 1113، 1المصدر: مي عبد الله: نظريات الاتصاؿ، دار النيضة العربية، بيروت، لبناف، ط
 . 40ص

، فيذا النموذج يؤكد أىمية الخبرات الباحثيف اىتماـمف النماذج التي أثارت  :نموذج "ويمبرشرام"-6-2-3
عمى وضوح لغة الرسالة  المشتركة بيف طرفي العممية الاتصالية، المرسؿ والمستقبؿ، فيو لا يعتمد كثيرا

 أو رموزىا، بؿ يؤكد عمى ضرورة:

 وجود خط مشترؾ بيف الطرفيف لفيـ معاني الرموز. -
 خبرة مشتركة بيف المرسؿ والمستقبؿ تمثؿ الإطار الدلالي. -
 .(3)"خبرة متراكمة لدى الطرفيف "المرسؿ والمستقبؿ -

بالدرجة الأولى ىو الاتصاؿ الإنساني الذي يتـ في اتجاىيف حيث يؤكد أىمية  "شرام"إذا فاىتماـ 
 . 4رجع الصدى لتقرير إدراؾ المعاني وتحقيؽ الاستجابة

 

                                                             
 .11، صمرجع سابؽ،مفاىيمو نظرياتو وسائمو ،الاتصالفضيؿ دليو: (1)
 .00مشاقبة: مرجع سابؽ، ص،العبد الرحمف  بساـ(2)
 .140مصطفى يوسؼ كافي: مرجع سابؽ، ص(3)
 .110مي عبد الله: مرجع سابؽ، ص(4)
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 :"ويمبرشرام"يوضح نموذج  (:14الشكل )

 جماىير          رسالة مفسرة          رسالة رمزية                           

 

 

 الصيغة                إشارة               المفسر             المستقبؿ           المرسؿ      

 وسيمة              اتصاؿ                                    

 

 جماىير           رسالة رمزية           رسالة مفسرة                      

لرأي العاـ ونظريات الاتصاؿ، دار الحامد لمنشر والتوزيع، المصدر: مصطفى يوسؼ كافي: ا
 .143، ص1110، 1عماف، الأردف، ط

لـ يقتصر عمى التشويش الميكانيكي فقط، ولكنو "ميمفين" نموذج  دوفمور": نموذج "ميمفين-6-2-4
يستيدفيا  امتد إلى كؿ صور التشويش التي تؤدي إلى عدـ وضوح المعنى أو إمكانية إدراكو بالصورة التي

المرسؿ لأسباب متعددة خاصة بكؿ عنصر عمى حدة، والتشويش ىو أي تداخؿ داخمي أو خارجي في 
 . (1) عممية الاتصاؿ

 " يبرز العناصر التالية: ميمفينونموذج "

 ويقوـ بترجمة الرسائؿ إلى مضموف قابؿ لمتوصيؿ عف طريؽ اختيار بعض الرموز. المصدر: -1
 ويقوـ بتحويؿ الرسالة إلى معمومات.  المرسل: -1
 وتقوـ بنقؿ المعمومات. قناة التوصيل: -1
 ويقوـ بتحويؿ المعمومات إلى مضموف. المتمقي: -9
 ويقوـ بتحويؿ المضموف إلى معنى.  اليدف: -0

                                                             
 .40مي عبد الله: المرجع السابؽ، ص(1)
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 .(1)تقميؿ عممية استقباؿ المعموماتالضوضاء: -3

 :ميمفين"يوضح نموذج "  (:15الشكل )

 

 وسيمة الاتصاؿ الجماىيري                                     

 

 المستقبؿ            اليدؼ قناة التوصيؿ                       المرسؿ     المصدر           

 الضوضاء                                            

 

 المستقبؿ            اليدؼ           قناة التوصيؿ            المرسؿ  المصدر               

 

 عممية التغذية العكسية                                   

اـ ونظريات الاتصاؿ، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عالمصدر: مصطفى يوسؼ كافي: الرأي ال
 .142، ص1110عماف، الأردف، 

 الاتصال الخارجي معوقات -7

 ىناؾ عدة عوائؽ تقؼ في طريؽ الاتصاؿ الخارجي منيا:

إف استلاـ الرسالة وقبوليا ربما يصطدـ بعدة عقبات، ففكرة الرسالة ربما تكوف  طبيعة الرسالة:-7-1
صعبة ومعقدة ولا يسيؿ فيميا أو ربما تكوف صعبة التفسير عسيرة الشرح والتطبيؽ، أو ربما تكوف 
الرسالة مختصرة لمغاية مما يؤثر عمى شرح جزئياتيا بتفصيؿ يساعد عمى فيميا، أو ربما تكوف 

 اية مما يجعميا تتطمب وقتا طويلا مف القارئ.طويمة لمغ

                                                             
 .142مصطفى يوسؼ كافي: مرجع سابؽ، ص(1)
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إف درجة ذكاء الجميور واىتماماتو وتعميمو وثقافتو ربما تكوف معوقا مف  طبيعة الجميور:-7-2
معوقات الاتصاؿ وحائلا دوف استلاـ الرسالة الإعلامية، إف قدرة الجماىير عمى استيعاب الرسائؿ 

: العمر، الجنس، العرؽ، الديف، وىي عوامؿ ينبغي أف الإعلامية تؤثر فييا عدة عوامؿ مف أىميا
 .  (1)ييتـ بيا خبراء الاتصاؿ عند التعامؿ مع الجماىير المختمفة

قد لا تصؿ الرسالة الإعلامية إلى ىدفيا لأنيا لا تصؿ إلى الجميور  مدى التعرض للاتصال:-7-3
المعني بسبب ضعؼ أو انعداـ الوسيمة، كصعوبة الإرساؿ الإذاعي أو عدـ قدرة الفرد عمى اقتناء 

 الوسيمة. 

يجب استخداـ وسيمة مؤثرة وفعالة في نقؿ الرسالة وىذا الأمر  طبيعة الوسيمة الإعلامية:-7-4
عرفة الدقيقة لخصائص ومميزات الوسيمة والجميور معا وطريقة تعاممو مع الوسائؿ وأي يتطمب الم

 .(2)الأنواع يستخدـ

إف اتجاىات الجميور نحو الرسالة الإعلامية ليا أكبر أثر في تمقي  اتجاىات الجميور:-7-5
يـ معرضوف لعدـ الرسالة، فالأفراد الذيف يتسموف بعدـ المبادلات أو الخوؼ مف الأفكار الجديدة، ف

 الاستفادة مف الرسائؿ التي ترد إلييـ.

إذا كاف ىناؾ إعلاـ مضاد أو معاكس أو منافس لفكرة أو سمعة أو خدمة  الإعلام المضاد:-7-6
 .(3)ما، فيذا ما يشوه الرسالة الإعلامية

الخارجي بالبمدية ىو كبر حجـ المجتمع وصعوبة ضماف إيصاؿ  و لعؿ أىـ ما يعيؽ الإتصاؿ
 المعمومات لكؿ المواطنيف، كما أف كبر المجتمع يؤدي إلى كثرة الاختلاؼ في اتجاىات المواطنيف.

 

 

 

                                                             
 . 33: مرجع سابؽ، ص محمد منير حجاب(1)
 . 01رضواف بمخيري، سارة جابري: مرجع سابؽ، ص(2)
 .113: مرجع سابؽ، صرضواف بمخيري (3)
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 الإعلان ثالثا:

 مفيوم الإعلان -1

الرسائؿ يعرفو الدكتور محمود عساؼ: "إنو مختمؼ نواحي النشاط التي تؤدي إلى نشر أو إذاعة 
 والإعلانية المرئية والمسموعة عمى الجميور، بغرض حثو عمى التعامؿ مع المنشأة، أو مف أجؿ سياق

 ، (1)" لمتقبؿ الطيب لأفكار أو أشخاص أو منشآت معمف عنيا

أي أف الإعلاف ىو مجموع الرسائؿ التي تعمنيا المؤسسة عف طريؽ وسيمة اتصالية مرئية أو 
قناعو بأفكار ىذه المؤسسة.مسموعة مف أجؿ كسب الج  ميور وا 

ذاعتيا بالوسائؿ المختمفة التي يدفع عنيا مقابلا بقصد بيع سمعة أو  فالإعلاف ىو نشر البيانات وا 
  .(2)المساعدة عمى بيعيا أو الترويج لفكرة يتقبميا الجميور ويتجاوب معيا

لكسب الجميور ولفت انتباىو نحو السمعة  أي الإعلاف ىو وسيمة مساعدة في البيع. وأيضا وسيمة
 أو الخدمة المعمف عنيا.

وعمى ضوء ىذه التعريفات يمكف أف نحدد للإعلاف وظيفتيف واضحتيف، الأولى ىي حث الجميور 
عمى اقتناء السمع أو الخدمات وتقبميا، والثانية ىي تييئة ىذا الجميور لتقبؿ ىذه الخدمات أو الأفكار أو 

 المنشآت.

 أىمية الإعلان  -2

يمكف النظر إلى الإعلاف اليوـ بوصفو عالما متكاملا، فالإعلاف ىاـ لكؿ مف لديو شيء يود بيعو 
لى الأفكار والآراء   أيضا.أو شيء يود شرائو، وقد امتد الإعلاف أيضا إلى الخدمات بؿ وا 

والمجالات "الاجتماعية، الاقتصادية، السياسية...إلخ"، وفيما  فالإعلاف ناؿ أىمية كبيرة في شتى النواحي
 يمي سوؼ نحاوؿ عرض أىمية الإعلاف الاجتماعية.

                                                             
 .132، صمصطفى يوسؼ كافي، مرجع سابؽ(1)
 . 10، ص1111، 1، الدار المصرية المبنانية، القاىرة، طالإعلان؟: الحديدي نىم(2)
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الإعلاف لو صمة وثيقة بالمجتمع فيو يؤثر ويتأثر بو، فيو يتلاءـ مع قيـ وعادات المجتمع 
 والإعلاف السيئ يضر بالمجتمع، ونبرز أىمية الإعلاف في المجتمع فيما يمي:

الإعلاف كوسيمة تعميمية: فيو يؤثر عمى أفكار الناس، وىو وسيمة مف وسائؿ نقؿ الأفكار مف المعمف  -
 إلى الجميور.

 الإعلاف كوسيمة لترويج المبادئ الاجتماعية: فيو يستخدـ كوسيمة لترويج المبادئ بيف أفراد المجتمع. -
فرصة حصوليـ عمى نصيب منو،  الإعلاف يسمح بالفرص المتاحة لأفراد المجتمع: فيو يسيؿ عمييـ -

 كالاستفادة مف خدمات الدولة.
الإعلاف يقرب المسافات بيف الشعوب: فيو يسيـ في التقريب بيف المجتمعات المختمفة وتحقيؽ  -

 . (1)الاتصاؿ بيف شعوبيا

شباع  وللإعلانات أىمية كبيرة في البمدية فمف خلاؿ الإعلانات تستطيع البمدية توفير المعمومات وا 
جات المواطنيف، فالإعلاف يعتر ىمزة وصؿ بيف البمدية والمواطنيف حيث تستعممو البمدية بالدرجة حا

الأولى للإعلاـ والتواصؿ مع مواطنييا، كما تقوـ البمدية بحملات توعوية لممواطنيف والإعلاف أىـ وسيمة 
إذا فالإعلاف وسيمة ميمة لذلؾ، وذلؾ نظرا لسيولتو وتمكنو مف الوصوؿ لأكبر عدد ممكف مف المواطنيف، 

 لمتواصؿ ونشر وزيادة التوعية العمومية. 

 أنواع الإعلان -3

تعددت تصنيفات وأنواع الإعلاف مع زيادة التطور في مجاؿ الاتصاؿ، وسنحاوؿ في بحثنا ىذا 
 عرض أىـ أنواع الإعلاف حسب اليدؼ منو والإعلاف حسب النطاؽ الجغرافي.

 إعلان حسب اليدف:-3-1

يختص بتعريؼ العملاء بالسمع والخدمات الجديدة وخصائصيا، ىذا النوع  إعلان تعميمي:-3-1-1
 يساعد الجميور بمعرفة الخدمات أو السمع الجديدة لممؤسسة ويكوف دائـ الاطلاع عمييا. 

 

                                                             
 .11ص ،1119اليازوري لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، د ط، ، دار الإعلانزىير عبد المطيؼ عابد: (1)
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يساعد ىذا النوع الجميور عمى تزويدىـ بالمعمومات الخاصة بالسمع  إعلان إرشادي: -3-1-2
 . (1)وفة ليـ بدرجة غير كافية مف حيث خصائص ووسائؿ إشباعياوالخدمات المعر 

ويتعمؽ ىذا النوع مف الإعلانات بالتذكير بسمع أو خدمات أو أفكار أو منشآت  إعلان تذكيري:-3-1-3
معروفة بطبيعتيا ومعروفة خصائصيا لمجميور بقصد تذكير ذلؾ الجميور بيا والتغمب عمى عادة 

 النسياف لدى الجميور.

يعمؿ الإعلاف الإعلامي عمى تقوية صناعة أو نوع معيف مف السمع أو  إعلان إعلامي:-3-1-4
الخدمات أو إحدى المنشآت، وذلؾ بتقديـ بيانات ومعمومات لمجميور، يتـ نشرىا أو إذاعتيا بيف الأفراد 

 .(2)وذلؾ يؤدي إلى تقوية الصمة بينيـ وبيف المنتج مما يبعث الثقة ويقوييا

ظيرت منتجات أخرى ويتعمؽ بالسمع والخدمات ذات المركز القوي والتي  لان تنافسي:إع-3-1-5
منافسة ليا، أو خدمات جديدة تنافس الخدمات الموجودة، وفي ىذا النوع مف الإعلاف يشترط أف تكوف 
ىذه السمع والخدمات الجديدة متكافئة في النوع ومتساوية مع الموجودة مف حيث الخصائص وظروؼ 

 . (3)عماؿالاست

 إعلان حسب النطاق الجغرافي: -3-2

الذي يغطي منطقة جغرافية إقميمية تضـ مجموعة مف الدوؿ ذات  ىو الإعلان الإقميمي:-3-2-1
 خصائص متشابية.

 ىو الإعلاف الموجو لأكثر مف دولة عمى مستوى العالـ. الإعلان الدولي:3-2-2

ىو الذي يوجو إلى دولة واحدة، ويعتمد عمى استخداـ وسائؿ الإعلاـ المحمية  الإعلان القومي:-3-2-3
 لنشر الإعلانات كالحؼ ومحطات الإذاعة.

 . (4)وىو الإعلاف الموجود داخؿ منطقة محمية داخؿ الدولة الإعلان المحمي:-3-2-4

                                                             
 .111فيصؿ محمد أبو عيشة: مرجع سابؽ، ص(1)
 .101مصطفى يوسؼ كافي: مرجع سابؽ، ص(2)
، 1113، 1"، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالإعلان "مدخل تطبيقيطاىر محسف الغالي، أحمد شاكر العسكري: 3

 .11ص
 .13، 10، ص ص، مرجع سابؽزىير عبد المطيؼ عابد: (4)
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 وسائل الإعلان -4

 وسائل الإعلان المقروءة:-4-1

تعتبر الصحؼ وسيمة إعلاف جيدة لكؿ الميتميف بالنشاط الإعلاني، فيي  الصحف:-4-1-1
متداولة بشكؿ واسع لدى الجميور بغض النظر عف إمكاناتيـ، ومف مميزات استخداـ الصحؼ 

 كوسيمة إعلانية ما يمي:

حؼ مف أجؿ صتعتبر مصدر حيوي ميـ لمختمؼ المعمومات، فالأفراد عمى مختمؼ أنواعيـ يتابعوف ال -
 قراءة الأخبار، وىذا يؤدي إلى فرصة الاطلاع عمى ما ينشر بداخميا مف إعلانات. 

 تصؿ الصحؼ إلى فئة عديدة مف الناس. -
 السيولة وسرعة النشر. -
 .(1)كما أف طريقة إصدار الصحؼ تسمح بتكرار الإعلاف فييا لفترة طويمة -

لتي تحظى بفئة معينة تختمؼ باختلاؼ وىي مف الوسائؿ الإعلانية المطبوعة ا المجلات:-4-1-2
 نوع المجمة، ومف أىـ مزايا المجلات كوسيمة إعلانية ما يمي:

 سيولة قياس فاعمية الإعلانات المنشورة بيا. -
 ارتفاع مستوى الطباعة والورؽ بما يتيح تقديـ الإعلاف بمستوى متميز.  -
 والإذاعة.دورة حياة الإعلاف فييا أطوؿ مف الجرائد والتمفزيوف  -
 .(2)تصؿ إلى جيور معيف وقطاعات محددة المجلات المتخصصة والمتنوعة -

تضـ كؿ مف اللافتات والإعلانات المضيئة، وىي الإعلانات التي تقاـ  إعلانات الطرق:-4-1-3
 خارج البيوت أو المباني، وعند إعدادىا يجب مراعاة ما يمي:

 الحجـ الكبير لمفت الانتباه.  -
 الألواف الجذابة والرسالة القصيرة وسيمة الفيـ. استخداـ -
 اختيار الموقع المناسب. -

                                                             
 .03، صنفس المرجع(1)
 .09، ص1111، 1، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالإعلان بين النظرية والتطبيقخمود بدر غيث: (2)
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 ومف بيف أىـ أنواع إعلانات الطرؽ نجد:

 ونجد فييا الممصقات الورقية والممصقات البلاستكية. الممصقات: - أ
 وىي التي تكتب عمى الجدراف العالية لمشاىدتيا مدة طويمة.الموحات الجدارية:  - ب
 .(1)توضع في أماكف تجمع الناس وىي ناتجة عف التطور التكنولوجي الموحات المضيئة: - ج

 وسائل الإعلانات المسموعة والمرئية والتكنولوجية: -4-2

 تعتبر الإذاعة مف الوسائؿ اليامة للإعلانات ومف مميزاتيا كوسيمة إعلانية ما يمي:  الإذاعة:-4-2-1

 تغطية جغرافية واسعة وشاممة. -
 الإعلانية مما يحقؽ المرونة لممعمف.سيولة تغيير الرسالة  -
 الانخفاض في التكمفة.  -
 يسمح بتكرار الإعلاف بمعدؿ كبير. -
 .(2)تعدد الفئات الموجية ليا الإعلاف )متعمميف، أمييف...( -

يفضؿ الكثير مف المعمنيف استخداـ التمفزيوف في إعلانيـ عف سمعيـ أو خدماتيـ  التمفزيون:-4-2-3
لمدعوة الإعلانية كما أنو يستخدـ الصوت والصورة والحركة والموف والموسيقى  باعتباره أنو موصؿ جيد

 وىي ذات تأثير كبير وقوي عمى المستيمكيف، ومف أىـ مميزات الإعلاف التمفزيوني:

 اختيار العديد مف البرامج التمفزيونية لوضع الرسالة الإعلانية. -
الإعلاف في التمفزيوف عمى المجلات والصحؼ في كونو يعرض سمعة أو خدمة في وقت  انفراد -

 مخصص واحد.
 الاستفادة مف الإمكانات الفنية مف حركة وصوت وألواف. -
 . (3)ينقؿ الرسالة الإعلانية إلى العائمة والمجتمع -

                                                             
 .29، 21ص،  زىير عبد المطيؼ عابد، مرجع سابؽ، ص(1)
 .03بدر غيث: مرجع سابؽ، ص خمود(2)
 .20زىير عبد المطيؼ: مرجع سابؽ، ص(3)
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مجالا جديدا وفرصة أكبر لمتنافس والإعلاف، فاليوـ أصبح  لقد فتحت الأنترنت الأنترنت:-4-2-4
بإمكانؾ أف تصؿ بإعلانؾ عف سمعؾ وخدماتؾ لأي مكاف بالعالـ، ومف أىـ مميزات الإعلاف عمى 

 الأنترنت ما يمي:  ةشبك

 يمكف أف تصؿ رسالتؾ الإعلانية لأكبر عدد ممكف مف الناس. -
 التكمفة المنخفضة للإعلاف عمى الأنترنت. -
 إمكانية فحص تقبؿ الجميور المستيدؼ لمسمعة أو الخدمة المعمف عنيا. -
تخصيص ظيور الإعلاف لفئة مستيدفة أو تحديده لمظيور في أوقات محددة مف اليوـ أو مف أياـ  -

 .(1)الأسبوع
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .04خمود بدر غيث: مرجع سابؽ، ص(1)



الثاني:                                                         الاتصال الخارجي الفصل  
 

 
80 

 خلاصة الفصل

القائـ بالاتصاؿ، إف الاتصاؿ ىو عممية ىادفة إلى التأثير في سموؾ الآخريف وفؽ ما يخطط لو 
وتوظيؼ الاتصاؿ الخارجي يعمؿ عمى إعطاء دفعة قوية لممؤسسات، فيو يشكؿ المحور المفضؿ لتنسيؽ 
التبادلات وتوطيد العلاقة مع الجميور الخارجي، فيو يساىـ في التعرؼ عمى المؤسسة وأىدافيا 

ارجي والعمؿ دائما عمى تقديـ والاستفادة مف خدماتيا، وذلؾ مف أجؿ إشباع حاجات ورغبات الجميور الخ
تحسيف الخدمات المقدمة، والإعلاف مف أىـ وسائؿ الاتصاؿ الخارجي لمبمدية، فيي  الأفضؿ مف حيث

 ميو كثيرا في إشباع حاجات المواطنيف مف المعمومات.عتعتمد 
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 تمهيد:

تعمؿ البمدية عمى تحسيف خدماتيا العامة، كتضعيا كيدؼ أساسي في ظؿ التغيرات السريعة  
كالمنافسة الشديدة بيف المنظمات العامة، كقد أصبح المكاطف سيد المكقؼ يسعى الجميع لإرضائو، 

الخدمة العمكمية مف المكاضيع التي عرفت اىتماما كاسعا كميما، يسعى الجميع لتحقيقيا، حيث فمكضكع 
تمثؿ الخدمة العمكمية عصبا  ى دائما إلى كسب ثقة المكاطنيف، إذتعتبر البمدية مف المؤسسات التي تسع

، كىذا مف أجؿ لممكاطنيف دكف تمييز، كالتي تتكفؿ المنظمات العامة بضمانيا كتمبيتيا حيكيا مكجية
تسييؿ كتحسيف الحياة اليكمية لممكاطف، كسنحاكؿ في ىذا الفصؿ التطرؽ إلى خصائص كأنكاع 

نكاع كنظـ أكتصنيفات الخدمات، ثـ إلى أىمية كخصائص الخدمة العمكمية كمبادئيا كعناصرىا، ككذلؾ 
مشكلاتيا كأىـ المنظمات  الخدمة العمكمية، بالإضافة إلى طرؽ إدارتيا كتمكيميا، كفي الأخير تناكلنا

 المكمفة بأداء الخدمة العمكمية.
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 الخدمةأولا: 
 خصائص الخدمة -1

 تتمثؿ خصائص الخدمات فيما يمي: 
أم لا يمكف إدراكيا مف خلاؿ الحكاس المعركفة مما يصعب عممية اختيار كتقييـ ممموسية: اللا" -1-1

المستيمؾ ليا، كتتطمب الخدمة ضركرة الاىتماـ الشديد بتخطيط كتقديـ المنتج المناسب في الكقت 
 (1)تحدثاف في آف كاحد".  كالاستيلاؾالمناسب، كذلؾ لأف عمميتي الإنتاج 

: بمعنى عدـ القدرة عمى الفصؿ بيف كقت إنتاج يم الخدمة واستخدامهاالتلازم الكامل بين تقد" -1-2
 (2)الخدمة ككقت استيلاكيا".

مما كانت الخدمة ترتبط ارتباطا كثيقا بشخص مقدـ الخدمة، ك: فخدمات غير متجانسة ومتنوعة" -1-3
خاصة حالتو الجسمانية فإنيا تتنكع تنكعا كبيران اعتمادان عمى مف يقدـ الخدمة، كعمى حالة مقدـ الخدمة ك 

كالنفسية ككقت تقديـ الخدمة، كمما يزيد مف درجة التعقد كالتنكع في الخدمات اضطر مقدـ الخدمة 
باستمرار لتغير شكؿ الخدمة كمما حصؿ عمى بيانات جديدة مف العميؿ يقكـ بترجيح مجمكعة مف 

قرار، كبالإضافة إلى ذلؾ فإف كؿ الاحتمالات يصؿ منيا إلى عدة استنتاجات يقكـ بناءن عمييا باتخاذ 
تحظى كؿ خدمة برضا العميؿ، كمف ىنا فإف منظمات الخدمات تعمؿ حالة تتطمب معالجة مختمفة حتى 

 عمى:
  كبير لتقديـ خدمات تتسـ بالثبات في الجكدة قدر الإمكاف.بذؿ مجيكد 
 .كضع برنامج دقيؽ لاختيار كرفع كفاءة مقدمي الخدمة 
 أداء الخدمة قدر الإمكاف. زيادة درجة الآلية في 
  كضع نظاـ لرصد كقياس درجة رضا العميؿ عف الخدمة المقدمة إليو، كلعؿ مف أىـ الكسائؿ ىنا نظـ

 (3)الشكاكم كالمقترحات كالمسكح الدكرية لمستيمكي الخدمة".

                                                             
 .49، ص 2012، 1، دار الكفاء لدنيا الطباعة كالنشر، الإسكندرية، طتسويق الخدمات السياحيةأحمد الطاىر عبد الرحيـ:  (1)
 .180، ص 2008، 1، دار كنكز المعرفة العممية لمنشر كالتكزيع، الأردف، طإدارة خدمة العملاءإياد شككت منصكر:  (2)
ص ص ،2010، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، د ط، التسويق الاستراتيجي لمخدماتمحمد محمكد مصطفى:  (3)

66،67          
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فبالنسبة لمسمع : إف عدـ انتقاؿ الممكية يمثؿ خاصية مميزة لمخدمات مقارنة بالسمع المادية الممكية" -1-4
في كقت لاحؽ، أك بيعيا  يمكف لممشترم أف يستخدـ السمعة بشكؿ كامؿ كبإمكانو تخزينيا كاستيلاكيا

كعندما يدفع ثمنيا فإف المستيمؾ يمتمؾ السمعة، أما بالنسبة لمخدمة فإف المستفيد قادر فقط عمى الحصكؿ 
اف ما يدفعو لا يككف إلا لقاء المنفعة عمييا كاستخداميا شخصيا لكقت محدد في كثير مف الأحياف، ك 

 المباشرة التي يحصؿ عمييا مف الخدمة المقدمة إليو".

: تعرض الخدمات لمزكاؿ كاليلاؾ عند استخداميا، إضافة إلى عدـ إمكانية تخزينيا، لذا الزوالية" -1-5
نيا لأم سبب كاف، الخدمة تمنى بخسائر كبيرة في حالة عدـ الاستفادة مف الخدمة اك فقدامؤسسات فإف 

فكجكد غرؼ فارغة في فندؽ مثلا أك مقعد غير مشغكؿ عمى متف طائرة أك في مسرح يشكؿ خسارة 
باعتبارىا تمثؿ طاقات معطمة، كلا تشكؿ ىذه الخاصية أية مشكمة طالما أف الطمب مستمر إلّا أف التبايف 

ة تكاجو بعض الصعكبات، الخدمأك التذبذب في الطمب كعدـ استمرارىا بكتيرة كاحدة يجعؿ مؤسسات 
 مكف التخفيؼ مف آثار ىذه الخاصية عف طريؽ بعض الإجراءات التالية:كرغـ ذلؾ ي

 .استخداـ أنظمة الحجز المسبؽ، كذلؾ بيدؼ إدارة كمكاجية التغير في مستكل الطمب 

 .تشكيؿ قكة عمؿ مؤقتة لمكاجية حالة التزايد عمى طمب الخدمة 

 أساليب الخدمات المشتركة. تطكير 

 ."(1)إضافة منشآت كتسييلات لأغراض التكسع المستقبمي 

 أنواع الخدمة -2

إلى أف الأنكاع التي يمكف أف تقدـ لمجميكر تأخذ أشكالان مختمفة كلعؿ أكثرىا ىنا الإشارة  يمكف
 الأنكاع التالية: ك إنتشارا اتساعان 

جراءات سيئة في تقديـ أتتسـ ىذه الخدمة بأنيا تعتمد عمى طريقة الخدمة الباردة:  -2-1 ساليب كا 
مارس مف خلاليا الخدمة تتـ عف تعاملات غير جيدة ر، كعمكما أف الأطر السمككي التي تالخدمة لمجميك 

                                                             
 96، ص 2009، 1، دار كنكز المعرفة العممية لمنشر كالتكزيع، الجزائر، طالخدماتتسويق فريد ككرتؿ:  (1)
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ة مع الجميكر، إضافة إلى أف ىذه الخدمة تكاجو بمكاقؼ كسمكؾ غير مناسب مف الجميكر ميسمأك 
 ميز بما يمي:تكيات غير المناسبة مف قبؿ مقدمي الخدمات، كلذلؾ فإنيا تأنفسيـ جراء السمك 

 :تأخذ الجانب الإجرائي )العممي( في تقديـ الخدمة ما يمي 

 خدمة بطيئة. -أ

 الخدمة غير متناسقة. -ب

 تككف الخدمة غير منظمة عادة. -ج

 تتميز الخدمة المقدمة بالفكضى. -د

  عادة تككف الخدمة غير مريحة. -ق

  طار الإنساني بتقديـ الخدمة فإنيا تمتاز بما يمي:الإفي أما 

 الإجراءات غالبا ما تككف غير كاضحة أك محددة. -أ

 الخدمة تككف عادة باردة أك فاترة. -ب

 الخدمة غير جدية كمتحفظة كبعيدة عف أجكاء الانفتاح كالانبساط كالمكدة. -ج

 يمقتكف ىذه الخدمة كلا يرغبكف بيا. أف الجميكر غالبا -ق

 (1)أنيا تتسـ بعدـ الاىتماـ بالجميكر كبمتطمباتيـ عمكما". -ك

الجانب السمبي أكثر منو إيجابي، إذ أنيا تقدـ ف ىذا النكع مف الخدمات يطغى عمييا أنلاحظ  
 لمجميكر بطريقة سيئة.

في الجانب الشخصي كارتفاع في الجانب : كتمتاز ىذه الخدمة بانخفاضيا طريقة المصنع لمخدمة -2-2
 الإجرائي.

 تمتاز الخدمة ىنا  في الجانب الإجرائي: 
                                                             

 .209، ص 2002، 1، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، الأردف، طإدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظـ حمكد:  (1)
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 أنيا تأتي في الكقت المناسب. -أ

 الخدمة متناسقة كمكحدة لمجميع. -ب

 بعيدة عف الفكضى. -ج

 ا:نفي الجانب الشخصي تمتاز الخدمة ى 

 غير شفافة. -أ

 فاترة. -ب

 متحفظة. -ج

 غير مرغكبة. -د

 (1)'".ـنتـ مجرد أرقاـ كنحف ىنا لمعالجتكأالة المكجية لمجميكر ىنا "الرس 

 كيمكف تكضيح طريقة المصنع لمخدمة مف خلاؿ الشكؿ التالي:

 (: يكضح طريقة المصنع لمخدمة6الشكؿ رقـ )

 

 

 

 .191، ص 2006، 1الشاممة كخدمة العملاء، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، ط: مأمكف سميماف الدرادكة: إدارة الجكدة المصدر

: إف ىذه الطريقة في تقديـ الخدمة لمجميكر تتميز بالاىتماـ طريقة الحديقة الوردية لمخدمة" -2-3
الكبير بالجانب الشخصي لتقديميا مع انخفاض ممحكظ بالمستكل الإجرائي في تقديـ تمؾ الخدمة، كلذا 

 يا تأخذ الصكر التالية:نإف

 :يأخذ الجانب الإجرائي في تقديـ الخدمة ما يمي 
                                                             

 . 191، ص 2006، 1كالتكزيع، عماف، ط، دار صفاء لمنشر الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأمكف سميماف الدرادكة:  (1)

 

الجانب 
 الإجرائي

 الجانب الشخصي
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 الخدمة تككف بطيئة عادة. -أ

 الخدمة تككف غير متناسقة أك مكحدة الجميع. -ب

 تتميز الخدمة كسبؿ تقديميا بعدـ التنظيـ. -ج

 :أما مف ناحية الجكانب الشخصية في تقديـ الخدمة فإنيا تتسـ بما يمي 

 المعاممة الشخصية تتسـ بالكد كالمحبة في التقديـ. -أ

 تككف عمميات تقديـ الخدمة جذابة كممفتة لمنظر. -ب

 يككف التقديـ لمخدمة مرغكبا مف قبؿ الجميكر. -ج

 سبؿ تقديـ الخدمة بارعة كسميمة. -د

أف مجيزم الخدمة يبذلكف أقصى ما بكسعيـ مف جيكد لكنيـ يجيمكف السبؿ المثمى في الإجراءات  -ق
 (1)التي ينبغي أف يتـ بيا تقديـ الخدمة".

: كتمتاز الخدمة ىنا بارتفاع عمى مستكل الجانب الشخصي ككذلؾ جودة وخدمة العضوطريقة " -2-4
 بارتفاع عمى مستكل الجانب الإجرائي.

  الخدمة عمى مستكل الجانب الإجرائي بػ:كتمتاز 

 تأتي في الكقت المناسب. -أ

 متناسقة. -ب

 خدمة مكحدة.ال -ج

 :أما عمى المستكل الشخصي، فتمتاز الخدمة بػ 

 كدكدة. -أ

                                                             
 .211، 210خضير كاظـ حمكد، مرجع سابؽ، ص ص  (1)
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 جذابة. -ب

 بارعة. -ج

 (1)مرغكبة". -د

 "الرسالة المكجية لمجميكر ىنا "نحف نعتني بكـ، كنسعى لخدمتكـ 

 (: يكضح طريقة جكدة خدمة العضك7الشكؿ رقـ )

 

 

 

 

 

 .193، ص 2006 ،1الشاممة كخدمة العملاء، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، ط: مأمكف سميماف الدرادكة: إدارة الجكدة المصدر

 تصنيف الخدمات -3

 ما يمي:تكجد عدة تصنيفات لمخدمة كفؽ عدة معايير، منيا 
 : كىناؾ نكعاف:تصنيف الخدمة حسب نوع السوق-3-1
حاجات صرفة مثؿ: الخدمات السياحية  ع: كىي الخدمات التي تقدـ لإشباخدمات استهلاكية -أ

 كالصحية، كخدمات النقؿ كالاتصالات.
: كىي الخدمات التي تقدـ لإشباع حاجات منشآت الأعماؿ كما ىك الحاؿ في خدمات منشآت -ب

 الاستشارات الإدارية.

 :تصنيف الخدمات حسب درجة كثافة قوة العمل-3-2

                                                             
 .193، 192مأمكف سميماف الدرادكة: مرجع سابؽ، ص ص (1)

 

 الإجرائي""الجانب 

 

 "الجانب الشخصي"
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 خدمات تربية كرعاية الأطفاؿ. كمف أمثمتياخدمات تعتمد عمى قوة عمل كثيفة:  -أ

خدمات الاتصالات السمكية كاللاسمكية،  أمثمتيا: كمف خدمات تعتمد عمى المستمزمات المادية -ب
 خدمات النقؿ.

 :حسب درجة الاتصال بالمستفيد تصنيف الخدمات-3-3

 : مثؿ: خدمات السكف كخدمات النقؿ الجكم، كخدمات التأميف.خدمات ذات اتصال شخصي عال -أ

 : مثؿ: خدمات البريد.خدمات ذات اتصال شخصي منخفض -ب

 : مثؿ خدمات مطاعـ الكجبات السريعة، كخدمات المسرح.خدمات ذات اتصال شخصي متوسط -ج

 :تصنيف الخدمات حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات-3-4

: مثؿ خدمات الأطباء كالمحاميف كالمستشاريف كالإدارييف كالصناعييف، كالخبراء كذكم الميارات مهنية -أ
 البدنية كالذىنية.

 (1): مثؿ: خدمات حراسة العمارات، كفلاحة الحدائؽ كغيرىا".غير مهنية -ب

 منيا كما يمي:كىناؾ تصنيفات أخرل  

: حيث تتنكع عمى أساس إما اعتمادىا عمى المعدات أك اعتمادىا عمى الأفراد، من حيث الاعتمادية" -1
كما تتنكع الخدمات التي تعتمد عمى الأفراد حسب أدائيا مف قبؿ العماؿ الماىريف أك غير الماىريف أك مف 

 قبؿ المحترفيف.

الخدمات حضكر الزبكف لكي تؤدم الخدمة مثؿ : حيث تتطمب بعض من حيث تواجد الزبون -2
 (2)العمميات الجراحية، بينما لا تتطمب خدمات أخرل كجكد الزبكف مثؿ تصميح السيارات".

: حيث تتبايف الخدمات فيما إذا كانت تحقؽ حاجة شخصية )خدمات فردية( أك من حيث نوع الحاجة -3
 يصفكف تسعيرة الفحكصات الجسمية للأفراد. كالأطباءحاجة للأعماؿ )خدمات تجارية، خدمات أعماؿ( 

                                                             
 .53، 51، ص ص 2009، 1، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، الأردف، طثقافة الخدمةبشير العلاؽ: (1)
 .34، ص 2010، 1، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف، طتسويق الخدماتعثماف يكسؼ: محمد جاسـ الصميدعي، ردينة (2)
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ي أىدافيـ )الربحية أك اللا ربحية( فالخدمات  : حيث يختمؼ مجيزكف مجهزي الخدمةمن حيث أهدا -4
أك مف حيث الممكية )الخاصة أك العامة( فالبرامج التسكيقية لمستشفى خاص تختمؼ عف تمؾ التي يطبقيا 

 (1)م خاص".مستشفى خير 

 الخدمة العمومية ثانيا:

 أهمية الخدمة العمومية -1

 تتمثؿ أىمية الخدمة العمكمية فيما يمي: 

:فالفرد يحتاج الخدمات العمومية هي جوهر الحياة بالنسبة لممواطن ومرتكزات التقدم لممجتمعإن "  -
ذك تأثير إيجابي ، الكيرباء، السكف، محيط نظيؼ،...الخ، لكي يككف إنساف إلى الصحة، كالتعميـ، الماء

في المجتمع، حيث كمما تكفرت ىذه الخدمات في المجتمع بالكمية كالنكعية المناسبة، كمما دؿّ ذلؾ عمى 
 (2)مستكل التنمية الاقتصادية كالاجتماعية كالبشرية، حيث تعتبر جكانب حيكية لمتنمية الشاممة".

يتبيف لنا كمما تكفرت الخدمات العمكمية لممكاطف كتمت تمبية متطمباتو، كمما كاف ذلؾ مؤشر  ثحي
 عمى مستكل التنمية الاقتصادية كالاجتماعية.

الخدمات العمومية تدعم موقف الحكومة أو القائم عمى تقديمها إذا كانت تقدم بطريقة ترضي "  -
 (3)":المواطن

عمكمية سكاء إذا كانت الحككمة أك المنظمات العامة تسعى إلى حيث أف القائـ بتقديـ الخدمة ال
 تقديـ أحسف الخدمات لممكاطف كتمبية احتياجاتو كمتطمباتو الخاصة، كىذا مف أجؿ كسب ثقة الجميكر.

: إف الاستقرار بكؿ أشكالو لو تأثير كبير عمى السياسيو  تحقيق الاستقرار الاجتماعي والاقتصادي"  -
يكفر المناخ الملائـ لمعمؿ كالإنتاج، كيسيـ في تسريع الإنجاز التنمكم في نمك كتطكر المجتمعات فيك 

كافة أبعاده، كالسمطة في أم مجتمع مف خلاؿ فعالية أدكارىا الكظيفية ىي التي تمسؾ بالحد الأدنى 
ؽ ىذا الاستقرار، كتتجمى أىـ محددات الاستقرار في تأميف الخدمات كالمطمكب مف الإجراءات لتحقي

                                                             
 .35، 34محمد جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يكسؼ، مجرع سابؽ، ص ص (1)
 .55رزيقة يطك: مرجع سابؽ، ص (2)
 .55نفس المرجع، ص (3)
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العمكمية كأىميا العمؿ، السكف، الرفاه الاجتماعي، الأمف بكؿ أبعاده، بالإضافة إلى العدالة الاجتماعية 
 (1)كـ المجتمع".مكالتكزيعية كاستمرارىا في تقديميا لع

 خصائص الخدمة العمومية -2

: بحيث يتـ تقديـ الخدمة العمكمية باشتراؾ المجتمع المدني، بؿ كحتى القطاع المشاركةخاصية " -2-1
 (2)د اخيار نكعية المشاريع كحجميا كمكانيا، ككذلؾ نكع السمع كالخدمات".نالخاص أحيانا، كذلؾ ع

يتضح مف خلاؿ ىذه الخاصية بأف طريقة تقديـ الخدمة العمكمية تككف مشتركة بيف جميع أفراد  
 .لمجتمع كمؤسساتو، كذلؾ مف أجؿ اختيار الخدمات التي تتناسب كاحتياجات المكاطنيفا

العمكمية  : مع ضبط جدكؿ أكلكيات خاص بتحسيف تقديـ الخدماتترشيد النفقات العمومية" -2-2
-تيدؼ إلى ترشيد استعماؿ الأمكاؿ ك المتضمنة تدابير 39/ 99أكثر، ك ذلؾ كفقا لمتعميمة الكزارية رقـ 

 ذات أىمية ثانكية أك جزئية.كالحرص عمى تفادم النفقات في مسائؿ  -النفقات العمكمية

": يمكف أف يحصؿ عمييا الفرد في كؿ تعتبر الخدمة العمومية حقاً متاحاً لكل مواطن جزائري -2-3
لو مختمؼ الخدمات العمكمية،  تتاحكقت كفي كؿ مجاؿ كفي كؿ مكاف، حيث يتبيف ىنا بأف كؿ مكاطف 

ذا كاف مجاؿ إكلو الحؽ في طمب الاستفادة مف أحسف الخدمات مف طرؼ إدارة الخدمة العمكمية، ف
أك الخدمات العمكمية خارج عف الإشراؼ المباشر لمبمدية كالمرافؽ الصحية، فإف البمدية تقكـ باتصالات 

 (3) ية انشغالات المكاطنيف في ىذا الشأف.مراسلات مع المؤسسات الاستشفائية كذلؾ مف أجؿ تمب

: كنعني أف المنفعة التي يستمدىا كؿ فرد لا يمكف تجزئتيا، كأف زيادة عدم القدرة عمى الاستبعاد" -2-4
المنافع التي يتحصؿ عمييا أحد الأفراد لا تؤثر عمى المنافع التي يتمتع بيا الآخركف كبالطبع سكؼ 

                                                             
 .55رزيقة يطك: مرجع سابؽ، ص  (1)
، رساؿ ماجستير في البمدية بالمجمس الشعبي البمدي وأثرها عمى الخدمة العمومية والتنمية المحميةعلاقة إدارة عمر بكبراس:  (2)

 .140، ص 2012، السنة الجامعية 3العمكـ السياسية كالعلاقات الدكلية، جامعة الجزائر 
 .140نفس المرجع، ص  (3)
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السمع التي تخضع لمبدأ الاستبعاد، حيث أف زيادة منفعة أم فرد سكؼ يختمؼ ذلؾ جكىريا في حالة 
 (1)تككف عمى حساب الآخريف".

: كىك ما يعزز مف تميز الخدمة العمومية بديمومة تقديمها من طرف المرافق العامة لمدولةت -2-5
قدمة أىميتيا لدل السمطات الكصية، كيجعميا تحرص أكثر عمى ضماف الحد الأدنى لمخدمات الم

 (2)لممكاطف، باتخاذىا الإجراءات التحفظية كالاحتياطية بيذا الشأف".

يتضح مف خلاؿ ىذه الخاصية بأف البمدية تعمؿ عمى تقديـ خدمات دائمة كمستمرة لممكاطف 
 كالحرص أكثر عمى ضماف راحة الفرد.

 مبادئ الخدمة العمومية -3

اقتصادية أك مينية إلى تقديـ خدمات عمكمية تيدؼ المرافؽ العمكمية سكاءن كانت إدارية أك  
للأفراد مف أجؿ حاجات عمكمية، كلذلؾ فإف أىـ المبادئ التي تحكـ سير ىذه المرافؽ ىي: الاستمرارية 

 كالقابمية لمتغيير كالتبديؿ كالمساكاة في تقديـ الخدمات.

الأفراد شؤكنيـ عمى أساسيا،  : إف المرافؽ العمكمية تؤدم خدمة جكىرية، كينظـ"مبدأ الاستمرارية -3-1
كلذلؾ كاف لابدّ مف استمرار سير ىذه المرافؽ بانتظاـ، حتى لا يحدث خمؿ كاضطراب في حياة الناس، 
كيمكننا أف نتصكر مدل الارتباؾ الذم يحدث فيما لك تكقؼ مرفؽ الماء أك الكيرباء أك المكاصلات عف 

 (3)تقديـ خدماتو".

:إف مصمحة العمكمية تتطكر بتطكر الزمف مما يستكجب عمى (4)"والتبديلمبدأ القابمية لمتغير " -3-2
المرافؽ العمكمية أف تستجيب لتمؾ المتغيرات لكي تتمكف مف تقديـ الخدمات التي كجدت مف أجميا، كينشأ 
 عف ذلؾ اختيار طريقة إدارة المرافؽ استجابة لمتطكرات الاقتصادية كالتقنية، لاسيما في عصر التكنكلكجيا

                                                             
، الدار الجامعية لمنشر كالتكزيع، الإسكندرية، د ط، عات العامة: قراءات في اقتصاديات الخدمات والمشرو سعيد عبد العزيز عثماف (1)

 .41، ص 2000
 .140عمر بكبراس، مرجع سابؽ، ص  (2)
 .152، ص 2003، دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، عماف، د ط، الوجيز في القانون الإداريمحمد جماؿ مطمؽ الدنيبات:  (3)
 .338، ص 2003، 1، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، الأردف، طداريالوجيز في القانون الإعمي خطار شطناكم:  (4)
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كالحكاسيب كالمعمكماتية، كمف ثـ فإف ىذا المبدأ يقتضي أف يتماشى المرفؽ العاـ كىذه التطكرات كيتكيؼ 
 معيا.

": ييدؼ مبدأ المساكاة عمى كفالة الانتفاع بالخدمات العمكمية لجميع الراغبيف مف "مبدأ المساواة -3-3
بب الديف أك الجنس..الخ، أم أف يحصؿ المكاطنيف في الحصكؿ عمييا عمى قدـ المساكاة دكف التفرقة بس

جميع أفراد المجتمع عمى الخدمة العمكمية كأف تتشابو التعريفة في المكاقع المتشابية، كيدفع الجميع بنفس 
الطريقة )المساكاة أماـ أعباء المرافؽ العمكمية(، كأف يحصمكا عمى نفس الضمانات بالنسبة لأم قرار أك 

فؽ العمكمية، إف ىذا المبدأ كف عند الدفاع عف مصالحيـ في مكاجية المراشككل أماـ المحكمة أك القان
يحيد الخدمة العمكمية كيضمف ضركرة تكفيرىا بدكف عكائؽ كاتاحتيا لجميع المكاطنيف دكف استثناء 
كبصكرة عادلة كما يعني ىذا المبدأ أنو مف الضركرم أف تمتزـ الجيات القائمة بالمرفؽ العاـ بالعدالة 

المركز  كماعية عندما تؤدم خدمتيا دكف التمييز بينيـ بسبب الجنس أك المكف أك المغة أك الديف أالاجت
 (1) الاجتماعي.

ذا كانت كضعياتيـ متباينة إ: امتدادا لمعيار المساكاة بيف المكاطنيف في حالة ما المجانية النسبية" -3-4
)مف حيث مستكل الدخؿ(، يتـ اعتماد سمـ يبيف ىذا التبايف، بحيث يدرج في أعمى ىذا السمـ الخدمات 
العمكمية التي يككف الكصكؿ إلييا مجانيا لمجميع، مثلا خدمة الصحة كالأمف...الخ، ثـ ترتيب الخدمات 

كتندرج إلى غاية أسفؿ السمـ،  التسعيراتبحيث تتعدد تنازليا حسب نكعية الخدمة كمستكل دخؿ المستفيد، 
يقتضي مبدأ أك معيار المساكاة في التعامؿ، الحصكؿ عمى الخدمة العمكمية بمقابؿ، مثؿ أغمبية  فأي

 (2)الخدمات العمكمية ذات الصفة الصناعية كالتجارية كالسكف كالتأميف، السياحة كالترفيو ...الخ".

نما تككف عمى حساب الإدارة العمكمية كما ا  العمكمية لا يدفع مقابؿ ليا، ك "فالمستفيد مف الخدمة  
تقكـ الإدارة العمكمية بتقديـ الخدمة لممستفيد دكف أف يطمبيا، حيث يرجع عدـ طمب الخدمة العمكمية مف 

 قبؿ المستفيد إلى عدة أسباب منيا:

ده في يطيع المكاطف البسيط أف يعرؼ ما ير لا يست إدراكيا، ادأك  إبدائياصعكبة التعبير عف الحاجة أك  -
 الخدمة العمكمية المقدمة.

                                                             
 .961، ص 2007، دار الكتب القانكنية، مصر، د ط، التنظيم الإداري، النشاط الإداري، أسس الإدارة العامةزكريا المصرم:  (1)
 .19، ص 2015، 1، دار جسكر لمنشر كالتكزيع، الجزائر، ط: التسيير العموميمريزؽ عدماف (2)
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 صعكبة الاتصاؿ بالإدارة العمكمية. -

 عدـ معرفة حؽ المستفيد اتجاه الخدمة العمكمية.-

نما ىناؾ  - عدـ قدرة الإدارة العمكمية خاصة المحمية في التصرؼ في طريقة تقديـ الخدمة العمكمية، كا 
 ي خصكصية الخدمة المقدمة كىي الإدارة المركزية.جية مخكلة تتحكـ ف

إذف يتـ تحديد الخدمة العمكمية ككيفية تأديتيا مف قبؿ الإدارة العميا التي تتبعيا الإدارة العمكمية،  
شباع رغباتو كحؿ مشاكمو".خدمة  ىك كاليدؼ منيا  (1)المستفيد كا 

العمكمية ككنيا خدمة أساسية يككف حؽ الاستفادة : انطلاقا مف مفيكـ الخدمة معيار الشمولية" -3-5
منيا مكفكلا لكؿ المكاطنيف، لأنيا تعتبر ضركرية في أغمب الأحياف، كمف ثـ فإف ىذه الخدمة ينبغي أف 

مكاتية لقدراتيـ كمستكيات  تككف في متناكؿ جميع المكاطنيف، كالسماح ليـ بالكصكؿ إلييا بشركط
 (2)معيشتيـ".

في مبدأ عدـ  المعيار يقترب مف معيار المساكاة إلا أنو يمكف أف يجد مرجعيةكنرل أف ىذا  
التخصص، أم لا يمكف تخصيص خدمة معينة لفئة معينة مف المكاطنيف إلا كفؽ الشركط المحددة، أم 

 أف كؿ مف تكفرت فيو الشركط يستفيد مف الخدمة العمكمية دكف تحديد مسبؽ لشخص أك فئة معينة.

: الخدمة العمكمية ىي كؿ الأنشطة التي تثبت فييا عجز السكؽ في التصحيح الفعاليةمعيار " -3-6
الذم يحصؿ في حالات الاستغلاؿ غير المتكازف بيف مناطؽ الكطف فتكفير بعض الخدمات العمكمية 
 الجكارية في مجاؿ النقؿ كالكيرباء كالغاز كالاتصالات كالتعميـ كالصحة كالأمف كشؽ الطرؽ في المناطؽ
ذات الكثافة السكانية الضعيفة، يسيـ في خمؽ التكازف الجيكم كالحفاظ عمى مزاكلة النشاطات الاقتصادية 
خارج التجمعات السكانية الكبرل، كعميو فإف مثؿ ىذه الخدمات تجعؿ تييئة كتنمية ىذه المناطؽ أكثر 

 (3)فعالية".

                                                             
، ص 2016، 1، دار جسكر لمنشر كالتكزيع، المحمدية، الجزائر، طإدارة الجودة بالمنظمة، مدخل نظري وتطبيقيمحمد خثير:  (1)

112 . 
 .19مريزؽ عدماف، مرجع سابؽ، ص  (2)
 .19المرجع نفسو، ص  (3)
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: الخدمة العمكمية ما ىي إلا تعبير عف التضامف الاجتماعي بيف المكاطنيف معيار التضامن" -3-7
تتكلى الدكلة قيادتو كتجسيده ميدانيا خلاؿ محاربة ظاىرة الفقر، الحرماف، بالمساىمة في تقميص الفكارؽ 

ؼ مياميا إلى ثلاث أصنابيف المكاطنيف بسبب الدخؿ أك الإعاقة الصحية، لذا فالخدمة العمكمية تصنؼ 
 كفؽ معيار التضامف الاجتماعي كالمتمثمة في:

 مياـ تيدؼ إلى جعؿ الخدمة العمكمية مادية كمالية في متناكؿ المكاطنيف الميدديف بالفقر كالتيميش. -

 مياـ  تيدؼ إلى المحافظة عمى الانسجاـ الاجتماعي كالشعكر بالمكاطنة. -

 (1)ؿ كالعادؿ لممكارد المشتركة".مياـ تيدؼ إلى المساىمة في تشجيع الاستعماؿ الفعا -

 الخدمة العمومية وأنواع عناصر -4

 عناصر الخدمة العمومية:-4-1

 تعتمد الخدمة العمكمية عمى عدد مف العناصر الأساسية التي تحكـ نشاطيا كالمتمثمة فيما يمي: 

تشرؼ عمى إدارتو لتحقيؽ الخدمة العمكمية المنكطة  أك: بحيث تضعو الدكلة "وجود مشروع -4-1-1
تعمؿ كفقا لنظاـ إدارم  كأدكاتبو، فالخدمة العمكمية إذف ىي نشاط إدارم يتككف مف أشخاص كأمكاؿ 

 (2)معيف لتحقيؽ المصمحة العامة".

كما يعني ىذا العنصر أف البمدية تقكـ بمجمكعة مف المشاريع، كىذا مف أجؿ تحقيؽ الخدمات 
 ـ.االعمكمية، كما أف ىذه الأخيرة تعتبر نشاط إدارم كفؽ نظاـ محدد، كذلؾ بيدؼ تحقيؽ الصالح الع

تحقيؽ  : الخدمة العمكمية تيدؼ إلىعامةأن يستهدف هذا المشروع تحقيق المنفعة ال" -4-1-2
الخدمات الصالح العاـ مف خلاؿ سد الحاجيات العمكمية، أك تقديـ خدمات لممكاطنيف، كقد تككف ىذه 

                                                             
لرتبة متصرؼ، جامعة التككيف المتكاصؿ، أنظر  ، محاضرة مقدمة لممكظفيف المترشحيفالمناجمنت العمومينكرالديف شنكفي: (1)

 . 6، ص 14:00، 12/04/2018تـ الاطلاع عميو بتاريخ  www.foad8.ufc.dzالمكقع 
، القاىرة، د ط، أسس القانون الإداريسعيد السيد عمي: (2)  .233، ص 2008، دار أبك المجد لمطباعة باليرـ
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مادية كتكفير الماء كالكيرباء، كتكفير كسائؿ النقؿ كتقديـ المساعدات الاجتماعية، كقد تككف خدمات 
 (1)معنكية تحقؽ النفع لممكاطنيف بطريقة غير مباشرة كما ىك الشأف بالنسبة لممنفعة العامة التي تحققيا".

تقديـ الخدمة العمكمية ىدفيا ىك تحقيؽ المنفعة العامة، كذلؾ  أفيتبيف مف خلاؿ ىذا العنصر  
إشباع  دمات سكاء كانت مادية أك معنكية عمى كافة المكاطنيف مف أجؿمف خلاؿ تقديـ مختمؼ الخ

 رغباتيـ كمتطمباتيـ.

: يجب أف ترتبط الخدمة العمكمية "الخدمة العمومية مشروع مرتبط بالدولة والإدارة العامة -4-1-3
رتباطا عضكيا ككظيفيا بالدكلة كالإدارة العامة، عمى اعتبار الخدمة العمكمية ىي كسيمة الدكلة لتحقيؽ ا

 مبدأكظيفة المصمحة العامة عف طريؽ إشباع الحاجات العامة في الدكلة بانتظاـ كبكفاية كفي نطاؽ 
ا كتسييران أك إدارة كرقابة الخدمة العمكمية خضكعيا لمسمطة العامة تنظيم رتباطاتكافئ الفرص، كالمعنى 

 (2)أك إلغاء".

بالبمدية، عمى اعتبار  ايتضح مف خلاؿ ىذا العنصر أف الخدمة العمكمية ترتبط ارتباطا كظيفي 
بأف الخدمة العمكمية ىي كسيمة الإدارة العمكمية لتحقيؽ كظيفة المصمحة العامة عف طريؽ تمبية حاجيات 

 الأفراد بانتظاـ.

 العمومية أنواع الخدمات-4-2

لكثير مف المحاكر كمف بيف اىناؾ تقسيمات مختمفة لمخدمات العمكمية إلا أف جميعيا يشترؾ في  
 ىذه التقسيمات نجد التقسيـ التالي:

"خدمات ضركرية لبقاء المجتمع كسلامتو مثؿ الخدمات الصحية التعميمية كىي خدمات يتعيف -4-2-1
القصكر في تأدية ىذا النكع مف الخدمات عمى الكجو الأكمؿ دائيا ميما ارتفعت تكمفتيا نظرا لأف أ

 يعرض سلامة المجتمع كأمنو كصحة أفراده لمخطر.

خدمات ذات منفعة اجتماعية أك ثقافية: تستفيد منيا قطاعات مف الأىالي كالأفراد كيعـ -4-2-2
ذلؾ يتعيف  كمع نفعيا عمى المجتمع بأسره كمع ذلؾ فيي ليست بالخدمات الضركرية لحياة الأفراد

                                                             
 .194، ص 2008، 2، المكتبة الجامعية، الجزائر، طالوجيز في القانون الإداريناصر لباد: (1)
 .61، ص 2014، 6، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، طالنشاط الإداري، القانون الإداريعمار عكابدم:  (2)
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يا المكتبات العامة، المتاحؼ، المنتزىات، ...الخ، كمثؿ ىذه الخدمات لا يتكقع نكم تشجيعيـ عمييا
قد يكمؼ حيث الأىالي عنيا،  ؼإلى الحد الذم يعز  ياتحقيؽ ربح مف إيراداتيا حتى لا يرتفع مقابم

 (1)".ةة تغطية تكمفة الخدمة المؤداالمستفيدكف مف الخدمة بأداء المقابؿ كالذم لا يفترض فيو بالضركر 

نما تمتد إلى الأجياؿ المقبمة "خدمات رأسمالية -4-2-3 مكمفة لا تقتصر منفعتيا عمى الجيؿ الحالي كا 
 مثؿ: بناء المدارس، المستشفيات، الجامعات، كغيرىا.

الأخيرة لا تختمؼ كقياسا عمى التقسيـ الفرنسي لمخدمة العمكمية، نستطيع تمييز ثلاثة أنكاع ليذه 
نما ىك تقسيـ أكثر اختصارا، حيث نجد:  عف التقسيـ السابؽ كا 

: كىي خدمات مرتبطة أساسا بالدكر التقميدم لمدكلة، كذلؾ في خدمات عامة تربط بسيادة الدولة -1
 مجاؿ العدالة، الأمف، الدفاع الكطني، كالمالية العامة...الخ.

كرت بصكرة ممحكظة منذ منتصؼ القرف التاسع عشر كالتي : كالتي تطخدماتاجتماعية وثقافية  -2
 تشمؿ عمكما التعميـ، الصحة، المساعدات الاجتماعية...الخ.

: كالتي يطمؽ عمييا عمكما خدمات عمكمية صناعية أك تجارية الخدمات ذات الطابع الاقتصادي -3
الممحكظ لدكر الدكلة في الحياة ظيرت ىذه الخدمات بشكميا المذككر في القرف العشريف مع التطكر 

الاقتصادية كفي تحقيؽ رفاىية المكاطف في مجاؿ احتياجاتو الأساسية في مجاؿ النقؿ، الاتصالات، 
 (2)الطاقة".

 كىناؾ صنفاف مف الخدمات مف حيث طريقة تحمؿ تكمفة الخدمة: 

  "مثلا حملات التمقيح، الأمف  : تقدـ دكف مقابؿ كتتحمؿ تكاليفيا الخزينة العمكمية لمدكلةخدمة مجانية
 العمكمي،...الخ.

 عمكمي، الماء : يتحمؿ تكمفتيا كميا كبشكؿ مباشر المستفيد منيا مثلا: الكيرباء، الياتؼ الخدمة بالمقابل
 الصالح لمشرب...الخ.

                                                             
 .62، ص 2001الإسكندرية، د ط،  ، الدار الجامعية لمنشر كالتكزيع،التمويل المحميعبد المطمب عبد الحميد:  (1)
 .17، ص مرجع سابؽمريزؽ عدماف: (2)
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 في حيف يعمؿ بعض الباحثيف عمى تصنيؼ الخدمات العمكمية عمى النحك التالي:

 :مية مثؿ: الصرؼ الصحي، المياه، صيانة حالتي تقدـ مف قبؿ الإدارات الم خدمات ذات النفع العاـ
 ....الخ.الطرؽ كالحدائؽ

 كالتعميـ، الصحة.خدمات ذات النفع الفردم : 
 نشاء المباني العامة، حماية خدمات ذات الصمة بتطكير الأبنية التحتية : كتتضمف الأراضي كا 

 البيئة...الخ.
 (1)ف الداخمي".خدمات متعمقة بالسيادة كالأم 

 نظم الخدمة العمومية -5

يمكف تقسيـ نظـ الخدمة العامة كما ىك معمكؿ بو في مجاؿ الكظيفة لدل المجتمعات المعاصرة  
 إلى نظاميف:

 نظاـ الخدمة العامة المفتكحة. -
 نظاـ الخدمة العامة المقفمة. -

المفتكح إلى الكظيفة بأنيا مثؿ أم : حيث يتـ النظر في النظاـ نظام الخدمة العامة المفتوحة" -5-1
كتقكـ المؤسسات أك المنظمات مية، مميمة مجتمعية، يتـ إعداد الفرد ليا، كيتفرغ لممارستيا طكؿ حياتو الع

العامة كفؽ ىذا النظاـ باستقطاب عدد مف العامميف كفقا لنكع الخدمة، حيث يتـ تعييف العامميف تبعا 
 يـ خدمة محددة في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة.لمتطمبات العمؿ الحقيقية بغية تقد

كما ىك جذير بالذكر ىك أف منظمات الخدمة العامة قبؿ تكظيؼ الأفراد تقكـ بتحديد الشركط  
لمترشحيف لمكظائؼ العامة، إلى جانب إجراء مقارنة بيف الكظائؼ المتشابية، بيدؼ االكاجب تكفرىا في 

في كتيب ضارب في الاختصاصات، حيث تدكف مياـ كؿ كظيفة الحد مف الازدكاجية في المسؤكليات كالت
 (2)خاص يسمى كتيب المياـ".

                                                             
، مجمة جيؿ العمكـ تطبيقات الحكومة الإلكترونية لتحسين الخدمة العمومية في الجزائر قادة بف عبد الله عائشة، فايزة سبتي: (1)

 .79، 78، ص ص 2015، 08الإنسانية كالاجتماعية ، العدد 
 .42عبد الكريـ: مرجع سابؽ، ص  عشكر (2)
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الخدمة العامة المفتكح يرل باف الكظيفة كميمة اجتماعية  نظاـ مف خلاؿ ما سبؽ يمكف القكؿ بأف 
 يقكـ بيا الفرد، حيث تقكـ المنظمات العامة باستقطاب العامميف المؤىميف لممارسة ىذه الكظائؼ.

 كيمتاز نظاـ الخدمة العامة المفتكح بجممة مف الخصائص تتمثؿ في: 

 (1): إذ يظير ذلؾ مف خلاؿ:البساطة-5-1-1

  لا تبدؿ المنظمة جيدان في إعداد المكظفيف الذيف يتكجب عمييـ إعداد أنفسيـ، كتحمؿ نفقات ىذا
 الإعداد.

 دارة عف التدريب أثناء العمؿ، سكاء بدكرات تدريبية أك غيرىا، حيث تنص مسؤكليات لا مسؤكلية الإ
 المنظمة كفؽ نظاـ الخدمة العامة المفتكحة عمى الآتي:

  كالإبقاء عمى ىذا التقكيـ صالحا عمى الدكاـ.تصنيؼ الكظائؼ كتقييميا 
  المؤسسات الخاصة، كالتأكد مف مدل تقديـ دراسات حكؿ الركاتب، كمقارنتيا بالركاتب التي تمنحيا

 استقطاب ىذه الركاتب لممكظفيف الذيف تحتاجيـ المنظمة.

لغاء الكظائؼ التي ل مرونة النظام:-5-1-2 تعد الحاجة إلييا  ـتترجـ حرية الإدارة في التخمي كا 
قائمة، ككما يعطي ىذا النظاـ ىامش حرية لممكظؼ كي يبحث عف كظيفة أخرل، تتناسب مع ميكلو 

 عائدا أكبر. وكاستعداداتو أك تضمف ل

 : تنبع اقتصادية النظاـ مف الاعتبارات التالية:اقتصادية النظام-5-1-3

 كما للإدارة حؽ الاستفادة مف العناصر التعييف في الكظيفة تتـ كفؽ الاحتياجات الحقيقية لمعمؿ ،
المتخصصة، التي يتـ إعدادىا في القطاعات الأخرل، كبذلؾ تتجنب الإدارة التزامات الإعداد 

 كالتدريب.
 .عنصر الانفتاح عمى المجتمع، كعدـ تميز العامميف الحككمييف عف غيرىـ في القطاعات الأخرل 

 فتكمف في:أما عيكب النظاـ المفتكح لمخدمة العامة 

                                                             
 .43عشكر عبد الكريـ: مرجع سابؽ، ص (1)
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رات تختمؼ عف الميارات اأنو يتطمب العمؿ بالمنظمات العامة نظاـ ما، كذىنية خاصة، كمي
المطمكبة في القطاعات الخاصة، إضافة إلى افتراضية كجكد أنظمة تعميمية تشمؿ مختمؼ التخصصات  

جكد قطاع خاص تقكـ بإعداد مكظفيف مؤىميف كتضمف تكفيرىـ لممنظمة العامة، كبالتالي ىناؾ حاجة لك 
 (1)رات.امتطكر يتبادؿ الخبرات في إطار متكامؿ مع القطاع العاـ، بيدؼ نقؿ الخبرة كتنمية المي

بالرغـ مف أف نظاـ الخدمة العامة المفتكح تعددت إيجابياتو، إلا أنو يفتقر عمى الجكانب التي تقكـ  
 عامة جيدة لممكاطنيف.يضمف تقديـ خدمات  لا عمى تنمية ميارات كقدرات الأفراد كىذا ما

: كفؽ ىذا النمكذج تقكـ الإدارة غالبا بعمميات إعداد المكظفيف قبؿ نظام الخدمة العامة المقفمة-5-2
التحاقيـ بالعمؿ، كاستمرار التدريب أثناء العمؿ بغية رفع لمستكيات المينية، كتنمية القدرات كاكتشاؼ 

المكظؼ مع عمؿ قفؿ في الخدمة العامة ىي استمرارية الاستعدادات، كما أف القاعدة العامة لمنظاـ الم
 (2)الإدارة ضمف التكازف في الحقكؽ كالكاجبات".

مف خلاؿ ما سبؽ يمكف القكؿ بأف نظاـ الخدمة العامة المقفمة تقكـ الإدارة العامة بتدريب العماؿ 
العممية كبالتالي تحسيف قبؿ الالتحاؽ بكظائفيـ، كىذا بيدؼ رفع مستكياتيـ كخبراتيـ كتنمية قدراتيـ 

 خدمات المؤسسة.

 نظاـ الخدمة العامة عمى محكريف ىما كالتالي: كيرتكز

: ىك مجمكعة قكاعد قانكنية محددة لأكضاع مختمؼ العامميف في المنظمات "قانون الموظفين -5-2-1
ينطكم عمى قكاعد  ، فقانكف المكظفيفرلخالحككمية، تجعميـ يتميزكف عف المكظفيف في القطاعات الأ

خاصة تتعمؽ بالتعييف كالمعاممة المالية كالإجازات كالمنافع المادية كالمعنكية المختمفة، كما يحدد أيضا كؿ 
المسؤكليات كالكاجبات العامة لكؿ مكظؼ، كمختمؼ الإجراءات الجزائية الخاصة بإىماؿ أم شرط مف 

 شركط العمؿ في الخدمة العامة.

ذا كاف النظاـ المفتكح لمخدمة العامة يتـ بالتحاؽ الفرد فيو مف أجؿ إ: تميزةحياة وظيفية م -5-2-2
شغؿ كظيفة محددة، فإف النظاـ المقفؿ يتـ التكظيؼ كفقو مف خلاؿ مكافقة الإدارة عمى استخداـ عامؿ، 

                                                             
 .43عشكر عبد الكريـ: مرجع سابؽ، ص  (1)
 .43المرجع نفسو، ص (2)
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ف اف استنادا إلى العديد مف الاعتبارات تتعمؽ بما ينتظر منو أثناء تكاجده في خدمة المنظمة، كما يمك
 يقدمو طكؿ حياتو مف خلاؿ أدائو لكظائؼ كثيرة.

 يقكـ نظاـ الخدمة العامة المقفمة عمى بعض المميزات كىي:

 دافيا.ىإمكانية الحصكؿ عمى المكظفيف القادريف عمى التجاكب مع الإدارة كتفيـ أ 

 .رعاية المكظفيف كتنمية الحس الكظيفي لدييـ، أم الشعكر كالالتزاـ بالمصمحة العامة 

  الإعداد كالتدريب لدل الإدارة يجعميا تحصؿ عمى كؿ احتياجاتيا مف العناصر البشرية دكف

 (1)الاعتماد عمى العناصر الخارجية مثؿ سكؽ العمؿ، نظاـ التعميـ السائد.

 أما عيكب ىذا النظاـ يمكف اجماليا في الآتي:

 ،مما يضفي التعقيد في اليياكؿ  صعكبة قياـ الإدارة بعمميات ترتيب الكظائؼ كالترقيات كالعلاقات

 الإدارية.

  كثرة الحقكؽ كالامتيازات لمعامميف تؤدم في العادة إلى كثرة الخمكؿ، كالقضاء عمى عنصر التجديد

مكانية استقطابي  لمكفاءات كالخبرات التي تحتاجيا الإدارة. اكالابتكار، مع إشكالات الركاتب، كا 

 (2)بيف القطاع العاـ كالخاص". إشكالات قياس حجـ الإنتاجية، كمقارنتيا 

 الخدمة العموميةو تمويل  طرق إدارة  -6

 طرق إدارة الخدمة العمومية -6-1

ترتب عمى تعدد أنكاع الخدمات العمكمية كعمى اختلاؼ الحاجات العامة التي تسير عمى تمبيتيا 
 طرؽ تسيير مختمفة تتناسب مع طبيعة الخدمة، كيمكف اختصارىا فيما يمي: المنظمة اتباع

                                                             
 .44عشكر عبد الكريـ: مرجع سابؽ، ص  (1)
 .44عشكر عبد الكريـ: مرجع سابؽ، ص  (2)
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: طبقا ليذه الطريقة تتكلى الإدارة العامة بنفسيا إدارة الخدمة العمكمية، رة"طريقة الإدارة المباش -6-1-1
مستخدمة في ذلؾ مكظفييا كأمكاليا طبقا لما ىك مخصص في الميزانية العامة لمدكلة، مع تحمؿ جميع ما 
ينجـ عف ذلؾ مف مخاطر كمسؤكليات، حيث تستخدـ ىذه الطريقة في الخدمات الإدارية ذات الصبغة 

ية، فيذه الطريقة ىي أفضؿ طريقة تناسب ىذه الخدمات لارتباطيا بالمصالح العامة لمناس، الأمر الإدار 
الذم يجعؿ الدكلة تحرص عمى إدارة ىذا النكع مف الخدمات العمكمية، كعدـ السماح لغيرىا بالنيابة عنيا 

تدار بطريقة مباشرة في ذلؾ، كمف بيف ىذه الخدمات خدمات الجيش كالشرطة، فالخدمات العمكمية التي 
فمف تـ يعتبر القائمكف عمى إدارة الخدمات العمكمية تخضع خضكعا تاما لأشخاص الإدارة العامة، 
 (1)مكظفكف عمكميكف، كتعتبر أمكاليا أمكاؿ عامة".

دارة العامة ىي المسؤكلة عمى تقديـ الخدمات العمكمية، حيث أف الإدارة ىنا يتضح لنا بأف الإ
تتكفؿ بتكظيؼ العماؿ كتقديـ الأمكاؿ المخصصة لمميزانية العامة لمدكلة، إذ أف مف العامة ىي التي 

سمبيات ىذه الطريقة ىك ترشيد الخدمة العمكمية المقيدة بالقكانيف كالتي ينتج عنيا الجمكد كالركتيف الذم 
 يطمس ركح التجديد كالتطكير.

كقد ابتكرت ىذه الطريقة مف طرؼ إدارة : -الإدارة المختمطة–طريقة الاستغلال المختمط  " -6-1-2
الخدمة العمكمية لتقييـ نكعا مف التعاكف النافع بيف الأشخاص العامة كالخاصة يحقؽ مصالحيا معا في 
حسف الإدارة كتحقيؽ الربح، كتحاكؿ ىذه الطريقة تلافي عيكب طريقة الاستغلاؿ المباشر، فمف طريؽ 

 (2)تعقيدات الإدارية كمساكئ الركتيف".الخضكع لأحكاـ القانكف الخاص تتفادل ال

كيسمى ىذا النكع بنظاـ شركة الاقتصاد المشترؾ، كييدؼ إلى التكفيؽ بيف المصالح العامة التي  
السمطة الإدارية كىي ذات طبيعة اجتماعية كاقتصادية كبيف المصالح الخاصة الفردية كىي تقكـ عمييا 

 ة يشترؾ فييا الاقتصاد القكمي كالاقتصاد الفردم.ذات طبيعة مالية، كذلؾ عف طريؽ تككيف شرك

 تي:لآالطريقة باىذه  ميزتكليذا ت

 تتخذ المنظمة شكؿ الشركة المساىمة كتخضع لأحكاـ القانكف التجارم. -

                                                             
 . 201، ص 2007، دار الفكر الجماعي، مصر، د ط، الوسيط في القانون الإداريمحمد بكر حسيف:  (1)
 .394، ص 2008، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، د ط، القانون الإداريماجد راغب الحمك:  (2)
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 تساىـ الحككمة في الشركة مساىمة مالية، كذلؾ بدفع حصتيا مف رأس الماؿ. -

يصبح المشركع قريبا مف الاستغلاؿ ف الماؿ خكفا مف ألا تكتتب الحككمة عادة بأكثر مف نصؼ رأس  -
 (1)شر، كتشترؾ الحككمة في عضكية مجمس الإدارة".االمب

متياز المرافؽ العامة ىك أحد أنكاع العقكد ا: عقد الالتزاـ أك د الالتزامقطريقة الامتياز أو ع" -6-1-3
فيك عقد إدارم، كىك أيضا أحد طرؽ إدارة الخدمات العامة، لأف مكضكع ىذا العقد ىك إسناد  الإدارية

مكانيات  ةإدارة أحد الخدمات العامة إلى المتعاقد مع الإدارة الذم ىك عادة شركة خاص ذات قدرة كا 
القياـ بإدارة متميزة، كبناء عمى ذلؾ يمكف تعريؼ عقد التزاـ الخدمات كمكضكعو أف تتعيد ىذه الشركة ب

 (2)كبعماليا الذيف تستخدميـ".أحد المرافؽ العامة الاقتصادية عمى نفقتيا كبأمكاليا 

الخدمات الاقتصادية  ي تمجأ إلى أحد الشركات الخاصة بإدارةيتضح لنا بأف الإدارة العامة ىي الت 
كاستغلاليا لمدة محددة، حيث أف ما يميز طريقة الامتياز ىك أف الإدارة العامة لا تتكلى إدارة الخدمات بؿ 

ىي التي حيث أف الإدارة العامة  تعيد بيا لأحد الشركات الخاصة عمى عكس طريقة الإدارة المباشرة
 تتكلى القياـ بالخدمات العامة.

مف طرؽ إدارة الخدمات العمكمية بحيث تككف : ىذه طريقة أخرل دارة غير المباشرةطريقة الإ" -6-1-4
إدارة ىذه الخدمات مف قبؿ ىيئة خاصة كىنا تعيد الإدارة فييا بمكجب عقد إلى فرد أك شركة بالسير عمى 

دارتيا، كلكف ليس لحساب ىذا الفرد  نما لحساب الدكلة كعمى  أكالخدمة العمكمية كا  مسؤكليتيا الشركة، كا 
كنفقتيا، فالإدارة العامة ىي التي تتحمؿ مخاطر المشركع أما الييئة الخاصة المديرة لو، كىي تتقاضى 

مؿ تتحكفقا لأحكاـ العقد مبمغا ثابتا مف الماؿ سنكيا لقاء قياميا بيذا العمؿ، كبالتالي الييئة الخاصة لا 
 (3)شيئا مف نتائج الخدمة مف ربح أك خسارة".

بأف إدارة الخدمات العامة تككف مف قبؿ ىيئات خاصة، حيث أف الإدارة العامة ىي التي يتضح لنا 
 تتحمؿ مسؤكليات المشركع.

 
                                                             

 .129، ص 2013، 1، دار غيداء لمنشر كالتكزيع، عماف، طإدارة المنظمات العامةعزاـ محمد كآخركف:  (1)
 .318، ص 2009، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، د ط، ظرية العامة لمقانون الإداريالنمحمد رفعت عبد الكىاب: (2)
 .210محمد بكر حسيف: مرجع سابؽ، ص (3)
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 طرق تمويل الخدمات العامة:-6-2

تتعدد طرؽ تمكيؿ الخدمات العامة لمخدمات حسب درجة تدخؿ الدكلة في صيغة تقديـ ىذه 
 الخدمات، تتمثؿ أىـ طرؽ تمكيؿ ىذه الخدمات في:

 نمكذج الدعـ الحككمي. -
 لمقطاع الخاص. الإسنادنمكذج  -
 نمكذج الشراكة مع القطاع الخاص. -

 : ينقسـ الدعـ الحككمي لمخدمات العامة إلى نكعيف ىما:"نموذج الدعم الحكومي -6-2-1

 كيتميز ىذا النكع مف الدعـ بما يمي: الدعم الحكومي الكامل: -أ

  العامة كتقكـ بتقديـ خدماتو المجانية لأفراد المجتمع.تممكو الحككمة كتديره كتشغؿ المرافؽ 
  سيادية كيتـ تمكيؿ جميع أكجو إنفاقو مف كطنية تتكلى أعماؿ كأنشطة المؤسسات العامة ىيئة

 مكازنة الدكلة.
 الدعم الحكومي الجزئي: ويتميز بـ: -ب

 لمجتمع.تممكو الحككمة كتديره المؤسسات كتقكـ بتأدية خدمات برسكـ رمزية لأفراد ا 
 كلى أعماؿ كأنشطة المؤسسات العامة ىيئة مستقمة إداريا كماليا كيتـ تمكيؿ نفقاتيا مف مكاردىا تت

 (1)ذاتيا مع التزاـ الحككمة بدعـ ىذه الييئة جزئيا مف مكازنة الدكلة".
 يتضح لنا بأف الدكلة تقكـ بتمكيؿ الخدمات العمكمية باعتمادىا عمى طريقتيف:

الدكلة ىي التي تتكلى ئي، حيث أف الدعـ الحككمي الكامؿ، الكامؿ كالدعـ الحككمي الجز الدعـ الحككمي 
تدبيره إذ تشغؿ المرافؽ العامة كتقكـ بتقديـ الخدمات العامة لممكاطنيف، أما بالنسبة لمدعـ الحككمي 

امة لأفراد المجتمع الجزئي، يككف تابعا لمدكلة كتديره المنظمات العامة كىي التي تقكـ بتقديـ الخدمات الع
 مقابؿ مبمغ رمزم.

يتمثؿ في أف الدكلة تممؾ البنية التحتية كتحدد استراتيجيات  "نموذج الإسناد لمقطاع الخاص: -6-2-2
العمؿ، غير أف القطاع الخاص يقكـ بالإدارة كالتشغيؿ لفترة محددة قانكنا كيأخذ النمكذج شكؿ عقكد 

                                                             
، رسالة دكتكراه في العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، قسـ اساليب مثمى لترشيد تكاليف الخدمات العامةزعركر نعيمة:  (1)

 .72، ص 2015-2014عة محمد خيضر، بسكرة، السنة الجامعية عمكـ التسيير، جام
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الدكلة بعد الفترة المحددة قانكنا، كتمكؿ ىذه المؤسسة بعيدان عف  الامتياز، بحيث ترجع ىذه المؤسسة إلى
 المكازنة العامة لمدكلة.

كتعني أف يممؾ القطاع الخاص مؤسسة عامة يتـ  نموذج الشراكة مع القطاع الخاص: -6-2-3
 (1)إنشائيا بتمكيؿ خاص، يتكلى إدارتيا كتشغيميا، تخضع لإشراؼ حككمي".

 أنكاع طرؽ تمكيؿ الخدمات العامة في الشكؿ التالي:كيمكف تكضيح جميع  

 

 (: يوضح طرق تمويل الخدمات العامة8شكل رقم )

 

 

 

 

 

أساليب مثمى لترشيد تكاليؼ الخدمات العامة، رسالة دكتكراه في العمكـ الإقتصادية ك التجارية ك عمكـ  ،: زعركر نعيمة المصدر
 .73ص  ،2015-2014التسيير، قسـ عمكـ التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، 

 مشكلات الخدمة العمومية -7

 تتمثؿ مشكلات الخدمة العمكمية فيما يمي: 

 كمية لأسباب تعكد إلى تعقيد الإجراءات كالعمميات اللازمة لإنتاج الخدمة.البطء في أداء الخدمة العم -

 سكء تقديـ الخدمة العمكمية. -

 التمييز في أداء الخدمة بسبب تفشي ظاىرة الكساطة. -

                                                             
 .73زعركر نعيمة، مرجع سابؽ، ص  (1)

 نماذج تمكيؿ الخدمات العامة

نمكذج الإسناد لمقطاع  نمكذج الدعـ الحككمي
 الخاص

نمكذج الشراكة مع القطاع 
 الخاص
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قباؿ بعض المكظفيف عمى استخداـ الرشكة مانتشار الرشكة بيف الكثير مف  - كظفي الخدمة العمكمية، كا 
 الخدمة أك الاقتناع بأف الحصكؿ عمى الخدمة لا يمكف أف يتـ بدكف رشكة.كالحصكؿ عمى 

لذم ينتج عنو االأمر دمة العمكمية كبيف جماىير الخدمة، غياب الاتصاؿ بيف الإدارة في منظمات الخ -
 كجكد فجكة بيف ما يتـ تقديمو مف أداء لمخدمات العمكمية كبيف ما يتكقع المكاطنكف نحك ىذه الخدمات.

جراءات إنتاج غيافتقار الابتكار كالتطكير الناتج عف السياسات المخططة كالمدركسة لمت - ير في عمميات كا 
 كتقديـ الخدمة العامة لمجميكر.

الغياب الكامؿ لمبحكث كالدراسات التطبيقية في الكحدات التنظيمية التي تقدـ الخدمة العمكمية، كعدـ  -
كث كالدراسات التي تتكافر بشكؿ كبير في المؤسسات كالمنظمات الاىتماـ بالاستفادة مف مثؿ ىذه البح

 الأكاديمية كالبحثية.

لرقابة الفعالة، بغرض التحقؽ مف كصكؿ ىذه االمتابعة كالتقييـ لمخدمات العامة كتحقيؽ  ضعؼ نظـ -
 الخدمات لممكاطنيف كفقا لمقكانيف كالتشريعات المنظمة ليا.

العامة، كذلؾ إما بسبب الإىماؿ نتاج كتقديـ الخدمة إسكء استخداـ المكارد التنظيمية المتاحة في  -
 (1)عدـ الخبرة كالدراية، أك بسبب السرقات". أككاللامبالاة، 

المؤسسات العمكمية تستخدـ مختمؼ الطرؽ مف أجؿ تحسيف الخدمة العمكمية، إلّا أف  أفبما  
ىناؾ بعض العراقيؿ التي تعيؽ تقديـ خدمات جيدة لممكاطنيف كمف بينيا: انتشار ظاىرة الكساطة كالرشكة 

مية ا الخارجي  كمف أجؿ تحسيف الخدمة العمك جميكرىككذلؾ غياب الاتصاؿ بيف المؤسسات العمكمية ك 
مف طرؼ المؤسسة العمكمية الذم يساىـ بدكره  القائـ بالاتصاؿكالتقميؿ مف ىذه المشكلات يجب تعييف 

 في القياـ باستطلاع أراء المكاطنيف كذلؾ بغية تمبية متطمباتيـ كتكعيتيـ مف قبؿ المؤسسة العمكمية.

نظافة كجاذبية المباني الخاصة  افتقار الإحساس بالمظاىر الجمالية في الخدمة العامة كالتي يقصد بيا -
 كسكء مظير المكاتب كالعديد مف العامميف.-خاصة المستشفيات-بمنظمات الخدمة العامة 

                                                             
 .22، 21مريزؽ عدماف: مرجع سابؽ، ص ص  (1)
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تفشي ظاىرة الفساد الإدارم في اليياكؿ كالعلاقات التنظيمية لكحدات الخدمة العامة، الأمر الذم كاف  -
دات، كعمى قيـ العمؿ، كعمى مستكل أداء الخدمة لو انعكاساتو السمبية الحادة عمى العامميف في ىذه الكح

 العامة.

معايير الخاصة بالرقابة لعدـ القدرة عمى المحافظة عمى المستكل الجيد لمخدمة العامة، نظران لغياب ا -
 عمى جكدة ىذه الخدمة.

 كيمكف إضافة النقائص التالية: - 

لعمكمي مفتكحان بدكف النظر في الشركط نقص التأطير كعدـ الاىتماـ بالتككيف: كاف جياز الكظيؼ ا -
 العقلانية في مسألة التكظيؼ.

 قدـ أنماط التسيير. -

 انتشار ظاىرة الرشكة. -

 فشؿ أجيزة الرقابة الداخمية كالخارجية في تأدية كظائفيا. -

 (1)عجز كقصكر في الجانب الاستشرافي". -

 المؤسسات العمومية )البمدية نموذجا( ثالثا:

 تعريف المؤسسات العامة: -1

"تعريؼ المؤسسات العمكمية: ىي المؤسسات التي تعكد ممكيتيا لمدكلة، فلا يحؽ لممسؤكليف عنيا 
كلا يحؽ ليـ بيعيا أك إغلاقيا إلّا إذا كافقت الدكلة عمى ذلؾ، كتيدؼ  اكيفما شاءك التصرؼ بيا 

 (2)المؤسسات العمكمية مف خلاؿ نشاطيا إلى تحقيؽ مصمحة المجتمع".

                                                             
 .22مريزؽ عدماف: مرجع سابؽ، ص  (1)
 .29، ص 2007، 5، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، طاقتصاديات المؤسسةعمر صخرم:  (2)
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رض إشباع حاجة عامة مف حاجات بغىي كؿ ىيئة أك جياز يقكـ بإنتاج أك تكفير خدمة عامة، 
الجماعات الخاصة عف القياـ بو، إما لضخامة ما المجتمع، أك ىي كؿ مشركع يعجز أك يحجـ الأفراد ك 

مكانيات أك لقمة أك انعداـ الربح المتكقع تحقيقو في الأجؿ القصير".  (1)يتطمبو مف مكارد كا 

مف خلاؿ التعريفيف السابقيف يتضح لنا بأف المؤسسات العامة ىي عبارة عف ىيئات تابعة لمدكلة  
 مات العمكمية لممكاطنيف مف أجؿ تحقيؽ المنفعة العامة.يككف ىدفيا الأساسي ىك تقديـ مختمؼ الخد

 :العامة مؤسساتأسباب إنشاء ال -2

 دت إلى نشكء المؤسسات العامة فيما يمي:أيمكف إجماؿ مجمكعة مف الأسباب التي  

 "تنظيـ قطاع معيف مف القطاعات الخدمية بشكؿ أفضؿ لتحقيؽ المصمحة العامة. -

استقلاؿ بعض المرافؽ العامة في إدارة شؤكنيا حتى تتمكف مف ادخاؿ الأساليب الحديثة في التنظيـ  -

 كالإدارة مف أجؿ تحقيؽ انجاز أىدافيا.

التخمص مف الركتيف في العمؿ في القطاع العاـ، كتحقيؽ درجة عالية مف المركنة كالاستجابة لمتغيرات  -

 التي تحدث.

 خلاؿ التأميـ حتى تتمكف الدكلة مف إدارة الأمكاؿ التي جاءت إلييا.زيادة المؤسسات العامة مف  -

 (2)استقطاب الكفاءات كالميارات الفنية المتخصصة الرزمة لإنجاز العمؿ". -

مبدأ النفع العاـ ك المصمحة العامة في إيطار مف الحرية الإقتصادية المنضبطة ك  "التأكيد عمى تحقيؽ -

عدالة الاستثمار لجميع الأفراد مف مستثمريف كمستيمكيف لمخدمات كيتحقؽ مبدأ  المسؤكلية، بحيث تتحقؽ

                                                             
 .29، ص 2001، الدار الجامعية، د ب، د ط، المدخل الحديث في الإدارة العامةثابت عبد الرحماف إدريس:  (1)
، 1، دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، ط: إدارة المؤسسات العامة وأسس تطبيق الوظائف الإدارية عميهازيد منير عبكم (2)

 .19، ص 2009
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تحقيؽ التكازف النسبي بيف رغبة كحرية الأفراد في استثمار أمكاليـ الخاصة كعدالة كفائدة النفع مف خلاؿ 

 (1)ىذا الاستثمار بالنسبة لبقية أفراد المجتمع".

 :أهداف المؤسسات العمومية -3

 إلى تحقيؽ بعض الأىداؼ الأساسية كالتي يمكف ذكر أىميا كالآتي:سسات العامة المؤ تسعى  

تشمؿ تكفير مختمؼ الخدمات الإدارية بجكدة عالية، كتقديـ السمع "الأهداف الإدارية والاقتصادية:  -3-1
المجتمعية، إضافة إلى الدعـ اللازـ  كالمنتجات التي تعتبر ضركرية في تحقيؽ الاستقرار كضماف السيركرة

 لمجكانب الاقتصادية، عف طريؽ رفع الكفاءة الاقتصادية، كبالتالي رفع نمك الاقتصاد القكمي.

إذ تتعمؽ بكؿ ما مف شأنو أف يحقؽ النظاـ كالاستقرار السياسي كحماية  الأهداف السياسية: -3-2
 دفاع عنيـ مف الاعتداءات الخارجية.الأنظمة الاجتماعية المكجكدة، كحماية الأفراد كال

: حيث يتطمب مف الحككمات تكفير منظمات عامة بيدؼ التنشئة الأهداف الاجتماعية والدينية -3-3
شره كتعميمو نالاجتماعية، كتضبط سمكؾ الأفراد مف الانحرافات، كالارتقاء بمستكيات التعميـ، كمحاكلة 

ء كتخصيص مؤسسات عامة تيتـ بالبعد الديني، أك الركحي لكؿ الفئات كالشرائح، كما يتطمب كذلؾ إنشا
صدار قكانيف بيدؼ خمؽ مؤسسات  كالجكانب المتعمقة بالعقائد، حيث تتدخؿ الدكلة عف طريؽ تشريعات كا 

 (2)عامة، تنمي كتحفظ الجانب الركحي لدل كؿ المكاطنيف بشكؿ عاـ مثؿ كزارة الشؤكف الدينية كالأكقاؼ".

تخمص بأف المؤسسات العامة تسعى جاىدة إلى تحقيؽ مجمكعة مف مف خلاؿ ما سبؽ نس 
الأىداؼ مف مختمؼ النكاحي الاجتماعية أك الإدارية أك الاقتصادية ككذلؾ السياسية كالدينية، كىذا مف 

 أجؿ تحسيف مختمؼ خدماتيا العمكمية.

 إضافة إلى ذلؾ نمخص أىداؼ المؤسسات العامة فيما يمي:

 التنمية الاجتماعية كالاقتصادية."القياـ بمشاريع  -

                                                             
، دار زىراف لمنشر كالتكزيع، عماف، المؤسسات العامة الأسس النظرية وتطبيقاتها في الأردن إدارةنائؿ عبد الحافظ العكاممة: –(1)
 .16، ص 2010، 1ط
 .46، 45عشكر عبد الكريـ: مرجع سابؽ، ص ص  (2)
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 القياـ ببعض الخدمات الضركرية كالأنشطة التي لا يقبؿ عمييا القطاع الخاص. -

 (1)تحقيؽ العائد المادم". -

المرفقية مثؿ مية بعض المصالح العامة التي تميز بطبيعة خاصة بما فييا الخدمات ى"التركيز عمى أ -
 الكيرباء كالماء.

قدر كبير مف الحرية كالاستقلالية مع تكافر قدر ملائـ مف الضكابط الإدارية كالرقابة القانكنية  إفساح -
 حسف سير الخدمات في المرافؽ الخدمية التي تتكلاىا المؤسسات العامة.العامة لضماف 

ة كالأجنبية إتاحة المجاؿ للاستفادة مف مختمؼ الطاقات الاقتصادية المادية كالبشرية كالتنظيمية المحمي -
 في خدمة الأىداؼ القكمية كخاصة تمؾ المتعمقة بالتنمية الشاممة كالرفاه العاـ.

كالمصالح الحيكية كالعمؿ عمى استمرارية تقديميا لممجتمع، خاصة تمؾ التي يحجـ تكفير الخدمات  -
 (2)الأفراد عف القياـ بيا".

 النقؿ كالإسكاف كالتعميـ كالصحة. "تكسيع تقديـ الخدمات الاجتماعية لممكاطنيف مثؿ خدمات-

 إقامة المشركعات العامة ذات الإنتاج العالي في المجالات التي تقؿ أرباحيا كترتفع مخاطرىا. -

 (3)الاستقلاؿ السياسي لبعض الدكؿ دفعيا في إنشاء المؤسسات العامة حتى تساعد عمى تقكيتيا".-

 تصنيف المؤسسات العمومية: -4

الاقتصادية كالقانكنية تصنيفات مختمفة لمصادر تقديـ الخدمة العمكمية التي يرجع " نجد في الأدبيات 
ف اختمفت  يديكلكجية، غير أف ىذه التصنيفات كا  سبب كجكدىا إلى الاحتكار الطبيعي كأسباب سياسية كا 

 في الاصطلاح أك المعيار المتبع في التعريؼ القانكني أك الاقتصادم، فإنيا تشترؾ في المضمكف.

                                                             
، 2008، 1أحمد عثماف طمحة: إدارة المؤسسات العامة في الدكؿ النامية منظكر استراتيجي، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، عماف، ط (1)

 .94ص 
 .17، 16نائؿ عبد الحافظ العكاممة: مرجع سابؽ، ص ص –(2)
 .20زيد منير عبكم: مرجع سابؽ، ص –(3)
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كذلؾ مف حيث طبيعة ممكية ىذه المؤسسات، طبيعة الرقابة عمييا كاليدؼ مف كجكدىا، ككف ىذه  
 الأخيرة يجب أف تعكد كميا أك جزئيا لمدكلة كأف ىدفيا الأساسي ىك تقديـ خدمة عامة.

 كمف بيف أىـ التصنيفات الكاردة في الأدبيات الاقتصادية كالقانكنية نجد التصنيفيف التالييف: 

 ع العاـ.ك فؽ العاـ كالمشر المر  -
 المرافؽ الإدارية كالمؤسسات العمكمية. -

 كلتكضيح تصنيؼ المنظمات العامة سنحاكؿ تقديـ أىـ التعاريؼ الكاردة في التصنيفيف السابقيف:

 المرفق العام والمشروع العام:-4-1

أيضا بالمنافع العامة كتطمؽ عمى الأنشطة الاقتصادية : تسمى المرافؽ العامة المرفق العام -4-1-1
بغرض تحقيؽ النفع العاـ، سكاء كانت ىذه الأنشطة مممككة لمدكلة كتديرىا بمعرفتيا التي تباشرىا الدكلة 

مباشرة، أك كانت في يد القطاع الخاص كتخضع لإشرافيا كرقابتيا، كسكاء أطمؽ ىذه الأنشطة إدارة عامة 
 أك ىيئة عامة.

يعرؼ المرفؽ العاـ أيضا بأنو مشركع يعمؿ باطراد كانتظاـ تحت إشراؼ الدكلة بقصد أداء خدمة ك 
 عامة لمجميكر مع خضكعو لنظاـ قانكني معيف، حيث أف المرافؽ العامة قد تأخذ ثلاثة أشكاؿ:

 مرافؽ عامة اقتصادية. -
 مرافؽ عامة إدارية. -
 (1)مرافؽ عامة تنظيمية". -

، يعرؼ المشركع العاـ بأنو كحدة اقتصادية تممكيا الدكلة، إما كميا أك جزئيا العام: مشروعال" -4-1-2
مستقمة عف الجياز الإدارم لمدكلة، تتكلى إنتاج السمع كالخدمات التي قد تككف خاصة أك جديرة بالإشباع، 

 (2)كتعمؿ في نطاؽ الأىداؼ الاقتصادية كالاجتماعية التي تسعى الدكلة إلى تحقيقيا".

                                                             
 .28، 27، ص ص2004، الدار الجامعية، الإسكندرية، د ط، العامةاقتصاديات المشروعات المرسي السيد حجازم: –(1)
، ص 2000، الدار الجامعية، الإسكندرية، د ط، قراءات في اقتصاديات الخدمات والمشروعات العامةسعيد عبد العزيز عثماف: –(2)

33. 



 الفصل الثالث                                                          الخدمة العمومية 
 

 
112 

"كما يعرؼ المشركع العاـ بانو المشركع الذم تمتمكو كتديره الحككمة أك احدل الييئات العامة سكاءن 
 (1)انفردت بذلؾ أك شاركيا فيو الغير".

مف خلاؿ التعريفيف لسابقيف يمكف القكؿ بأف المشركعات العامة ىي ممكية الدكلة كقد تككف ذات  
 لمشركع تحت رقابة الدكلة.قطاع الخاص، بحيث يككف ىذا االشراكة مع 

 المرافق الإدارية والمؤسسات العمومية:-4-2

ىذا التصنيؼ بصكرة خاصة في الأدبيات الاقتصادية كالقانكنية الفرنسية حيث ينظر لممنظمات  
 :إلىالعمكمية بأنيا تصنؼ كفقا لممعياريف القانكني كالاقتصادم 

 مرافؽ إدارية )إدارات(. -
 المؤسسات العمكمية. -

 :إعطاء تعريؼ كخصائص ىذا التصنيؼ كفقا لممعياريف المستند إلييما ما يأتيكسنحاكؿ في

 :وفقا لممعيار القانوني 

: يستند تصنيؼ المنظمات العمكمية كفقا ليذا المعيار إلى أسس عامة، تتمثؿ أساسا المرافق الإدارية-1
حيث الميزانية، الرقابة   فلات، مفي طبيعة الممكية كطبيعة التسيير الذم يككف خاصا في أغمب الحا

التكظيؼ، كالإدارات كفقا ليذا المعيار ىي منظمات ممثمة لمسمطة العمكمية، كيككؿ ليا تقديـ خدمات 
عامة مف خلاؿ تطبيؽ قكانيف كمراسيـ كلكائح تنظيمية كما تعرؼ الإدارة بأنيا شخص معنكم يخضع 

 (2)ع إدارم".لمقانكف العاـ، كيقكـ بتقديـ خدمة عامة ذات طاب

مف خلاؿ التعريفيف السابقيف يتبيف لنا بأف الإدارات العمكمية تابعة لمدكلة تقكـ عمى تقديـ خدمات  
 عامة كفؽ متطمبات كاحتياجات المكاطنيف، كذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ قكانيف كلكائح تنظيمية.

بأنيا: شخص معنكم يتمتع : تعرؼ المؤسسة العمكمية كفقا لمقانكف الفرنسي المؤسسات العمومية" -2
بالاستقلاؿ المالي كيخضع لمقانكف العاـ أك الخاص، كما أف تمكيؿ كتسيير ىذه المنظمات لا يتـ كفقا 

                                                             
 .25المرسي السيد حجازم: مرجع سابؽ، ص (1)
، رسالة ماجستير في عمكـ التسيير، جامعة محمد خيضر، الجديد في قطاع التعميم العالي التسيير العموميبف عيسى ليمى: أىمية  (2)

 .13، ص 2006-2005بسكرة، السنة الجامعية، 
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نما يتـ بطرؽ أخرل كالاقتطاع الضريبي كالإعانات الممنكحة مف طرؼ الدكلة أك  لرقـ أعماؿ محدد كا 
 الييئات المحمية.

 ة لتصنيؼ المؤسسات العمكمية:عمى العمكـ ىناؾ ثلاثة أطر قانكني 

 مرافؽ عمكمية ذات طابع تجارم كصناعي، كالتي تتبع في تطبيقاتيا التسييرية المحاسبية الخاصة. -
 حصة فييا لمدكلة. غالبا شركات مختمطة التي تككف -
 ة.فمالمغ شركات المحاصة أك الشركات -
 نما تراعي طبيعة النشاطات التي وفقا لممعيار الاقتصادي : كفقا ليذا المعيار لا تراعي طبيعة الممكية كا 

خدمات، إلّا أف الفرؽ  تنتجتقكـ بيا المنظمة العمكمية، فبالنسبة للاقتصادييف فإف كؿ المنظمات العمكمية 
تبيع، كبتعبير  بيف الإدارات كالمؤسسات العمكمية ىي أف ىذه الأخيرة تبيع منتكجاتيا في حيف الإدارة لا

 آخر فإف المؤسسات العامة سمعية بينما الإدارات غير سمعية.

عدـ تكجو ىذه المنظمات لمسكؽ يعكد لطبيعة الخدمات التي تقدميا فإف  المرافق الإدارية أو الإدارات: -1
كذلؾ كالتي يصعب طرحيا في السكؽ لأنيا ذات منفعة عامة، تقدـ مجانا لمختمؼ الطبقات الاجتماعية 

 كفقا لخصائص المنظمات كالخدمات العمكمية.

منظمة تنتج كتبيع سمع يتـ تسعيرىا بالنسبة للاقتصادييف المؤسسة ىي كؿ  المؤسسات العمومية: -2
، فالمؤسسة العامة كفقا ليذا المعيار ىي كحدة اقتصادية تممكيا الدكلة إما كميا أك جزئيا إنتاجياكفقا لتكمفة 

 ي قد تككف خاصة كيتـ نشاط المؤسسة العمكمية في نطاؽ السياسة العامة لمدكلة.كتتكلى الخدمات الت

إف المعايير التي يستند إلييا لتحديد طبيعة نشاط كتصنيؼ المنظمة العمكمية ىي مكضكع كىدؼ  
نشاط المنظمة، كعميو يككف نشاط المنظمة العمكمية صناعي أك تجارم عندما تتشابو معطياتو في 

ثلاثة السابقة مع تسيير المؤسسات الخاصة، فإذا اختمفت معيا في معيار كاحد يأخذ النشاط المعايير ال
 (1)الطابع الإدارم".

مف خلاؿ ما سبؽ نلاحظ بأف تصنيفات المنظمات العامة ميما اختمفت فإنو لا يمغي تحقيؽ  
 الأىداؼ المنشكدة التي تقكـ عمى أسسيا ىذه المنظمات العامة.

                                                             
 . 15، 14بف عيسى ليمى: مرجع سابؽ، ص ص  (1)
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 البمدية: رابعا:

حيث تعتبر البمدية مف أىـ المؤسسات العمكمية التي تعمؿ عمى تمبية حاجات كمتطمبات المكاطنيف، إذ  
 أنيا ذات علاقة مباشرة مع المكاطف، كفيما يمي سنحاكؿ تقديـ عرض تفصيمي حكؿ البمدية.

 تعريف البمدية -1

 ظيـ كالتسمسؿ اليرمي السمطكم"" البمدية ىي تنظيـ اجتماعي ذك علاقات اجتماعية تتسـ بالتن

"يمكف تعريفيا مف الناحية القانكنية كالسياسية بأنيا: تجمع سكاني كفضاء جغرافي محدد إقميميا 
 (1)كبأنيا كحدة إدارية، كىي تعتبر في الجزائر قاعدة التعبير السكاني عف طريؽ الانتخاب".

البمدية بأنيا الجماعة الإقميمية السياسية : عرفت المادة الأكلى 1967"مرحمة قانكف البمدية لسنة  -
 (2)".الثقافية كالإدارية كالاقتصادية كالاجتماعية ك 

: كعرفيا مف خلاؿ المادة الأكلى: البمدية ىي الجماعة الإقميمية 2011"مرحمة قانكف البمدية لسنة  -
 كالقانكف الجديد". 1990سجؿ تماثلا كبيرا في تعريؼ البمدية بيف قانكف نالقاعدية لمدكلة، كعميو 

 10 -11كتتمتع البمدية بالشخصية المعنكية كالذمة المالية، كتنشأ طبقا لممادة الأكلى مف القانكف  
الكزارة  القكؿ أفبمكجب قانكف كىك ما يضفي عمييا طابعا خاصا، كيعطي ليا أساسا قانكنيا قكيا، كيكفي 

ا لا تنشأ بقانكف بؿ بتنظيـ، كلا تتمتع بالشخصية أعمى كتتمتع بسمك المكانة، إلّا أنيإدارم ىي تنظيـ 
 (3)الاعتبارية بؿ تستعمؿ الشخصية الاعتبارية لمدكلة".

 التطور التاريخي لمبمدية: -2

يمكف أف نميز بيف مرحمتيف أساسيتيف، كانت قد مرت بيا الإدارة البمدية بالجزائر، ىما: مرحمة 
 الاستعمار، كمرحمة الاستقلاؿ.

                                                             
 .90يطك رزيقة: مرجع سابؽ، ص  (1)
 .345، ص 2013، 3كالتكزيع، الجزائر، ط، دار جسكر لمنشر الوجيز في القانون الإداريعمار بكضياؼ:  (2)
 .107، ص 2012، 1، دار جسكر لمنشر كالتكزيع، الجزائر، طشرح قانون البمديةعمار بكضياؼ:  (3)
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أقاـ الاحتلاؿ الفرنسي، عمى المستكل المحمي، ىيئات إدارية عرفت  1844الاستعمار: منذ  : "مرحمةأولا
بالمكاتب العربية مسيرة مف طرؼ ضباط الاستعمار بيدؼ تمكيؿ الجيش الفرنسي كالسيطرة عمى مقاكمة 

 الجماىير.

 :أصبح التنظيـ البمدم بالجزائر يتميز بكجكد ثلاثة أصناؼ مف البمديات 1868كمنذ 

كجد ىذا الصنؼ أصلا في مناطؽ الجنكب، كفي بعض الأماكف الصعبة كالنائية  البمديات الأهمية: -أ
 .1880في الشماؿ إلى غاية 

كقد تميزت إدارة ىذه البمدية بالطابع العسكرم إذ تكلى تسييرىا الفعمي رجاؿ الجيش الفرنسي 
 (1)ختمفة".بمساعدة بعض الأعياف مف الأىالي تـ تعيينيـ تحت تسميات م

ت تسميتيا تمؾ، لأنيا تقع في أقاليـ عسكرية، كفي مناطؽ خاضعة ذ: كقد أخالبمديات المختمطة" -ب
لحركة الاستيطاف بشكؿ كبير، فيذه المؤسسة استحدثت في الأقاليـ العسكرية، كلكنيا متكاجدة بشكؿ 
ثانكم في الأقاليـ المدنية، فيي كسيمة إدارية في يد السمطات العسكرية لتسيير الأىالي كتعرؼ بانيا دائرة 

دارية ليا خاصية الشخص المدني".  (2)سياسية كا 

"كقد كانت تغطي الجزء الأكبر مف الإقميـ الجزائرم، حيث كجدت في المناطؽ التي يقؿ فييا  
 ي مف الجزائر.تكاجد الفرنسييف بالقسـ الشمال

 ترتكز إدارة البمدية المختمطة عمى ىيئتيف رئيسيتيف:

 المتصرؼ: الذم يخضع لمسمطة الرئاسية لمحاكـ أك الكالي العاـ، مف حيث التعييف كالترقية كالتأديب. -1

المجنة البمدية: كيرأسيا المتصرؼ مع عضكية عدد مف الأعضاء المنتخبيف مف الفرنسييف كبعض -2
الذيف يتـ تعيينيـ مف طرؼ السمطة الفرنسية، استنادا إلى التنظيـ القبمي القائـ أصلا عمى  الجزائرييف

 أساس مجمكعة بشرية.

                                                             
،  ص 2002، دار العمكـ لمنشر ك التكزيع، الجزائر، د ط، : القانون الإداري، التنظيم الإداري، النشاط الإداريمحمد الصغير بعمي (1)

 132، 131ص، 
، ص 2011، 2، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، طالمؤسسات المحمية في الجزائر، الولاية، البمديةمحمد العربي سعكدم:  (2)

201 
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 البمديات ذات التصرف التام: -ج

كمناطؽ التكاجد المكثؼ لمفرنسييف بالمدف الكبرل كالمناطؽ  أماكفكقد أقيمت أساسا في  
 (1)الساحمية".

، كالذم ينشأ 1884أفريؿ  5كقد خضعت ىذه البمديات إلى القانكف البمدم الفرنسي الصادر في  
 بالبمدية ىيئتيف ىما:

المجمس البمدم: كىك جياز منتخب مف طرؼ سكاف البمدية الفرنسييف كالجزائرييف حسب المراحؿ  -1
نتخابي لمجزائرييف، سكاءن كناخبيف أك عرفتيا الجزائر، مؤثرة بذلؾ عمى الكضع الا يكالتطكرات السياسية الت

 منتخبيف بنسب محدكدة.

العمدة: ينتخب المجمس البمدم، كبيدؼ قمع الجماىير كمقاكمة الثكرة التحريرية، دعمت السمطة  -2
 الاستعمارية الفرنسية الطابع العسكرم لمبمديات بإحداث:

 ( في المناطؽ الريفية.S.A.Sالأقساـ الإدارية الخاصة ) -
 ( في المدف.S.A.Uالأقساـ الإدارية الحضرية ) -

 تحت سمطة الجيش الفرنسي كتتحكـ في إدارة كتسيير البمديات.تقع كىي ىيئات 

 مرحمة الاستقلاؿثانيا: 

بعد اليجرة الجماعية للإطارات الأكركبية عقب الاستقلاؿ، تـ تقميص عدد البمديات لإمكانية  
كالتي تشكمت أساسا مف ممثميف عف قدماء المجاىديف كبيات خاصة، دارتيا كتسييرىا عف طريؽ تعيف مندإ

 كمناضميف بالحزب.

فقد اعتبر البمدية أساسا لممجمكعة الترابية كالإدارية كالاقتصادية كالاجتماعية،  1963أما دستكر  
 .1964كىك التكجو نفسو الذم أكده ميثاؽ الجزائر سنة 

كالمتضمف لقانكف البمدية يشكؿ  1967جانفي  18في الصادر  24 -67كالحقيقة أف الأمر رقـ  
أساس التنظيـ البمدم بالجزائر، ذلؾ أنو يمثؿ محاكلة لبعث الديمكقراطية في المجاؿ الإدارم، كما يشير 

                                                             
 .133، 132محمد الصغير بعمي: مرجع سابؽ، ص –(1)
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ميثاؽ البمدية المتصدر للأمر المشار إليو سابقا، كطبقا ليذا النص، كانت البمدية تقكـ عمى الييئات 
 التالية:

لشعبي البمدم: كىك ىيئة منتخبة بالاقتراع العاـ المباشر كالسرم مف طرؼ جميع الناخبيف المجمس ا -أ
 حسب عدد سكاف البمدية. 39إلى  9بالبمدية، كيتألؼ مف 

السابؽ اختصاصات متعددة كمتنكعة تماشيا  24 -67أما عف صلاحياتو، فقد خكلو الأمر رقـ  
 ؾ مبدئيا.مع الاختيار الاشتراكي الذم كاف سائدا آنذا

المجمس التنفيذم البمدم: كينتخب مف طرؼ المجمس الشعبي البمدم، كيضـ بالإضافة إلى رئيس  -ب
 المجمس الشعبي البمدم عددان مف نكاب الرئيس".

مف بيف أعضائو، كىك يتمتع بالازدكاجية في رئيس المجمس الشعبي البمدم: ينتخب المجمس الشعبي  -ج
فس السياؽ، جاء اىتماـ الدستكر نتارة، كيمثؿ البمدية تارة أخرل، كفي الاختصاص، حيث يمثؿ الدكلة 

بالمكضكع حينما تـ تكريس سياسة اللامركزية عف طريؽ المجالس المنتخبة  1976كالميثاؽ الكطني لسنة 
محميا، حيث كانت البمدية ىي المجمكعة الإقميمية كالسياسية كالإدارية كالاقتصادية كالاجتماعية في 

 القاعدة.

لقد لعب الحزب )جبية التحرير الكطني(، في ظؿ نظاـ تأسيسي قاـ منذ البداية عمى مبدأ الحزب  
يتحدث  1967الكاحد، دكران معتبران في تشكيؿ كتكجيو كمراقبة ىيئات البمدية فإذا كاف ميثاؽ البمدية لسنة 

ة كالاستعداد كالكفاءة كالنشاط في عف "الالتزاـ بخدمة الثكرة الاشتراكية كالنزاىة كالأخلاؽ الفاضم
تخبيف"، فإف قكانيف كقرارات الحزب أصبحت تقتضي منذ المؤتمر الرابع لمحزب ضركرة الانخراط نالم

 (1)النظامي في الحزب كشرط لمترشح لعضكية المجالس المنتخبة. كمنيا البمدية".

 مهام البمدية -3

تكفير كؿ ما يمكف أف يساىـ في راحة المكاطنيف  تسيير الشؤكف المحمية كتنظيميا، حيث تسعى إلى -
مف تييئة عمرانية، صحة، نظافة، كما تعمؿ عمى صيانة المرافؽ المحمية المخصصة لذلؾ كتفعيؿ 

                                                             
 .136، 133محمد الصغير بعمي، ص ص ، –(1)
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عمميا، كما تقكـ أيضا بتفعيؿ الأمف العاـ كأمف الأشخاص كالممتمكات كالحفاظ عمى النظاـ العاـ كالقضاء 
 عمى كؿ العكامؿ التي تيدده.

تسيير كتطكير المصمحة العامة المحمية، فالأىداؼ التي رسمتيا الدكلة فيما يخص الإصلاح الإدارم  -
كتطكير الخدمات المقدمة لممكاطنيف كتحسينيا أدرجت في أكلكياتيا الاىتماـ بالإدارة المحمية كعمى رأسيا 

ات الحياة الاجتماعية العامة البمدية باعتبارىا أكثر قربا مف المكاطف كأكثر تفاعلا كتعاملا مع متطمب
 لممجتمع عمى المستكل المحمي.

الاتصاؿ بالمكاطف كالاستماع إليو، كتتـ ىذه العممية باشراؾ المكاطف في مجريات الحياة التنظيمية  -
علام الكثائؽ كالقرارات بالإضافة إلى ميمة استقباؿ بمديتو كاطلاعو عمى بعض بما يجرم في  وكالمحمية كا 

دارتو،  الزكار أك الجميكر كتبسيط إجراءاتيا كتنشيط الاتصاؿ كتسييؿ سيركرة المعمكمات بيف المكاطف كا 
حيث تمثؿ ىذه أىـ الكظائؼ المنكطة بالبمدية كفي نفس الكقت الأىداؼ التي يجب عمييا أف تحققيا 

 (1)التي تكاجييا". كالعمؿ عمى إزالة كؿ العراقيؿ

إذا يمكف القكؿ بأف البمدية تسعى جاىدة إلى تقديـ مختمؼ الخدمات العمكمية لممكاطنيف، ك ىذا مف      
أجؿ تحقيؽ الراحة ك الرفاىية ليـ، بالإضافة إلى الإىتماـ بمصالح المكاطف ك إطلاعو عمى مختمؼ 

تفاعؿ إيجابي بينيا ك بيف المكاطنيف ك ماف خدمانيا ك محاكلة تبسيط مختمؼ الإجرائات، ك ىذا بيدؼ ض
 كسب ثقتيـ.

 البمدية:تسيير هيئات  -4

عرؼ النظاـ السياسي الجزائرم تحكلات كتغيرات اقتصادية كسياسية كقانكنية كاجتماعية بعد  
 40الذم كاف الركيزة الأكلى لبناء نظاـ سياسي تعددم حيث نصت المادة  1989تعديؿ الدستكر سنة 

 "حؽ إنشاء الجمعيات ذات الطابع السياسي معترؼ بو". منو عمى:

                                                             
 .91، 90يطك رزيقة: مرجع سابؽ ص ص (1)
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كلاشؾ أف ىذا الأمر سكؼ ينعكس عمى الجماعات المحمية )البمدية( كالتي لابدّ أف تتكيؼ مع  
أفريؿ  07في  08 -90ىذا الكاقع الجديد كذلؾ عف طريؽ قانكف جديد يحدد ذلؾ كصدر القانكف رقـ 

 (1)ليجسد ىذه التغييرات. 1990

 المجمس الشعبي البمدي: أولا:
 عممو: -1

 : يعقد المجمس دكرات عادية كما يمكنو أف يجتمع في دكرات غير عادية:تالدكرا - أ
  أربع دكرات عادية في  أمالدكرات العادية: يجب عمى المجمس أف يعقد دكرة كؿ ثلاثة أشير

 السنة.
  ،الدكرات غير العادية: يمكف المجمس أف يعقد دكرة غير عادية، كمما اقتضت ذلؾ شؤكف البمدية

 سكاءا يطمب مف رئيسو أك ثمث أعضائو أك مف الكالي.

كلصحة عقد الدكرة يشترط القانكف البمدم حضكر أغمبية الأعضاء الممارسيف إلى الجمسة بناءن عمى 
 (2)أياـ مف مكعد الاجتماع. 10ى الأعضاء قبؿ استدعاءات كتابية يكجييا الرئيس إل

مف القانكف إنشاء  24مف أداء مياميا أجازت المادة  البمدية : بغرض تمكيف المجالس الشعبيةالمجاف -ب
 لجاف دائمة.

 لجنة الاقتصاد كالمالية. -
 لجنة التييئة العمرانية كالتعمير. -
 لجنة الشؤكف الثقافية كالاجتماعية. -

تتكلى القياـ بمياـ يحددىا المجمس كالتحقيؽ في أمر أك تجاكزات عمى مستكل كلجاف مؤقتة 
 مصمحة تابعة لمبمدية.

نسبيا يعكس المككنات تمثيلا تشكؿ المجاف بمداكلات مف المجمس كيجب أف تتضمف تشكيلاتيا 
 السياسية لممجمس، كىذا بغرض بعث نكع مف التكازف السياسي داخؿ ىيئة المداكلة.

                                                             
 .105، ص : مرجع سابؽ يطك رزيقة(1)
 .128محمد الصغير بعمي: مرجع سابؽ، ص (2)
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اء آخر لممشاركة الشعبية مف خلاؿ ىذه المجاف، حيث يمكف أف تحتكم عمى عناصر كىناؾ إجر 
مف خارج المجمس كالتي تككف ذات علاقة بالقضية مكضكع الدراسة مف قبؿ المجنة كالخبراء كالمختصيف، 

 (1)بيدؼ التعمؽ في دراسة المكضكع كمعالجتو معالجة صحيحة.

 دم خلاؿ دكراتو عدة مداكلات تحكميا القكاعد الأساسية التالية:المداكلات: يجرم المجمس الشعبي البم -ج

 :القاعدة العامة: أف مداكلات المجمس عمنية إلّا أنيا تككف مغمقة في حالتيف 
 فحص حالات المنتخبيف الانضباطية. -
 فحص المسائؿ المرتبطة بالأمف كالمحافظة عمى النظاـ العمكمي. -

عمى مداكلات المجمس، سكاءن بحضكره إلى الجمسات، أك عف  الاطلاعكما يتمتع الجميكر بحؽ 
 طريؽ تعميقيا بمقر البمدية، أك الاطلاع عمى محاضر المداكلات أك أخذ نسخة منيا.

 .تجرل كتحرر المداكلات بالمغة العربية 
 حاضريف مع ترجيح صكت تتخذ القرارات كالتكصيات بالأغمبية المطمقة للأعضاء الممارسيف ال

 ند تساكم الأصكات.الرئيس ع

تنتيي مداكلات المجمس الشعبي إما باتخاذ قرارات ليا الصفة التنفيذية في حالة طمبيا مف السمطات 
العمكمية، أك إبداء تكصيات كآراء كاستطلاع رأم المجمس قبؿ أف يتخذ الكالي قراره بتكقيؼ أحد أعضاء 

 (2)المجمس.

 ثانيا: رئيس المجمس الشعبي البمدي:

  مف قانكف البمدية "يعيف أعضاء القائمة التي نالت أغمبية المقاعد  48كيفية اختياره: تنص المادة

عضكا مف بينيـ رئيسا لممجمس الشعبي البمدم"، كيتـ التنصيب في مدة لا تتعدل ثمانية أياـ بعد 

عف نتائج الاقتراع، كيعيف الرئيس لممدة الانتخابية لممجمس الشعبي البمدم خمس سنكات، الإعلاف 
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 الفصل الثالث                                                          الخدمة العمومية 
 

 
121 

بحيث لـ ينظـ حالة عدـ كجكد قائمة نالت الأغمبية مما كىي الثغرة القانكنية المكجكدة بيذا القانكف 

 (1)لى حدكث الانسداد كتعطيؿ مصالح المكاطنيف لاختيار رئيس المجمس الشعبي البمدم.إيؤدم 

  إنياء ميامو: إضافة إلى حالة الكفاة كانتياء مدة العيدة، تنتيي مياـ الرئيس للأسباب نفسيا التي

 تنتيي بيا مياـ باقي أعضاء المجمس، كالمتمثمة في: الاستقالة كالإقالة كالاقصاء.

 كمع ذلؾ فقد أكرد القانكف البمدم أحكاما خاصة بالرئيس.

منو فييا إعلانيا أماـ المجمس الشعبي البمدم إخطار الكالي  54ة فبالنسبة للاستقالة: تشترط الماد -
 بيا فكران.

 سريانيا كقبكليا نيائيا بعد شير مف تقديميا. -
منو عمى ما يمي: "تسحب ثقة المجمس الشعبي  55اما بالنسبة لسحب الثقة، فقد نصت المادة  -

ف  البمدم مف رئيسو كتنتيي ميامو عف طريؽ اقتراع عمني بعدـ الثقة كاف كبأغمبية ثمثي أعضائو، كا 
تترؾ ميمة سحب الثقة إلى أعضاء القائمة الفائزة دكف غيرىـ مف الأعضاء ما دامكا أف الأجدل 

كحدىـ ىـ أصحاب الثقة الممنكحة لدل التعييف كفي كؿ الحالات، فإنو يعكض خلاؿ شير بمنتخب 
 (2)".اآخر مف أعضاء القائمة التي كاف ينتمي إليي

 ه: اتاختصاص

في الاختصاص، حيث يمثؿ البمدية تارة كيمثؿ  ةيتمتع رئيس المجمس الشعبي البمدم بالازدكاجي 
 كيعمؿ لحساب الدكلة تارة أخرل.

  فقد  عف ارادتياتمثيؿ البمدية: لما كانت البمدية تتمتع بالشخصية المعنكية كتحتاج إلى مف يعبر
أسند القانكف البمدم ميمة تمثيميا إلى رئيس المجمس الشعبي، حيث يتكفؿ بممارسة الصلاحيات 

 الأساسية التالية:

                                                             
 .109يطك رزيقة: مرجع سابؽ ص (1)
 .133، 132، مرجع سابؽ، ص ص: محمد الصغير بعمي(2)
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رئيس البمدية في كؿ أعماؿ الحياة المدنية كالإدارية ككؿ التظاىرات الرسمية، كما الالتمثيؿ: يمثؿ  -أ
رئيس مع مصمحة البمدية يقكـ المجمس بتعييف يمثميا أماـ الجيات القضائية، كفي حالة تعارض مصمحة ال

 (1)مف القانكف البمدم. 66أحد الأعضاء لتمثيؿ البمدية في التقاضي كالتعاقد، كما تشير المادة 

رئاسة المجمس: يتكلى الرئيس إدارة اجتماعات كأشغاؿ المجمس الشعبي البمدم، مف حيث التحضير  -ب
 الجمسات. لمدكرات، كالدعكل للانعقاد كضبط كتسيير

 إدارة أمكاؿ البمدية كالمحافظة عمى حقكقيا: حيث يتكفؿ الرئيس تحت مراقبة المجمس خاصة بما يمي: -ج

 .بالإنفاؽتسيير إيرادات البمدية كالإذف  -

القياـ بكؿ الأعماؿ القانكنية المتعمقة بأملاؾ البمدية، مف حيث اكتسابيا كاستعماليا كاستغلاليا  -

 كالمحافظة عمييا.كالتصرؼ فييا 

 السابقة. 434 -91مف المرسكـ التنفيذم رقـ  8ابراـ صفقات البمدية كمراقبة تنفيذىا، طبقا لممادة  -

تكظيؼ مستخدمي البمدية كالإشراؼ عمى تسيرييـ، كممارسة السمطة الرئاسية عمييـ، حيث تنص  -

لسميمة لرئيس المجمس الشعبي مف القانكف البمدم عمى: أف تخضع إدارة البمدية لمسمطة ا 128المادة 

 البمدم.

 إعداد كاقتراح ميزانية البمدية عمى المجمس، ثـ القياـ بمتابعة تنفيذىا. -

 السير عمى كضعية المصالح كالمرافؽ كالمؤسسات البمدية. -

 :تمثيؿ الدكلة 

النصكص باعتباره ممثلا لمدكلة في إقميـ البمدية يتمتع الرئيس بصلاحيات كاسعة، كاردة بالعديد مف 
 القانكنية، كتتعمؽ بمجالات شتى منيا:
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مف القانكف البمدم، لمرئيس صفة ضابط الحالة المدنية التي تخكلو  68الحالة المدنية: بناءن عمى المادة  -أ
بنفسو، أك بالتفكيض لأحد نكابو أك لمكظؼ بالبمدية، استلاـ تصريحات الكلادات كالزكاج كالكفيات القياـ 

 الكثائؽ كالأحكاـ القضائية في سجلات الحالة المدنية.ككذا تسجيؿ جميع 

السالفة الذكر، يتمتع الرئيس بصفة ضابط الشرطة  68الشركط القضائية: بناء عمى المادة  -ب
 مف قانكف الإجراءات الجزائية،  كذلؾ تحت سمطة النيابة العامة. 15القضائية، طبقا لممادة 

مدكلة، كباعتباره سمطة مف سمطات الشرطة أك الضبط الإدارم الشرطة الإدارية: في إطار تمثيمو ل -ج
يتكلى رئيس المجمس الشعبي البمدم المحافظة عمى النظاـ العاـ، بمكجب اتخاذ الإجراءات كالقرارات 

 الكفيمة بضماف الحفاظ عمى الأمف العاـ كالصحة العامة كالسكينة العامة.

لا لمدكلة، يكمؼ الرئيس بمتابعة تنفيذ القكانيف كالتنظيمات تنفيذ القكانيف كالتنظيمات: باعتباره ممث -د
 (1)كالمراسيـ الرئاسية كالتنفيذية كالقرارات التنظيمية الكزارية عبر تراب البمدية.

 :العموميةالبمدية مؤسسة لإنتاج الخدمات -5

" في الكاقع فإف المحاسبة، بالنسبة لمبمدية تعبر بمفاىيـ مالية عف عممية إنتاج الخدمات البمدية لصالح 
المرتفقيف المتساكيف، فضلا عف ذلؾ، أماـ الخدمة العمكمية، كىي عممية ممكلة كميا تقريبا مف قبؿ 

 (2)الضريبة كمف قبؿ الإتاكات كتسعيرات الخدمات المقدمة".
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 (: يكضح طريقة إنتاج الخدمات العمكمية9رقـ )الشكؿ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .35، ص 2003د ط، المصدر: الشريؼ رحماني: أمكاؿ البمديات الجزائرية، دار القصبة لمنشر كالتكزيع، الجزائر، 

 في تحسين الخدمة العمومية:بالبمدية دور الاتصال الخارجي تاسعا: 
يعتبر الاتصاؿ الخارجي العصب الرئيسي لأم مؤسسة ميما اختمؼ نشاطيا، كلا يمكف لأم 
مؤسسة الاستغناء عنو لأنو بمثابة المحرؾ الأساسي لتحسيف كتطكير خدمات المؤسسة، إذ تستخدمو 

 مة لتحسيف مختمؼ خدماتيا العامة لممكاطنيف حيث يتمثؿ دكره في:البمدية ككسي
 سيكلة إيصاؿ المعمكمات إلى الجميكر الخارجي. -
 إعطاء صكرة حسنة لمبمدية حكؿ الخدمات العامة، مما يؤدم إلى كسب رضا المكاطنيف. -
اجاتيـ، كىذا ما يكضح الاتصاؿ الخارجي لمبمدية الاتجاىات الحقيقية لمجماىير، ككذلؾ رغباتيـ كاحتي -

يساعد البمدية عمى أحداث تعديلات مناسبة في سياستيا كخطط عمميا بما يتماشى مع رغبات المكاطنيف 
 مف الأجؿ الاستفادة منيا كتقديـ خدمات ذات نكعية عالية.

 مداخيؿ غير مالية
 تجييزات كاستثمارات

 مكارد بشرية
 

 مداخيؿ مالية
 ضرائب، إعانات

 اقتراضات
 

 اقتطاعات )المساىميف(
 

تنازلات الدكلة كمصمحة 
الصناديؽ المالية المشتركة 

 لمجماعات المحمية
 

مصاريؼ: خدمات مقدمة 
 كأداءات لممرتفقيف كالمكاطنيف
 

الخدمات المقدمة لممرتفقيف 
 كالمساىميف البمدييف

 

 التحكيؿ الأكؿ
 )التدفقات المادية(

 التحكيؿ الثاني
 )التدفقات المالية(
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تقديـ خدمات عمكمية متميزة مقارنة بخدمات المؤسسات المنافسة، مما يؤدم إلى الحفاظ عمى الإدارة  -
 المحمية كاستمراريتيا.

 تكطيد العلاقة بيف البمدية كالمكاطف، مما يساىـ في زيادة التفاىـ. -
 تحقيؽ البمدية لأىدافيا المنشكدة. -
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 خلاصة الفصل:

القكؿ مف خلاؿ ىذا الفصؿ بأف الخدمة العمكمية تتميز بمجمكعة مف الخصائص كالمبادئ  يمكف 
التي تسعى المؤسسات العمكمية مف خلاليا إلى تحقيؽ المنفعة العامة، بحيث تستخدـ البمدية الاتصاؿ 

 الخارجي ككسيمة لتحسيف الخدمات العامة لكافة أفراد المجتمع.

 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ميدانيالجانب ال

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار المنهجي للدراسة
 

 تمهيد. -

 مجالات الدراسةأولا: 
 الدراسة نوعثانيا: 
 عينة الدراسة ثالثا: 
 منهج الدراسة رابعا:

 أدوات جمع البيانات  خامسا:
 سادسا: أساليب التحليل

  الفصل. خلاصة
 

 الرابع الفصل
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 :تمهيد

لؾ يجب ذكضكع المراد دراستو، كلمتحقؽ مف إف كؿ دراسة تنطمؽ مف إطار نظرم يحدد طبيعة الم
القياـ بمجمكعة مف الإجراءات المنيجية التي ىي مجمكعة مف الأساليب كالطرؽ كالأدكات العممية 
المحددة لدراسة أم مشكمة عممية، كفي ىذا الفصؿ سنحاكؿ التطرؽ إلى ىذه الخطكات المنيجية كالمتمثمة 

ناءا عمى بنة التي تـ اختيارىا بداية مف المجاؿ الجغرافي كالبشرم كالزمني، ثـ العيفي مجالات الدراسة 
متطمبات المكضكع، بالإضافة إلى جممة مف الأدكات التي تـ الاستعانة بيا في جمع البيانات كالمعمكمات، 

 مع المنيج المستخدـ الذم يجب أف يككف ملائما لطبيعة الدراسة.
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 :أولا: مجالات الدراسة

 لكؿ دراسة مجالات رئيسية تستند إلييا، كقد تـ تحديد ىذه المجالات كالإشارة إلييا في دراستنا. 

 :المجال المكاني -1
أك النطاؽ المكاني لإجراء البحث، كقد تـ إجراء دراستنا الميدانية  بالمجاؿ الجغرافي الحيز يقصد

الإدارم الجديد الذم عرفتو البلاد آنذاؾ، بمكجب التقسيـ  1984، كالتي أنشئت سنة يفنشفي بمدية القنار 
ربع عمى تكمـ، حيث ت  9كقيؿ ذلؾ كانت تابعة إداريا إلى بمدية سيدم عبد العزيز التي تبعد عنيا حكالي

ي شماؿ شرؽ كلاية جيجؿ كيحدىا شمالا البحر فبمدية القنار نش كتقع، 2كمـ 56.53مساحة قدرىا 
برج الطير، شرقا بمدية سيدم عبد العزيز كغربا بمدية الطاىير،   الأبيض المتكسط، جنكبا بمديتي الشقفة

مف مساحة البمدية جبمية كالباقي عبارة عف سيكؿ، تتكاجد  % 82كمـ،  22كتبعد عف مقر الكلاية بحكالي 
يز شرقا إلى حدكد بمدية كمـ مف حدكد بمدية سيدم عبد العز  5بالشريط الساحمي الممتد عمى مسافة 

 7999نسمة، مكزعيف  15852: إلى 2228الطاىير غربا، كبمغ عدد السكاف حسب إحصائيات الشقفة ك 
ك قد  تـ إختيارنا ليذا المجتمع ككنو يتناسب مع مكضكع الدراسة الذم نسمة إناث،  7853ر، كنسمة ذكك 

ييدؼ لمكشؼ عف دكر الإتصاؿ الخارجي في تحسيف الخدمة العمكمية، ك قد خصت ىذه الدراسة 
ي بمدية القنار نشفي ككنيـ المستفيديف بالدرجة الأكلى مف الخدمات العمكمية المقدمة مف طرؼ مكاطن
 البمدية.

 :المجال البشري
بالمجاؿ البشرم، مجتمع البحث مجاؿ الدراسة، أم المجتمع الذم يستعيف بو الباحث في  المقصكد

أعضاء ك  ي،فبمدية القنار نش ااطنك جمع المعطيات لاختبار فرضياتو، كمجتمع البحث في دراستنا ىـ مك 
 ممثمي الجمعيات الخيرية. ككذلؾالمجمس الشعبي البمدم، 

 المجال الزمني: -2
 وتاستغرقىذه الدراسة، بحيث كاف المجاؿ الزمني مقسما كفقا لما  لإجراءالكقت المستغرؽ  نقصد بو

 مف مراحؿ البحث كىي كالآتي: كؿ مرحمة
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امتدت مف شير نكفمبر حتى شير ديسمبر، كقد تـ في ىذه المرحمة إختيار مكضكع  :المرحمة الأولى
الدراسة النيائي، كالاطلاع عمى مختمؼ الدراسات التي تفيدنا في معالجتو، مما ساعدنا في بناء المكضكع 

 مف خلاؿ طرح الإشكالية كفرضيات الدراسة، ككذا كضع تصميـ مبدئي لمفصكؿ النظرية.

: امتدت مف جانفي إلى مارس حيث تـ فييا العمؿ عمى المستكل النظرم مف خلاؿ تحرير يةالمرحمة الثان
مارس، ليتـ بعدىا مباشرة  32لفصكؿ النظرية لمدراسة، كقد تـ الانتياء مف الإطار النظرم لمدراسة في ا

ساتذة مف أجؿ البدء في بناء محاكر كأسئمة الاستمارة  كالمقابمة، ثـ قمنا بعرض الاستمارة عمى بعض الأ
التحكيـ لإجراء التعديلات النيائية عمييا حتى تصبح قابمة لجمع المعطيات الميدانية، كقد استغرؽ ىذا 

 الأمر أسبكعيف مف الزمف.

أفريؿ إلى غاية الانتياء مف ىذا العمؿ، كقد تـ في ىذه المرحمة جمع  22: امتدت مف المرحمة الثالثة
ع الاستمارة عمى أفراد العينة كقد استغرقت ىذه ـ تكزيتدراسة، حيث المعطيات كالبيانات مف ميداف ال

العممية ثلاثة أياـ كذلؾ نظرا لكبر حجـ العينة، كقمنا أيضا بإجراء بعض المقابلات، كالبدء مباشرة بتفريغ 
 البيانات كتبكيبيا كاستخلاص النتائج.

 ثانيا: نوع الدراسة:

التي لا تقتصر عمى مجرد جمع البيانات بؿ تصنيفيا  ف البيانات الكصفيةمالدراسة  ىذه تعتبر
 كتحميميا تحميلا شاملا، ثـ استخلاص النتائج كمقارنتيا.

كيرجع السبب في ككف دراستنا دراسة كصفية إلى أف عمـ الاجتماع عمـ كصفي يعتمد عمى 
 ممارستو ، ككذلؾ فيـ جكىر الاتصاؿ الخارجي كالمؤشرات الدالة عمىالكصؼ كمحاكلة فيـ الكاقع

 بالمؤسسات المختمفة. ـ في تفعيموتساىنتائج  إلىكالتكصؿ 

 :: عينة الدراسةثالثا

ركض، كما أنيا تسمح بالكصكؿ في فتعتبر العينة أحد شركط البحث العممي لمتأكد مف صدؽ ال
 حالات كثيرة إلى المعمكمات المراد معرفتيا، كىي: "عبارة عف مجمكعة جزئية مف مجتمع الدراسة يتـ
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جراء الدراسة عمييا كمف ثـ استخداـ تمؾ النتائج كتعميميا عمى كامؿ مجتمع  اختيارىا بطريقة معينة كا 
 (1) الدراسة الأصمي".

يككف  إف تحميمنا لمكضكع دكر الاتصاؿ الخارجي بالبمدية في تحسيف الخدمة العمكمية، سكؼ
د عمييا ىي العينة القصدية، كىي إحدل ، كلذلؾ فقد كانت العينة المعتممنصبا عمى بعض افراد المجتمع 

 مفردة ممثمة لمجتمع الدراسة. 222أنكاع العينات الغير إحتمالية، كتمثمت في 
كتعرؼ العينة القصدية بأنيا تمؾ العينة التي يقكـ الباحث باختيار مفرداتيا بطريقة تحكمية لا مجاؿ 

كقد كاف مف أسباب اختيارنا ليذه  (2) بحث عنو،فييا لمصدفة، بؿ يقكـ ىك باقتناء المفردات الممثمة لما ي
العينة ىك كبر حجـ المجتمع، كقد قصدنا اختيار مفردات البحث مف كؿ فئات كطبقات المجتمع بالإضافة 

 إلى التنكع في مكاف السكف.

 :منهج الدراسة :رابعا

البحث في دراسة إف أم دراسة لابد أف تحتكم عمى منيج عممي تبنى عميو، إذ أف اختيار منيج 
 (3) أم مكضكع لا يككف نتيجة اختيار عشكائي، بؿ ىك قضية تفرضيا طبيعة مشكمة البحث أك الدراسة،

كمنو فالمنيج في المغة العربية يشير إلى الطريؽ الكاضح، أما المنيج اصطلاحا، فقد جاء ترجمة لمكممة 
تي يصؿ بيا الباحث أك العالـ إلى نتائجو، ، كيعني الطريقة أك الأسمكب أك الكيفية ال(mèthod)الأجنبية

 (4) فيك كسيمة محددة تكصؿ إلى غاية معينة.

كيعرؼ كذلؾ عمى أنو " فف التنظيـ الصحيح لسمسمة مف الأفكار العديدة إما مف أجؿ الكشؼ عف  -
 ( 5) البرىنة عمى حقيقة لا يعرفيا الآخركف".حقيقة مجيكلة أك مف أجؿ 

إف تعدد كتنكع مكاضيع عمـ الاجتماع، قد قابمو في ذلؾ تعدد كتنكع في المناىج المستخدمة في دراسة  -
ىذه المكاضيع كنظرا لذلؾ فقد كجب عمى كؿ باحث اختيار المنيج الملائـ لمدراسة مف أجؿ ضماف 

                                                             
، 1999، 2كالنشر، عماف، ط، دار كائؿ لمطباعة لبحث العممي القواعد والمراحل والتطبيقاتامنهجية محمد عبيدات كآخركف:  (1)

 .84ص
، 2227، 3، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، طلعممي في عموم الإعلام والاتصالا: مناهج البحث أحمد بف مرسي (2)

 .197ص
 .176، ص2221، 1، دار ىكمة، دب، ط: تدريبات عمى منهجية البحث في العموم الاجتماعيةرشيد زركاتي (3)
 .12، 11، ص ص2228، 1، دار المكتبة الكطنية، ليبيا، طالبحث في العموم الاجتماعيةالمؤمف عمي معمر:  عبد (4)
 .99،ص 2221 3، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، طمناهج البحث العممي وطرق تحديد البحوثعمار بكحكش:  (5)
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تحاكؿ الكصكؿ إلى  الخركج بنتائج عممية تطابؽ أىدافيا عف كراء ىذه الدراسة، كبما أف دراستنا الحالية
تفسيرات حكؿ الاتصاؿ الخارجي كدكره في تحسيف الخدمة العمكمية في المؤسسة الخدماتية، فقد اعتمدنا 

الظاىرة كجمع المعمكمات حكليا كىك  عمى المنيج الكصفي التحميمي الذم يتيح لنا كصؼ خصائص
 المنيج المناسب لدراستنا كالتأكد مف فرضيتيا.

كصفي التحميمي بأنو: "نكع مف أساليب البحث يدرس الظكاىر عمى اختلافيا إذ يعرؼ المنيج ال
 (1) ظاىرة حجميا كتغيراتيا".مدراسة كيفية يكضع مف خلاؿ خصائص ل

"كما يعتبر طريقة لكصؼ الظاىرة المدركسة كميا مف خلاؿ جمع المعمكمات عف المشكمة 
خضاعياكتصنيفيا  لمدراسة الدقيقة، فالكصؼ لابد أف تصاحبو بعض العمميات التي تجعؿ مف عمؿ  كا 

 (2) حممو الكممة مف معنى".الباحث عمميا بكؿ ما ت

 خامسا: أدوات جمع البيانات:

إف أدكات جمع البيانات التي يمكف أف يستعمميا الباحث في عمـ الاجتماع كثيرة كمتنكعة كعمى ىذا 
ار الأدكات التي يراىا مناسبة لطبيعة بحثو كطبيعة مجتمع دراستو، كالتي يخت أفيجب عمى أم باحث 

جؿ تحميميا كالكصكؿ إلى إجابات كاقعية لفرضيات أيستطيع مف خلاليا جمع البيانات الكافية مف 
دكات ىي التي يستطيع الباحث مف خلاليا تحديد نكع المعمكمات كالبيانات المراد ىذه الأ أفالدراسة، ذلؾ 

الحصكؿ عمييا، فأدكات جمع البيانات تعبر عف مجمكع الكسائؿ كالتقنيات التي يستخدميا الباحث بغرض 
 أماالحصكؿ عمى المعمكمات كالبيانات حكؿ مشكمة الدراسة أك للإجابة عف أسئمتيا كفحص فرضياتيا، 

 .فيما يخص دراستنا الحالية فقد اعتمدنا عمى كؿ مف ىذه الأدكات: الملاحظة، المقابمة، الاستمارة

 الملاحظة:  -1

فيي نقطة البداية في أم دراسة عممية، تعد مف أىـ كسائؿ جمع البيانات كأقدميا، بحيث يستعمميا 
ك الانتباه إلى شيء أك حدث أك الباحث في تفسير الظكاىر المراد دراستيا، كتعني الملاحظة الاىتماـ أ

ظاىرة بشكؿ منظـ عف طريؽ الحكاس حيف نجمع خبراتنا مف خلاؿ ما نشاىده أك نسمع عنو، كالملاحظة 

                                                             
 .61، ص2226ط،  ات الجامعية، الجزائر، د، ديكاف المطبكعمدخل لمنهجية البحث الاجتماعيعياد أحمد:  (1)
 .146، ص2226، 1، دار الكفاء لدنيا الطباعة كالنشر، الاسكندرية، طدراسات في مناهج البحث العمميتركي إبراىيـ محمد:  (2)
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العممية تعني الانتباه إلى الظكاىر كالحكادث بقصد تفسيرىا كاكتشاؼ أسباب الكصكؿ إلى القكانيف التي 
 (1) تحكميا.

داث كالتصرفات في الكاقع الاجتماعي الذم تـ اختياره أم أنيا تتكقؼ عمى كصؼ محدد للأح
 (2) لمدراسة.

كعميو فقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى الملاحظة البسيطة لجمع المعمكمات كالبيانات التي تخدـ 
 كتـ الإستعانة مكضكع الدراسة، ذلؾ عف طريؽ الزيارات المتكررة التي قمنا بيا إلى منطقة القنار نشفي

 .بيذه الملاحظات في تحميمنا لمجداكؿ

إف المقابمة كأداة مف أدكات جمع البيانات في البحث العممي لما ليا أىمية كبيرة، كذلؾ مف  المقابمة: -2
علاقتو الاجتماعية في عممية جمع البيانات اللازمة ك خلاؿ أنيا تمكف الباحث مف استعماؿ قدراتو العقمية 

ينظر لممقابمة عمى أنيا: "عممية اجتماعية صرفة لأنيا تحدث بيف عف مجتمع كمكضكع دراستو، حيث 
الباحث الذم يجمع المعمكمات كيصنفيا كالمبحكث الذم يدلي بيذه المعمكمات كىك يجيب عمى الأسئمة 

 (3) المكجية إليو".
كما يمكف تعريؼ المقابمة عمى أنيا: "تفاعؿ لفظي يتـ عف طريؽ مكقؼ مكاجو يحاكؿ الشخص 

بالمقابمة أف يستنبط معمكمات كآراء كمعتقدات شخص آخر أك أشخاص آخريف لمحصكؿ عمى بعض  القائـ
 (4) المعمكمات المكضكعية".

بطرح أسئمة  اكتككف المقابمة كيمزة كصؿ بيف الباحث كالمبحكث كيككف ذلؾ انطلاقا أك ابتداءن 
ؼ كقيـ المبحكث، كتحدث ىذه العممية تمييدية للأسئمة الرئيسية المتعمقة بشكؿ مباشر بحياة كآراء كمكاق

 كجيا لكجو كتككف إجاباتيـ بشكؿ شفكم دكف إلزاـ رسمي أك غير ذلؾ.

                                                             
، 2229، 1ط، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، طرق جمع البيانات والمعمومات لأغراض البحث العمميربحي مصطفى عمياف:  (1)

 .77ص
 .137، ص2223، 3، دار الكتب الكطنية، ليبيا، طأسموب البحث الاجتماعي وتقنياتهعبد الله عامر اليمالي:  (2)
، منشكرات مخبر عمـ الاجتماع الاتصاؿ لمبحث كالترجمة، مبادئ في منهجية العموم الاجتماعية والإنسانيةصالح بف نكار:  (3)

 .182، ص2212قسنطينة، دط، 
 .77ربحي مصطفى عمياف: مرجع سابؽ، ص (4)
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عنكاف كمكضكع البحث كطبيعة العمؿ فييا  البدايةمر مف الباحث أف يشرح في لذا يتطمب الأ
علاـ المبحك  ث بسرية ككيؼ يتـ أك تـ اختيار عينة البحث ككيؼ كقع اسـ المبحكث ضمف العينة كا 

 المعمكمات كعدـ الإفصاح عف اسـ كىكية المبحكث لأم فرد ميما كاف.
ة مف فرضيات البحث عمى أف لا يتكقع الباحث أف ا يخص الأسئمة فيجب أف تككف مشتقأما فيم

                                                           (1)منظـ.يحصؿ عمى جميع إجابات الأسئمة المطركحة أك أف تككف الأسئمة المجمعة مكحدة بشكؿ 

، كتـ الاعتماد عمييا لمتأكد مف صحة بعض النتائج التي غير مقننةكلقد تـ استعماؿ المقابمة 
جمعناىا مف خلاؿ الاستمارة، ككذلؾ لمحصكؿ عمى بعض المعمكمات الجديدة التي لـ نستطع الحصكؿ 

 أعضاء المجمس الشعبي البمدم.   مف خلاؿ القياـ بالمقابلات مع  عمييا في الاستمارة، كذلؾ
 الاستمارة: -3

تعتبر الاستمارة مف أكثر الأدكات استخداما في البحث الاجتماعي مف أجؿ جمع البيانات اللازمة 
لمبحث فيي تعبر عف "نمكذج يضـ مجمكعة أسئمة تكجو إلى الأفراد مف الحصكؿ عمى معمكمات حكؿ 

إلى  ترسؿ أفمكضكع أك مشكمة أك مكقؼ كيتـ تنفيذ الاستمارة إما عف طريؽ المقابمة الشخصية أك 
 (2) المبحكثيف عف طريؽ البريد".

كتعرؼ الاستمارة عمى أنيا: "مجمكعة أسئمة تطرح عمى أفراد عينة البحث، كالتي تعطينا إجابات 
 (3)لتفسير مكضكع البحث".

كىي كسيمة أساسية تستخدـ في جمع البيانات المتعمقة بمكضكع الدراسة، لأنيا أقؿ تكمفة كأقؿ 
كلة معالجة بيانات إحصائيا، كما تعنى الاستمارة أنيا: "عبارة عف كثيقة تتضمف اجتيادا بالإضافة إلى سي

مجمكعة مف الأسئمة تكجو إلى المبحكثيف، كىـ أفراد العينة التي استخرجيا الباحث بغرض التحقؽ مف 
فرضيات البحث كينتظر مف ىؤلاء المبحكثيف أف يخدمكا إجابات في مسائؿ أك نقاط معينة مرتبطة 

 (4)ؼ الدراسة".بأىدا

                                                             
 .235، ص2224، 1، دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، طمناهج البحث في عمم الاجتماعمعف خميؿ العمر:  (1)
 .182رشيد زركاتي: مرجع سابؽ، ص (2)
 .219، ص2227ع، الجزائر، دط، ، دار اليدل لمنشر التكزيمناهج وأدوات البحث العممي في العموم الاجتماعيةرشيد زركاتي:  (3)
، دار القصبة لمنشر الدليل المنهجي في إعداد المذكرات والرسائل الجامعية في عمم الاجتماعسعيد سبعكف كحفصة جدرادم:  (4)

 .156، ص2212كالتكزيع، الجزائر، دط، 
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كللإشارة فإف نجاح الاستمارة كقدرتيا عمى الكصكؿ إلى البيانات التي تخدـ الباحث تتكقؼ عمى 
مدل إلتزاـ الباحث بجممة مف القكاعد المنيجية كذلؾ بغرض اكتساب لممصداقية العممية كتككف نتائجو 

 (1) أكثر قابمية لمتعميـ كفؽ طرؽ كقكاعد منيجية.
تمكف مف جمع البيانات الخاصة بالدراسة، فقد حاكلنا  أساسيةكلقد قمنا باستخداـ الاستمارة كأداة 

بقدر الإمكاف أف تككف أسئمة الاستمارة كاضحة كبعيدة عف الغمكض تغطي الجانب النظرم كفركض 
 الدراسة، حيث قسمت استمارة بحثنا إلى ثلاثة محاكر كفقا لفركض الدراسة.

: متعمؽ بالبيانات الشخصية التي ليا علاقة بمكضكع الدراسة كشممت خمسة أسئمة: المحكر الأكؿ
 تمثمت في: الجنس، السف، الحالة المدنية، المستكل الدراسي، المينة.

 المحكر الثاني: استمؿ عمى ستة عشر سؤاؿ تدكر حكؿ الإعلانات كزيادة النكعية العمكمية.
لخيرية الثالث: اشتمؿ عمى تسعة أسئمة تدكر حكؿ تفاعلات البمدية مع المؤسسات ا المحكر

 كتحسيف الخدمات الاجتماعية.

قد تـ الاعتماد عمى الاستمارة كأداة رئيسية في جمع المعمكمات ،ك تـ تكزيعيا عمى عينة الدراسة ك 
 مفردة مف مكاطني بمدية القنار نشفي. 222المتمثمة في 

 صدق الاستمارة: حساب

 الصدق الظاهري: -1

كيتـ بالحكـ عمى اختبار كىدؼ الاختبار مف خلاؿ مظيره كشكمو الخارجي فقط، كمدل ترابط 
سمكؾ المقاس، كعندما تستخدمو لقياس أداة البيانات تحكـ عمى أداة مف خلاؿ مدل ارتباطيا بالمكاد 

 المراد قياسيا كصحة ترتيب الأسئمة.

رة أك الأسئمة المطمكبة لدراسة ظاىرة معينة عمى مجمكعة مف المحكميف حيث يتـ عرض الاستما
المتخصصيف في مجاؿ الدراسة فلإدلاء بآرائيـ مف جكانب متعددة كالشكؿ كالصياغة كمدل ملائمة 

 الأسئمة لممكضكع كأم ملاحظات أخرل يركنيا مناسبة.

                                                             
 .147، ص2214، 2المطبكعات الجامعية، الجزائر، ط ، ديكافوالإعلاممنهجية البحث في العموم السياسية عامر مصباح:  (1)
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يجية كالمعرفية حكؿ محتكاىا، ثـ عرض الاستمارة عمى الأستاذ المشرؼ حيث قدـ ملاحظاتو المن
 كعدلت كفؽ ىذه الملاحظات ثـ بعد ذلؾ عرضت الاستمارة عمى مجمكعة مف الأساتذة المحكيف ىـ:

 الأستاذ: بكاب رضكاف. -
 الأستاذ: شييب عادؿ. -
 الأستاذة: بكدريكة فكزية. -

 حيث قامكا بتقديـ ملاحظات كتغييرات تتمثؿ فيما يمي:

 عاؿ           متكسط          منخفض   : المستكل المعيشي: 25رقـ تـ حذؼ السؤاؿ  -
 : ما المكاف الذم تنشر فيو البمدية الإعلانات؟ 12تـ حذؼ السؤاؿ رقـ  -

 داخؿ البمدية           المحيط الخارجي           كمييما معا               
يف حكؿ التخصصات كممفات ككقت : ىؿ ىذه الإعلانات ترشد المكاطن11تـ تعديؿ السؤاؿ رقـ  -

 التسجيؿ؟ كأصبح مصاغ بالشكؿ التالي: ىؿ ترل باف ىذه الإعلانات:
 ترشد المكاطنيف حكؿ التخصصات -
 ترشد المكاطنيف حكؿ كيفية التسجيؿ -
 ترشد المكاطنيف حكؿ تاريخ التسجيؿ -
 ترشد المكاطنيف حكؿ تككيف الممؼ -

 : ما ىي مختمؼ الخدمات التي تقكـ بتقدميا المؤسسات الخيرية؟ 25 تـ حذؼ السؤاؿ رقـ -
 خدمات صحية -
 خدمات ترفييية -
 خدمات مادية -

: ما ىي أىـ الاقتراحات التي تراىا مناسبة لتحسيف الخدمات الاجتماعية مف 31تـ حذؼ السؤاؿ رقـ  -
 خلاؿ تكاصؿ البمدية مع المؤسسات الخيرية؟

 صدق المحتوى: -2

عمى خاصية الصدؽ الظاىرم لاستمارة ىذه الدراسة اعتمدنا عمى صدؽ  بيدؼ الاستدلاؿ
المحتكل، كذلؾ مف خلاؿ طريقة استطلاع آراء المحكميف المتمثمة في تكزيع الاستمارة عمى عدد مف 
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المحكميف كطمبنا منيـ الحكـ عمى نسبة العبارات لمكضكع الدراسة كسلامة الصياغة المغكية لمعبارات، 
 ف الصدؽ يتـ حسابو كفؽ الخطكات التالية:كىذا النكع م

 قمنا بحساب كؿ بند منفردة كفقا لممعادلة الإحصائية التي اقترحيا لكشي: -

 
 حيث:
N1.ىك عدد المحكميف الذيف اعتبركا أف البند يقيس : 
N2.ىك عدد المحكميف الذيف اعتبركا أف البند لا يقيس : 
N.ىك العدد الكمي لممحكميف : 

 أما معامؿ صدؽ الاختبار فيحسب كما يمي:     
 

 ، إذا كانت النتيجة أقؿ فإف الاختبار غير صادؽ.2.62ثـ نقارف معامؿ صدؽ الاختبار بػػػ: 
استمارة الدراسة، كجدنا لحساب معامؿ صدؽ الاختبار عمى  الإحصائيةعندما قمنا بتطبيؽ المعادلة 

، مما أمكننا القكؿ أف الاستمارة 2.62كىي قيمة أكبر مف  2.85أف معامؿ صدؽ الاختبار يساكم: 
 صادقة.

 أساليب التحميل:سادسا: 

 التحميؿ الكمي كالكيفي يتـ الاعتماد في تحميؿ كتفسير البيانات عمى أسمكب

الرقمية لممعمكمات المتحصؿ عمييا بكاسطة استمارة كيتمثؿ في المعالجة  :أسموب التحميل الكمي -1
 لتحقيؽ أىداؼ الدراسة، كقد تـ استخداـ مجمكعة مف الأساليب الإحصائية كالمتمثمة في: البحث
 التكرارات كالنسب المئكية. -
 .لإيجاد الصدؽ الظاىرم للاستمارة )صدؽ المحكميف( معادلة لوشيه -

 
 :التكافؽ معامؿ -

 مجمكع معاملات صدؽ كؿ بند
 عدد البنكد         



  الإطار المنهجي لمدراسة                                        الفصل الرابع:
 

 139 

 

 حيث: 

 

 الدلالة الإحصائية لمعامؿ التكافؽ:

 :K2أو  2كا

 

 المحسكبة. K2تمثؿ  K2حيث: ب

، فإنو تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف ةكليالجد K2المحسكبة أكبر مف  K2عندما تككف      
 كدرجة الحرية المحسكبة مف خلاؿ العلاقة التالية: المتغيريف عند مستكل الدلالة المختارة،

 =Df عدد الأعمدة(-1عدد الصفكؼ( ) -1)

 كبالتالي معامؿ التكافؽ يككف داؿ إحصائيا.

 Ø معامل فاي: -

√
 ج ب د أ
 ف م ك ق

 

 
كيعتبر ىذا الأسمكب مكملا للأسمكب الكمي، حيث يقكـ عمى تفسير أسموب التحميل الكيفي:  -2

كالعددية كتحميميا بالاعتماد عمى ما تـ جمعو مف قبؿ الباحث سكاء مف خلاؿ المعطيات الكمية 
 الملاحظة، المقابمة، أك الاستمارة.

 (مربع الخمية)

 (مجمكع صؼ الخمية) X (مجمكع عمكد الخمية)
A= 
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أك نفي  إثباتكذلؾ يتـ الاعتماد عمى الأسمكب الكيفي في تحميؿ كتفسير النتائج، بيدؼ  -3
 ة لمدراسة.جممة مف النتائج العام إلىالفرضيات التي تـ صياغتيا مف قبؿ الباحث كالكصكؿ 
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 خلاصة الفصل:

حاكلنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ، تحديد الإجراءات المنيجية التي تـ الاعتماد عمييا في دراسة لقد 
 بمدية القنار نشفي حيث تـ اختيارب "،دكر الاتصاؿ الخارجي في تحسيف الخدمة العمكمية"مكضكع 

حكؿ قيمة كالمعمكمات ، كتـ ىذا الاختيار بناء عمى عدة اعتبارات أىميا ىذه الدراسةكمجاؿ لإجراء 
 الاتصاؿ كمدل مساىمتو في تحسيف الخدمة، ما يتناسب مع الدراسة الحالية.

البالغ  ببمدية القنار نشفي كىي عينة قصديةعينة الدراسة المتمثمة في المكظفيف كقد تـ اختيار 
بالإضافة إلى اعتماد منيجية فرضتيا نكعية الدراسة كالكقت المحدد كالإمكانيات كظؼ، م 222عددىـ 

المتكفرة كالمتمثمة في اختيار المنيج، أدكات جمع البيانات كأساليب التحميؿ، لتشكؿ سندا ساعد كثيرا في 
ر بيانات تسيير كمعالجة المكضكع ميدانيا كالحصكؿ عمى البيانات اللازمة كالتي مكنت مف تحميؿ كتفسي

 .الدراسة كالتكصؿ إلى النتائج 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإجراءات المنهجية للدراسة
 

 .تمهيد -
 الميدانية للدراسة المعطياتأولا: عرض وتحليل 

 ثانيا: مناقشة وتفسير النتائج
 مناقشة النتائج في ضوء الفرضيات -1
 مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة -2

 : النتائج العامة للدراسةثالثا
 التوصيات والاقتراحات: رابعا
 خلاصة الفصل -

 الخامس الفصل
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  :تمهيد

تعتبر عممية تحميل البيانات وتفسير النتائج من المراحل الأساسية التي يشتمل عمييا البحث 
الاجتماعي، فيي الخطوة التي تمي عممية جمع البيانات من المبحوثين وتحميميا، وىذا من أجل تمخيص 
كل البيانات التي عمل الباحث عمى جمعيا وتحويميا من معطيات جزئية إلى نتائج كمية مستعينا في ذلك 
بالأدوات والأساليب المناسبة خاصة الإحصائية منيا، وقد تم الاعتماد في عرض وتحميل بيانات ونتائج 

واستخلاص النتائج  وعمى ىذا ىذه الدراسة بدءا بترميز البيانات الخام وجدولتيا، ثم التحميل الإحصائي، 
الأساس سنحاول توضيح مدى صدق فروض  دراستنا عن طريق اختبارىا، ثم مناقشة وتفسير النتائج في 
ضوء الفرضيات وفي ظل ما ورد بالدراسات السابقة، وفي الأخير سنقوم باستعراض النتائج العامة 

 لمدراسة.
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 ةالمعطيات الميدانيأولا: عرض وتحميل 

 عرض وتحميل البيانات الشخصية لممبحوثين   -1

 (: يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الجنس11الجدول رقم: ) 

 العينة                   
 الاحتمالات               

 النسبة المئوية التكرار

 %85 111 ذكر

 %84 58 أنثى

 %122 422 المجموع

المبحوثين الذكور أكبر من الإناث، حيث سجمنا نسبة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 
 من الإناث .   %84من الذكور،  وفي المقابل  85%

إذا فنسبة الذكور من المبحوثين أكبر من نسبة الإناث، وىذا راجع لكون الذكور يتواجدون بكثرة في 
 لقضاء احتياجاتيم، كما أن الشارع أكثر من الإناث، فالنساء يتواجدون داخل البيوت بكثرة ولا يخرجون إلا

بيم وخاصة ممارسي طبيعة عمل المرأة تكون في الداخل عكس الرجال فالكثير من الأعمال المتعمقة 
 .(8)رض عمييم المكوث خارجا، وىذا ما أكده لنا الجدول رقمالمين الحرة ، تف

  سنيبين توزيع المبحوثين حسب ال (: 10الجدول رقم )

 العينة                   
 الاحتمالات               

 النسبة المئوية التكرار

 %5 11 سنة 42أقل من 

 %82 52 سنة 02سنة إلى  42من 

 %45 81 سنة 82سنة إلى  02من 

 %10 48 سنة 82سنة إلى  82من 

 %11 44 سنة فما فوق 82

 %122 422 المجموع
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( أن أكبر نسبة من المبحوثين ىم الذين تتراوح أعمارىم ما بين 24نلاحظ من خلال الجدول رقم )
 82وبعدىا تأتي الفئة العمرية ما بين  %45سنة بـــ 82 – 02، ثم تمييا ما بين %82سنة بـــ  02 - 42
 42أقل من عمى التوالي، وأخيرا نسبة المبحوثين  %11و %10سنة فما فوق بنسبة  82سنة و 82 –

 .%5سنة بنسبة 

سنة، وىذا راجع إلى أن ىذه  02 – 42إذا فأكبر نسبة من المبحوثين ىي نسبة الشباب ما بين 
الفئة تكون أكثر حيوية ونشاط واىتماما بالتواصل مع البمدية، وكذلك من المعروف أن ىذه الفئة تقضي 

 وقتا كثيرا في الخارج.

سنة، والتي تتشارك مع الفئة الأولى من حيث تواجدىا  82 – 02ثم تمييا الفئة العمرية ما بين 
بتوزيع  ابكثرة في الخارج من أجل العمل وقضاء الحاجات خاصة في الفترة الصباحية التي قمنا فيي

سنة فما فوق، وىذا راجع إلى كون ىاتين الفئتين أقل  82سنة و  82- 82الاستمارة، ثم تمييا الفئتين من 
سنة، وىذا راجع لكون أغمب أفراد ىذه  42لبمدية وخدماتيا، وأخيرا الفئة العمرية أقل من نشاطا واىتماما با

الفئة متمدرسون وتوقيت توزيع استمارتنا كان في وقت الدراسة لذلك كانت نسبتيم ضعيفة، كما أن ىذه 
 الفئة تكون أقل نشاطا وتواصلا مع البمدية.

سنة، فالأفراد في ىذا العمر يكونوا أكثر  82 – 42ن إذا فأغمب جميور البمدية ىم الأفراد ما بي
 تواصلا مع البمدية. و نشاطا

 (: يوضح توزيع أفراد لعينة حسب الحالة المدنية:10الجدول رقم )

 العينة                   
 الاحتمالات               

 النسبة المئوية التكرار

 %86 65 أعزب

 %88 62 متزوج

 %8 25 مطمق

 %4 28 أرمل

 %122 422 المجموع
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من المبحوثين عزاب، وتمييا فئة المبحوثين  %86نلاحظ أن  اعلاهمن خلال الجدول رقم 
 عمى التوالي. %4و %8، وبعدىا فئتي المطمق والأرمل بــ %88المتزوجين بـــ 

نسبة  (، إلى كون أكبر24إذا فأكبر نسبة من المبحوثين ىم العزاب وىذا راجع حسب الجدول رقم )
سنة، وعادة ما تكون ىذه الفئة العمرية ىي مرحمة تكوين الفرد لنفسو  02-42من المبحوثين ىي ما بين 

( كذلك لوجود نسبة كبيرة 24ويستعد لمحياة الأسرية، وتمييا فئة المتزوجين، وىذا راجع حسب الجدول رقم )
وجين في ىذا العمر، ونسبة قميمة من سنة، وفي أغمب الأحيان يكونوا الأفراد متز  02من المبحوثين فوق 
 المطمقين والأرامل.

 (: المستوى التعميمي لممبحوثين:10الجدول رقم )

 العينة                   
 الاحتمالات               

 النسبة المئوية التكرار

 %10 41 ابتدائي

 %01 14 متوسط

 %04 48 ثانوي

 %16 05 جامعي

 %122 422 المجموع

، %04من خلال الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من المبحوثين ىي لذوي المستوى ثانوي بــ  نلاحظ
عمى  %10و %16، ثم بعدىا المستوى الجامعي والابتدائي بــ %01وتمييا نسبة ذوي المستوى متوسط بـــ 

 التوالي.

عمى أن أفراد  إذا فأكبر نسبة من المبحوثين ىم ذو مستوى ثانوي ثم تمييا مستوى متوسط وىذا يدل
مجتمع القنار حظوا بنصيب جيد من الدراسة، وتمييا نسبة المستوى الجامعي، وىذا راجع لكون المنطقة 
تمتمك إطارات ذات مستوى تعميمي عالي، وأخيرا ذوي مستوى ابتدائي، وىذا راجع إلى فئة كبار السن 

 الذين لم يحظوا بتعميم جيد سابقا.
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 ع أفراد العينة حسب المهنة:(: يوضح توزي10الجدول رقم )

 العينة                   
 الاحتمالات               

 النسبة المئوية التكرار

 %01 14 موظف حكومي

 %86.8 66 أعمال حرة

 %4.8 18 بطال

 %14 48 متقاعد

 %122 422 المجموع

من خلال الجدول أعلاه أن أكبر نسبة من المبحوثين ىي لفئة الأعمال الحرة بنسبة  نلاحظ
، وفئة %01، وبينما فئة الموظفين الحكوميين بــ %4.8، وأصغر فئة ىي فئة البطالين بنسبة 86.8%

 .%14المتقاعدين بــ 

إلى كبر حجم  إذا فأكبر نسبة في مجتمع الدراسة ىي نسبة الممارسين لأعمال حرة، وذلك راجع
المجتمع فلا يمكن توفير ذلك الكم الكبير من الوظائف الحكومية، كما أن نقص الموظفين الذين يحممون 
شيادات تؤىميم لشغل مناصب حكومية، وتمييا نسبة الموظفين حكوميا، وذلك راجع إلى حاجة المجتمع 

ة من البطالين والمتقاعدين، وىذا يعود إلى إطارات تقوم بالأعمال الإدارية في المنطقة، وىناك نسبة قميم
 إلى كبار السن في المنطقة.

 تساىم الإعلانات في زيادة التوعية العمومية.: الأولى_ عرض وتحميل بيانات الفرضية 0

 : يوضح أنواع الإعلانات التي تعتمد عميها البمدية:10الجدول رقم 

 العينة                    
 الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %54 118 إعلانات حائطية

 %15 01 إعلانات إلكترونية

 %122 422 المجموع
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أن أغمبية المبحوثين أكدوا  (21رقم )يلات الإحصائية في الجدول توضح الشواىد الميدانية والتحم
بأن البمدية أثناء تفاعميا مع الجميور الخارجي وتقديم ليم مختمف المعمومات عن طريق قياميا بنشر 

 ثم تمييا فئة المبحوثين الذين يرون بأن البمدية تعتمد عمى %54 بـــنسبتيم قدرت و الحائطية  الإعلانات
 .%15الإعلانات الالكترونية ونسبتيم 

إذا فالبمدية تعتمد عمى الإعلانات الحائطية في نشر إعلاناتيا، وذلك راجع لسيولتيا في النشر، 
(، ويمكن إرجاع ذلك 25كما أن المواطنين يفضمون الإعلانات الحائطية، وىذا ما أكده الجدول رقم )

 الإعلاناتأيضا إلى عدم امتلاك جميع المواطنين لموسائل التكنولوجية التي تمكنيم من مشاىدة 
، وىذا ما يدل عمى أن البمدية لم تعتمد عمى الوسائل الالكترونية، وىذا ما أكدتو لنا المقابمة الحرة كذلك

الحديثة في نشر إعلاناتيا، والذي يجعل المعمومات والأخبار لا تصل إلى الجماىير في الوقت المطموب، 
خاصة من يقطنون بعيدا  البمدية وتطورىاكل البعد عن حقائق  االمواطنين بعيدبعض كما يجعل أيضا 

عن مقرىا، وىذا يبين بأن البمدية بالرغم من اىتماميا بتقديم المعمومات لمواطنييا عن طريق الإعلانات 
الحائطية، إلا أنيا لا تركز عمى أن تصل ىذه المعمومات لكل المواطنين بالرغم من تطور التقنيات 

ومات لكل مواطن ميما كان  بعيدا، وىذا إن دل إنما يدل عمى أن الحديثة التي تساعد في إيصال المعم
 البمدية لا تبذل مجيودات كبيرة في مواكبة التطورات وتحسين خدماتيا حسب ىذه التطورات.

ومنو نستنتج أن البمدية تعتمد عمى الإعلانات الحائطية من أجل تواصميا مع جميورىا الخارجي 
 للإعلاناتيا من قبل المواطنين، وبالتالي فيي أعطت أىمية كبيرة ليإوىذا لسيولة نشرىا والوصول 

الحائطية لمتواصل مع المواطنين لضمان التأثير فييم وذلك باستخداميا لغة واضحة وأسموب مفيوم 
، إلا أن ىذا يبقى غير كافي لمواكبة التطورات خاصة وأن العممية الاتصالية لم تعد  وصياغة بسيطة

التقنيات التقميدية بل تجاوزتيا إلى التقنية السريعة والتي تضمن وصول المعمومة لكل فرد من تعتمد عمى 
، فيذا يعتبر مبدأ أساسي في نجاح خطة الإعلان وبالتالي أفراد المجتمع حتى تضمن وجود تغذية راجعة

 .المواطنينمن طرف  جعةحدوث استجابة أو التغذية الرا
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 بالإعلانات المقدمة من طرف البمدية:المواطنين هتمام ا(: يوضح 10الجدول )

 العينة                    
 الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %41 84 كثيرا

 %86 65 نوعا ما

 %48 82 قميلا

 %122 422 المجموع

من المبحوثين ييتمون بالإعلانات المقدمة من طرف  %86نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 
البمدية نوعا ما ، ثم تمييا فئة المواطنين الذين ييتمون كثيرا بالإعلانات المقدمة من طرف البمدية، بنسبة 

 فيي نسبة المواطنين الذين قميلا ما ييتمون بيذه الإعلانات. %48، وبعدىا نسبة 41%

تبين أن المواطنين نوعا ما ييتمون بالإعلانات المقدمة من طرف  الإحصائيةعمى البيانات  اعتمادا
يتخمميا النقص والغموض، مما  الإعلانيةالبمدية وىذا راجع إلى أن المعمومات التي تعرض في الرسالة 

الاىتمام الكبير للإعلانات عطي ت يؤدي إلى سوء فيم جماىيرىا ليا، وىذا ما يدل عمى أن البمدية لا
خص أو تعود لفائدة كل لممواطنين بالإضافة إلى أن ىذه الإعلانات لم تصب في مواضيع تالمقدمة 

من المواطنين الذين صرحوا بأن ىذه الإعلانات كثيرا ما ييتمون  %41ين نجد أن نسبة المواطنين، في ح
لمواطنين الاء ىؤ علانات حول الخدمات الميمة لدى بعض الإبيا وىذا راجع إلى مساىمة البمدية في نشر 

متنوعة وموجية لكل المواطنين خاصة من  لا تركز عمى أن تكون إعلاناتياوىذا ما يدل عمى أن البمدية 
ناحية الرموز المستعممة في كتابة ىذه الإعلانات )كالألوان والأشكال والصور(، وحتى من ناحية 

م بالإعلانات المقدمة من يتلا تقميمة كانت  ولو نسبةىناك نجد  إذ المضمون واليدف من الإعلانات
طرف البمدية وىذا يعود إلى أن مضمون ىذه الإعلانات لا تتناسب مع احتياجات المواطنين بالإضافة 

 إلى أنيا لا تخدم مصمحتيم.

ومنو نستنتج بأن مختمف الإعلانات التي تنشرىا البمدية لم تحظى بأىمية كبيرة وسبب ذلك ىو عدم 
ه الإعلانات ذحتى تكون الرسالة التي تحمميا ىمعممية الإعلانية والتخطيط الجيد لتنظيم اىتمام البمدية بال
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توفر في مضمون الرسالة الإعلانية مختمف تستيوي كل المواطنين عمى اختلاف خصائصيم، كعدم 
 الخدمات التي ييتم بيا المواطنين.

 (: يوضح الوسيمة الإعلانية التي يفضمها المواطن:10الجدول رقم )

 العينة                    
 الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %12.8 141 إعلانات حائطية

 %06.8 46 إعلانات إلكترونية

 %122 422 المجموع

الإعلانات الحائطية كوسيمة  يفضمون %12.8تبين الشواىد الإحصائية في الجدول أعلاه أن نسبة 
 يفضمون الإعلانات الإلكترونية. %06.8ية، في حين بأن نسبة إعلان

اعتمادا عمى البيانات الإحصائية تبين أن أغمبية المبحوثين يفضمون الإعلانات الحائطية وىذا 
راجع إلى أن ىذه الإعلانات يتم الوصول إلييا بأقل جيد وأقل تكمفة وأيضا سيولة وصوليا إلى 

لذا فإن عمى الإعلانات الحائطية في أغمب الأحيان أن البمدية تعتمد  راجع إلى كما أنوالمواطنين، 
، في حين نجد المواطن تعود عمى ىذا النوع من الإعلانات ولم يجرب الإعلانات الإلكترونية وميزاتيا

الفئة القميمة من المبحوثين الذين يفضمون الإعلانات الإلكترونية وىذا راجع إلى أن ىذه الإعلانات تمتاز 
الحصول عمى المعمومات بالطرق  وىم ممن تعودوا عمى وليا إلى جميور عريضبسرعة انتشارىا ووص

 .لكترونية خاصة وأنيا تتيح ليم فرصة لإبداء رأييم والتعميقالإ

ىذه الإعلانات لا  ومنو نستنتج بأن المواطن يفضل الإعلانات الحائطية دون الإلكترونية وىذا لكون
ض عنيا لأنيا لا تشبع احتياجاتو من المعمومات حسب ما إلا أنو يبقى غير راتكمفو جيد ولا مال، 

 .الجدول السابق فيتوصمنا إليو 
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(: يوضح ما إذا كانت البمدية تنشر إعلانات تحسيسية حول بعض الأمراض 10الجدول رقم )
 والأوبئة:

 العينة                           
 الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

   

 نعم

  %88 55 الوقاية من الأمراض

 %18 45 زيارة مراكز العلاج 14%

إتباع النصائح 
 والإرشادات

5 8% 

 %05 41 لا

  %122 422 المجموع

يرون بأن البمدية تقوم بنشر إعلانات من المبحوثين  %14من خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأن 
ن ذلك بغرض الوقاية من الأمراض، أمن ىؤلاء يرون ب %88تحسيسية حول بعض الأمراض والأوبئة، و

فيرون بأن ذلك من أجل إتباع  %8يرون بأنو يبرز ذلك في زيارة مراكز العلاج، أما  %18في حين 
من المبحوثين يرون بأن البمدية لا تقوم بنشر إعلانات تحسيسية  %05النصائح والإرشادات، ولدينا نسبة 

 حول الأمراض.

تقوم بنشر إعلانات تحسيسية حول الأمراض والأوبئة، وىذا من أجل الوقاية من إذا فالبمدية 
الأمراض المنتشرة في المنطقة، وىذا ما لاحظناه في نموذج الإعلان حول انتشار بعض الأمراض، وىذا 

تياطات ما أكدتو لنا المقابمة الحرة أيضا. بالإضافة إلى أن البمدية ىدفيا من ىذه الإعلانات ىو اتخاذ الاح
خاصة الأمراض المعدية كونيا تشكل خطر كبير عمى جميع  والتدابير اللازمة عن الأمراض المنتشرة

أفراد المجتمع، بالإضافة إلى أنو في الآونة الأخيرة عرفت الكثير من مناطق الوطن انتشار مرض 
 قائية وزيارة مراكز العلاج،، وليذا فيي تركز كثيرا عمى أخذ التدابير الو فمونزانالأالحصبة المعدي وكذلك 

إلا أننا نلاحظ أنيا لا تولي اىتمام بتقديم معمومات عن أىم التدابير والاحتياطات التي يجب أن يتقيد بيا 
المواطن رغم توفر البمدية عمى الطب البيطري ومصمحة تيتم بمثل ىذه الأمور، وىذا يعني أن البمدية 

ية يبقى ناقص نالأوبئة والأمراض إلا أن محتوى الرسالة الإعلا تولي أىمية كبيرة لتوعية المواطنين حول
وفيما يخص المبحوثين الذين يرون بأن البمدية لا تقوم بنشر ىذه الإعلانات التحسيسية ، لبعض العناصر
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لوجود نسبة من المبحوثين لا ييتمون بالإعلانات المنشورة من طرف البمدية حسب ما وضحتو فيذا يعود 
ىذا من جية ومن جية أخرى راجع إلى أن البمدية لا تؤكد عمى تكرار نشر الإعلانات  بعض الجداول

وتعميميا في كل مناطق البمدية وليذا فأغمبيا يتم إتلافو ولا يصل إلى كل المواطنين خاصة وأنيا تعتمد 
 بالدرجة الأولى عمى الإعلانات الحائطية.

والتوعوية حول الأمراض والأوبئة فيي التحسيسية الإعلانات البمدية تيتم بنشر ومنو نستنتج بأن 
يم من أجل الحفاظ عمى الصحة تة من بعض الأمراض والأوبئة وتوعيد المواطنين بالمعمومات لموقايتزو 

، إلا أن ىذه الإعلانات تبقى غير مخططة بالشكل الجيد العمومية وتفاديا لظيور بعض الأمراض المنتشرة
 . حول كيفية تفادي ىذه الأمراض والأوبئةالذي يضمن التوعية الشاممة 

نشر البمدية لإعلانات خاصة بأوقات التسجيل في رأي المبحوثين حول وضح (: ي11الجدول رقم )
 مراكز التكوين:

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %81.8 110 دائما

 %01.8 40 أحيانا

 %4 18 نادرا

 %122 422 المجموع

بين إن كانت البمدية تقوم بنشر إعلانات تخص أوقات التسجيل في يمن خلال الجدول أعلاه الذي 
تقر أن البمدية دائما ما تقوم بنشر إعلانات تخص مواعيد  %81.8يتضح أن نسبة إذ مراكز التكوين 

بان البمدية أحيانا ما تقوم بنشر  أجابوا %01.8التسجيل في مراكز التكوين، في حين نجد نسبة 
ترى أن  %4النسبة المتبقية والمقدرة بـــ  أما الإعلانات الخاصة بمواعيد التسجيل في مراكز التكوين،

 لبمدية نادرا ما تقوم بنشر إعلانات تخص أوقات التسجيل في مراكز التكوين.ا

تقوم ما صرحوا بأن البمدية دائما  نالمبحوثييتضح لنا من قراءة بيانات الجدول أن نسبة كبيرة من 
وىذا راجع إلى أن المواطنين ينتبيون للإعلانات المنشورة في  التسجيلبنشر الإعلانات الخاصة بمواقيت 

خاصة أن أغمبيم شباب ولدييم مستوى ثانوي  اىتمامات حول الشيادات التكوينية ولدييمالأماكن العمومية 
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، أما الفئة الضئيمة من المبحوثين والتي تعتقد بأن البمدية أحيانا ما تقوم بنشر الإعلانات الخاصة ومتوسط
بمواعيد التسجيل في مراكز التكوين فاعتقادىم راجع إلى عدم رغبتيم في قراءة الإعلانات التي تنشرىا 

الميني خاصة بالتكوين الر الإعلانات لبمدية نادرا ما تقوم بنشاالبمدية، وبالنسبة لممبحوثين الذين يرون بأن 
ن ىم من ىذه الفئة أوىذا راجع إلى أن ىذه لفئة ليست لدييا اىتمام بمختمف ىذه الإعلانات بالإضافة إلى 

 خص التكوين.تكبار السن وبالتالي ليس لدييم رغبة في الإطلاع عمى الإعلانات التي 

ومن خلال ما سبق نستنتج بأن البمدية تيتم بنشر الإعلانات الخاصة بالتكوين وذلك من اجل 
 توعية الفئة الشبانية وتوجيييم.

لإرشادات التي تنشرها البمدية لممواطن عن طريق الإعلانات بخصوص ا(: يوضح نوع 11الجدول رقم )
 مراكز التكوين:

 العينة                    
 الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %84.8 58 ترشيد المواطن حول التخصصات

 %18.8 46 ترشيد المواطن حول كيفية التسجيل

 %01.8 10 ترشيد المواطن حول تاريخ التسجيل

 %11.8 40 ترشيد المواطن حول تكوين الممف

 %122 422 المجموع

من خلال الجدول أعلاه بأن الإعلانات التي تنشرىا البمدية ترشد المواطنين حول  نلاحظ
، تمييا إعلانات ترشيد المواطنين حول تاريخ التسجيل والتي %84.8التخصصات حيث قدرت نسبتيا بـــ 

 ، ثم تمييا إعلانات ترشد المواطنين حول كيفية التسجيل والتي قدرت بنسبة%01.8قدرت نسبتيا بـــ 
 .%11.8، وأخيرا إعلانات ترشد المواطنين حول تكوين الممف حيث قدرت بنسبة 18.8%

المقدمة من طرف البمدية الخاصة بمراكز التكوين ترشد المواطنين  حول  إذا فالإعلانات
تخص مراكز التكوين البمدية بنشر إعلانات  اىتمامالتخصصات وتاريخ التسجيل وىذا راجع إلى مدى 

لمواطنين من أجل التسجيل في مراكز التكوين واكتساب حرف تساعدىم في حياتيم، وىذا وحرصيا عمى ا
من المبحوثين الذين صرحوا قميمة ما رأيناه في نموذج لإعلان خاص بالتكوين الميني، في حين نجد فئة 



عرض وتحميل وتفسير نتائج الدراسة                                   الفصل الخامس:   
 

 154 

وىذا راجع إلى أن ىذه المعمومات  الممفبأن الإعلانات ترشد المواطنين حول كيفية التسجيل وتكوين 
لا تولي  وىذا يدل عمى أن البمدية ،تتكفل بنشرىا مراكز التكوين وبالتالي لا داعي لأن تنشرىا البمدية

كبير بتحمل مسؤولية التوعية وليذا نجدىا لا تركز عمى تزويد المواطنين بمعمومات عن مكونات اىتمام 
ن الشكل المطموب في الرسالة أدرجت ىذه العناصر فيي لا تبرزىا ب ممف التسجيل وكذا كيفية التسجيل، وا 

 .ية حتى ينتبو لو كل المواطنين، والذي من شأنو جعل العممية الاتصالية أكثر فاعميةالإعلان

بنشر إعلانات فيما يخص ترشيد المواطنين حول  تيتمومن خلال ما سبق نستنتج بأن البمدية 
، لكنيا لا زويد المواطن بمختمف المعمومات التي تخص التكوينمختمف التخصصات فيي تحرص عمى ت

 .يةالتغذية الراجعة لمرسالة الإعلان تركز عمى ضمان

 (: يوضح ما إذا كانت البمدية تقوم بنشر إعلانات تحسيسية خلال موسم الاصطياف:10الجدول رقم )

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %00 11 دائما

 %85 61 أحيانا

 %16 05 نادرا

 %122 422 المجموع

رون بأن البمدية أحيانا ما تقوم من المبحوثين ي %85الجدول أعلاه نلاحظ بأن نسبة  خلال من
م بذلك، في يرون بأنيا دائما ما تقو  %00نشر إعلانات تحسيسية خلال موسم الاصطياف، في حين ب

 من المبحوثين يرون بأنو نادرا ما تقوم بنشر إعلانات تخص ىذا الموسم. %16حين نجد 

والتي تقر بأن البمدية أحيانا ما تقوم بنشر  %85أنو ما دام النسبة الأكبر ىي ومن ىنا يمكن القول 
إعلانات تحسيسية خلال موسم الاصطياف وىذا راجع إلى أن ىذه الفئة ليس لدييا اىتمام كبير 

تفسير رأي المبحوثين الذين صرحوا  نالتحسيسية الخاصة بموسم الاصطياف في حين يمكبالإعلانات 
وىذا يعود  %00بأن البمدية دائما تقوم بنشر إعلانات تحسيسية خلال موسم الاصطياف والتي قدرت ب7 

ذا ما إلى أن ىذه الفئة تقوم بزيارات متكررة إلى البمدية للإطلاع عمى مختمف إعلاناتيا التحسيسية وى
أكدوه لنا خلال زيارتنا الميدانية إلى البمدية، في حين نجد أن النسبة القميمة منيم والتي صرحت بأن البمدية 
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وىذا راجع إلى  %16نادرا ما تقوم بنشر إعلانات تحسيسية خلال موسم الاصطياف والتي قدرت بنسبة 
 ية.أن البمدية لا تنشر إعلانات تحسيسية فيما يخص التوعية العموم

ومنو نستنتج أنو بالرغم من أن البمدية تبدل مجيودات لنشر إعلانات توعوية خلال موسم 
الاصطياف إلّا أن ما يعكسو الواقع من قمة النظافة وانتشار الأوساخ في موسم الاصطياف يتنافى مع 

ل عمى أن إجابات المبحوثين الذين يؤكدون بأن ىذه الإعلانات تساىم في توعية المواطنين، وىذا يد
الاصطياف م وليس في موسم ال فلابد أن يكون في جميع المواسالتخطيط ليذه الإعلانات  يبقى غير فع

 .فقط

وعي المواطنين المقبمين عمى موسم (: يوضح دور الإعلانات في زيادة 10الجدول رقم)
      الاصطياف:

 العينة                    
 الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %48 182 نعم

 %48 82 لا

 %122 422 المجموع

تبين المعطيات في الجدول أعلاه والذي يوضح دور الإعلانات في زيادة وعي المواطنين المقبمين 
من مجتمع الدراسة يرون بأن الإعلانات تزيد من وعي  %48عمى موسم الاصطياف فكانت نسبة 

من حجم أفراد المجتمع الإحصائي لا يرون  %4المواطنين المقبمين عمى موسم الاصطياف، بينما نجد 
 بأن الإعلانات تزيد من وعي المواطنين المقبمين عمى موسم الاصطياف.

ت تساىم في زيادة توعية المواطنين الساحقة يرون بأن الإعلانا الأغمبية أن يمكن القول وعميو
المقبمين عمى موسم الاصطياف وذلك راجع إلى مضمون الإعلانات المقدمة من طرف البمدية خلال ىذا 
الموسم والتي تتمحور أغمبيا حول النظافة وىذا ما أكدتو لنا المقابمة الحرة وىذا يدل عمى أن البمدية تعمل 

عمومات وتعديل اتجاىاتيم بيدف إرشادىم وتوعيتيم في حين نسبة جاىدة من أجل تزويد المواطنين بالم
قميمة من المبحوثين يرون بأن البمدية لا تقوم بنشر إعلانات خاصة بموسم الاصطياف وىذا راجع إلى 
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كون ىذه الفئة لا تيتم بموسم الاصطياف لذلك فيم ليسوا عمى دراية ما إذا كانت ىناك مثل ىذه 
 الإعلانات.

وتزويد تج بأن ىذه الإعلانات تزيد من وعي المواطنين وىذا بسبب حرص البمدية ومنو نستن
 المواطنين بيدف التوعية السياحية.

      7(: يوضح نشر البمدية لإعلانات تتضمن مشاريع تنموية10الجدول رقم )

 العينة                    
 الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %42 182 نعم

 %02 12 لا

 %122 422 المجموع

 %42يوضح الجدول أعلاه والذي يوضح نشر البمدية لإعلانات تتضمن مشاريع تنموية فتبين أن 
من  %02من المواطنين أجابوا بأن البمدية تقوم بنشر إعلانات تخص مشاريع تنموية، بينما نجد 

 أقروا بأن البمدية تقوم بنشر إعلانات تتضمن مشاريع تنموية. المواطنين

من خلال ىذه التصريحات تبين لنا أن أغمبية المواطنين يرون بأن البمدية تقوم بنشر إعلانات 
 تخص مشاريع تنموية وىذا راجع إلى7

يكونون  أن البمدية تتعاقد مع رجال الأعمال وفي حالة وجود مشاريع تنموية تتواصل معيم حتى -
 عمى إطلاع شامل بكل الأحداث وبرامج المؤسسة.

.  مع مختمف المؤسسات المكمفة بيذه المشاريعإبرام الصفقات و الاتفاقيات الخاصة بالمشاريع  -
في حين نجد نسبة المبحوثين الذين صرحوا بأن البمدية لا تقوم بنشر إعلانات تتضمن مشاريع تنموية 

مما يجعميا تتعرض للإتلاف سموبيا في نشر الاعلانات يكون بطريقة تقميدية البمدية اوىذا راجع إلى أن 
 .والتمزيق فلا يطمع عمييا كل المواطنين

توعية  ومنو نستنتج بأن البمدية لدييا اىتمام كبير بنشر إعلانات حول المشاريع التنموية وىذا بيدف
  .تحسين خدمات المواطنينل المواطنين بما يحدث، كما وتيدف
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  ب الانتباه:إذا كانت طرق تصميم الإعلانات تجذيوضح ما (: 10الجدول )

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %44 88 كثيرا

 %86 115 نوعا ما

 %16 05 قميلا

 %122 422 المجموع

من أفراد العينة يرون بأن طرق تصميم الإعلانات  %86لال الجدول أعلاه نلاحظ أن من خ
من  %16من أفراد العينة يرون بأنيا كثيرا ما تجذب الانتباه، و %44في حين  تجذب الانتباه نوعا ما،

 أفراد العينة يرون بأن ىذه الإعلانات قميلا ما تجذب الانتباه.

ن وذلك راجع لكونيا مكررة من حيث إذا فطرق تصميم إعلانات البمدية نوعا ما تجذب انتباه المواط
، كما أنيا تعتمد عمى الطرق التقميدية الصياغة فإعلانات البمدية دائما ما تكون مشابية لإعلانات قديمة

في بعض نماذج للإعلانات الخاصة بالبمدية، وبالنسبة لممبحوثين الذين يرون بأن وىذا ما لاحظناه 
وفائدتو التي تعود لمصمحة   نرجع إلى أىمية مضمون الإعلاالإعلانات تجذب الانتباه كثيرا، فيذا ي

ون جاذبية الإعلان في المعمومات التي توفرىا ليم وليس في شكميا كما أنو لأفراد، وأن ىؤلاء الأفراد ير ا
تشكل رموز مشتركة بين المواطنين والبمدية تجذب انتباه المواطن فور رؤيتيا، وىذا ما تؤكده نظرية 

 رمزية.التفاعمية ال

ومما سبق نستنتج بأن طرق تصميم إعلانات البمدية نوعا ما تجدب انتباه المواطن، ويعود السبب 
لإعلانات وعدم حرصيا عمى صياغتيا بطريقة تجذب التخطيط لعدم اىتمام البمدية بلالرئيسي لذلك 

 .كما أنيا لا تزال تركز عمى الأساليب التقميدية في عرض الإعلانات الانتباه
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 (: يوضح ما إذا كان هناك تنويع في الإعلانات التي تقوم بنشرها البمدية:10الجدول رقم )

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %44 88 دائما

 %86 65 أحيانا

 %46 85 نادرا

 %122 422 المجموع

تقوم بتنويع ما من أفراد العينة يرون بأن البمدية أحيانا  %86من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن 
من أفراد العينة أفادونا بأنو نادرا ما تقوم البمدية بتنويع في إعلاناتيا،  %46في إعلاناتيا، في حين 

 من أفراد ىذه العينة يرون بأن البمدية دائما تقوم بالتنويع في إعلاناتيا. %44و

، فأغمب ىذه الإعلاناتبالتنويع في إعلاناتيا، وذاك راجع لمضامين إذا البمدية أحيانا ما تقوم 
وعية العمومية ولذلك أحيانا ما تقوم بالتنويع، وىذا ما أكده لنا نائب رئيس المجمس تإعلاناتيا متعمق بال

وىذا يدل عمى أن  ،الشعبي البمدي في مقابمتنا لو، حيث يقومون بالتنويع عمى حساب أىمية الموضوع
ترى بأن عممية التوعية ليست بأىمية الخدمات الأخرى التي تقدميا البمدية وليذا فيي لا تبذل كل البمدية 

مجيوداتيا لتوظيف اعلاناتيا بشكل جيد يضمن تحسين ىذه الخدمة، عمى الرغم من الأىمية التي تمعبيا 
 (.10الجدول  رقم )ىذه الإعلانات في توعية المواطنين حسب ما رأيناه في 

لا و ىذا ما يدل عمى أن البمدية ، ن البمدية أحيانا ما تقوم بالتنويع في الإعلاناتبأمنو نستنتج و 
وليذا  وىي لا تعتبرىا خدمة ضرورية لممواطن تعطي عممية التوعية أىمية كبيرة مقارنة بالميام الأخرى

  إن أدت دور التوعية أم لا. فيي توظف الإعلانات لإيصال المعمومات ولا ييميا
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 (: يوضح ما إذا كانت البمدية تعتمد عمى أسموب التكرار في إعلاناتها:10الجدول رقم )

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %40 81 دائما

 %84 128 أحيانا

 %48 82 نادرا

 %122 422 المجموع

من أفراد العينة يرون بأن البمدية أحيانا ما تعتمد عمى  %84خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأن  من
ىي نسبة  %40من أفراد العينة يرون بأنيا نادرا ما تكرر إعلاناتيا، و %48تكرار الإعلانات، في حين 

 المبحوثين الذين يرون بأن البمدية دائما تقوم بتكرار إعلاناتيا.

إعلاناتيا، ويمكن إرجاع ىذا إلى كون  بتكريرإذا فأغمب المبحوثين يرون بأن البمدية أحيانا ما تقوم 
البمدية لا تيتم كثيرا بإقناع الجميور بالخدمة المعمن عنيا كما لا تيتم كثيرا بالتغذية الرجعية الناتجة عن 

مد عمى التكرار في إعلاناتيا، تما تععممية الاتصال، في حين نسبة من المبحوثين ترى بأن البمدية دائ
من المواطنين يرون  أخرى، في حين نسبة تيتم بنشر المعمومة فقطويمكن إرجاع ذلك إلى كون البمدية 

بأنو نادرا ما تقوم البمدية بتكرار إعلاناتيا، ويمكن إرجاع ذلك إلى عدم إيصال الإعلانات إلى مختمف 
 المناطق والمداشر البعيدة.

بأن البمدية لا تعطي أىمية كبيرة نتج بأن البمدية أحيانا ما تقوم بتكرار إعلاناتيا وىذا ما يعني نست      
من أن البمدية تقوم بنشر الإعلانات  ، فالبرغميناطنإيصاليا لأكبر عدد من المو ولا تركز عمى علاناتيا لإ

و ىذا ما يدل إلا أنيا تفتقد لأسموب التكرار و الذي يعد ذو أىمية بارزة في ترسيخ الفكرة في ذىن القارئ، 
مما ينتج عنو عدم إقناع  ،أن اليدف من الإعلانات ليس موجو لمتوعية وتحسين الخدمة العمومية عمى

من طرف  الاستجابةو بالتالي عدم  اتجاىاتوعدم التغيير في و  المواطن عمى مختمف ىذه الخدمات،
 المواطن.
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 (: يوضح فائدة التكرار في الإعلان:10الجدول رقم )

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %01 44 ترسيخ الفكرة المعمن عنيا

وصوليا إلى أكبر عدد ممكن من 
 المواطنين

145 18% 

 %122 422 المجموع

من المبحوثين يرون بأن أىمية التكرار في الإعلان تفيد  %18من خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأن 
من أفراد ىذه العينة يرون  %01في وصول ىذه الإعلانات إلى أكبر عدد ممكن من المواطنين، في حين 

 بأن عممية التكرار تفيد في ترسيخ الفكرة المعمن عنيا.

نسبة كبيرة من المبحوثين يرون بأن فائدة التكرار في الإعلانات ىي ضمان وصوليا لأكبر عدد 
ممكن من المواطنين، وىذا راجع لحجم المجتمع الكبير، وصعوبة إيصال الإعلانات إلى كل المواطنين، 

واطنين، كما أن الإعلانات تتعرض لمتمف لذلك يجب تكرارىا لضمان وصوليا لأكبر عدد ممكن من الم
نجد نسبة قميمة من المبحوثين يرون بأن فائدة التكرار ىي ترسيخ الفكرة المعمن عنيا لممواطنين، في حين 

يدل عمى ضرورة فيم المواطنين لمحتوى الإعلان والاستفادة بمضمونو، كما أن تكرار الرسالة  كوذل
ن التكرار المستمر يقوي الرغبة الإعلانية يخمق لدى المواطن قناعة نحو الخدمة المعمن عنيا، حيث أ

لدييم ويؤثر في قراراتيم، وبالتالي فالتكرار لو دور في ترسيخ الفكرة في ذىن المواطن والوصول إلى 
 التأثير المطموب.

في حين أنيا لا ، ومما سبق نستنتج بأن البمدية تركز في إعلاناتيا عمى إيصال المعمومة لممواطنين
الراجعة  وىو التغذيةوىذا لا يحقق اليدف  عمن عنيا وتحقيق التأثير المطموبعمى ترسيخ الفكرة المتؤكد 

 .من العممية الاتصالية المتمثمة في توعية المواطنين
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 (: يوضح ما إذا كانت هذه الإعلانات تحقق الرضا لدى المواطنين10الجدول رقم )

 العينة                    
  الاحتمالات

 المئويةالنسبة  التكرار

 %15 01 دائما

 %16 105 أحيانا

 %10 48 نادرا

 %122 422 المجموع

من المبحوثين يرون بأن ىذه الإعلانات أحيانا ما تحقق  %16نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 
يرون  %10فقط يرون بأنيا دائما ما تحقق رضا المواطنين، و %15الرضا لدى المواطنين، في حين 

 بأنيا نادرا ما تحقق الرضا لدى المواطنين.

إذا فإعلانات البمدية أحيانا ما تحقق الرضا لدى المواطنين، ويمكن إرجاع ذلك إلى كون ىذه الفئة 
من المواطنين تيتم بالإعلانات وتجعل من إعلانات البمدية مصدر لممعمومات التي يحتاجيا، فيم دائما 

المعمومات من خلال اعتمادىم عمى الإعلان كمصدر لممعمومات، وىذا ما يتوقعون إشباع حاجاتيم من 
اعات، فالفرد  يختار الوسيمة الاتصالية التي تشبع حاجاتو من بتؤكده نظرية الاستخدامات والإش

المعمومات التي يحتاجيا، فإذا أصبحت تمك الوسيمة لا تشبع حاجاتو يصبح غير راضي عنيا، وبالنسبة 
يرون بأن إعلانات البمدية دائما ما تحقق الرضا لدى المواطن، فيمكن إرجاع ذلك إلى الفئة  للأفراد الذين

(، وبالنسبة للأفراد الذين يرون بأن ىذه 24التي تيتم كثيرا بالإعلانات، وىذا ما يؤكده الجدول رقم )
كبيرا بجميورىا،  الإعلانات نادرا ما تحقق الرضا، يمكن إرجاع ذلك إلى أن البمدية لا تولي اىتماما

يصال المعمومات الكافية، فيي لا تيتم كثيرا بإعلاناتيا ، و منو نستنتج بأن البمدية أحيانا ما تحقق رضا وا 
أنيا لا تحقق غرضيا بالكامل، و ىذا ما يدل عمى أن مختمف إعلاناتيا المنشورة لا تفي  أي المواطنين

 بالغرض المطموب و بالتالي لا تحقق رضا المواطن.
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 (: يوضح مدى مصداقية الإعلانات المقدمة من طرف البمدية01الجدول رقم )

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %84 68 دائما

 %81 64 أحيانا

 %4 18 نادرا

 %122 422 المجموع

من المبحوثين يرون بأن ىناك مصداقية في الإعلانات  %84نلاحظ من خلال الجدول أعلاه بأن 
من المبحوثين يرون بأنو أحيانا فقط ما تكون ىناك مصداقية في ىذه  %81المقدمة من طرف البمدية، و

 من أفراد العينة يرون بأنو لا توجد مصداقية في ىذه الإعلانات. %4الإعلانات، وبالمقابل 

إذا فالإعلانات المقدمة من طرف البمدية تتحمى بمصداقية وىذا راجع لكون البمدية مصدر رسمي، 
ثقون يكما أنيا تعالج مواضيع تيم مصالح الجماىير وتمبي رغباتيم وتشجع حاجاتيم الأمر الذي يجعميم 

قدمة من طرف البمدية، بيا، أما نسبة قميمة من المبحوثين فيرون بأنو لا توجد مصداقية في الإعلانات الم
(، و 18وىذا راجع إلى كون البمدية لا تيتم كثيرا بطرق تصميم الإعلانات وىذا ما يؤكده الجدول رقم )

منو نستنتج بأن الإعلانات المقدمة من طرف البمدية دائما تكون ذات مصداقية لأن رئيس المجمس 
 علانات معمومات رسمية.الشعبي البمدي يصادق عمييا، و بالتالي يكون محتوى ىذه الإ

 (: يوضح ما إذا كانت هذه الإعلانات تخدم مصمحة المواطن01الجدول رقم )

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %42 182 نعم

 %02 12 لا

 %122 422 المجموع

من أفراد العينة يرون بأن ىذه الإعلانات تخدم مصمحة  %42نلاحظ بأن  أعلاهمن خلال الجدول 
 من أفراد العينة يرون بأنيا لا تخدم المواطن. %02المواطن، في حين 
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إذا فأغمب المبحوثين يرون بأن الإعلانات تخدم مصمحة المواطن، ويمكن إرجاع ذلك إلى كون 
المواطن، فإعلانات البمدية دائما ما  أغمب الإعلانات الخاصة بالبمدية ىي موجية بالدرجة الأولى إلى

تحتوي في مضمونيا عمى إرشادات ومعمومات تفيد المواطن، وبالنسبة لممبحوثين الذين يرون بأن ىذه 
الإعلانات لا تخدم مصمحة المواطن، يمكن إرجاع ذلك إلى كون البمدية لا تيتم في إعلاناتيا عمى 

المواطن، وىذا ما أكده لنا ب ذإذا كانت ىذه الإعلانات تج التغذية الرجعية لممواطنين، فيي لا تيتم ما
(، فالبمدية خلال تواصميا مع المواطنين يكون اليدف الأساسي ليا من ىذا الاتصال ىو 18الجدول رقم )

 إيصال تمك المعمومة لممواطن فقط.

فإعلانات البمدية تخدم مصمحة المواطن فيي في الأساس موجية لممواطنين بالدرجة الأولى،  إذا
 فيي غالبا ما تمدىم بالمعمومات والإرشادات التي يحتاجونيا.

 (: العلاقة بين الإعلانات التحسيسية ووعي المواطنين00الجدول رقم )

 وعي المواطنين           
 

  الإعلانات التحسيسية

 المجموع لا نعم

% التكرار النسبة% التكرار ةالنسب  النسبة% التكرار 

 122% 66 12% 08 88% 85 دائما

 122% 96 27% 26 73% 42 أحيانا

 122% 05 42% 16 58% 22 نادرا

 122% 422 25% 50 75% 150 المجموع

، و الذي  Cووعي المواطنين استخدمنا معامل التوافق  لمعرفة العلاقة بين الإعلانات التحسيسية
المحسوبة والتي قدرت  4، وقد تأكدنا من دلالتو الإحصائية عن طريق حساب كا 2.48قدرت قيمتو ب 

ومستوى الدلالة الإحصائية   4( عند درجة الحرية 8.66، وىي أكبر من قيمتيا الجدولية )82قيمتيا بـــ
 امل التوافق دال إحصائيا.، وىذا يدل عمى أن مع2.28

ومنو نستنتج أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإعلانات التحسيسية ووعي المواطنين عند 
من  %48. ويتبين لنا ىذا أكثر من معطيات الجدول أعلاه إذ نجد أن نسبة 2.28مستوى الدلالة 

ىم الذين أجابوا بأن البمدية دائما  %55يم المبحوثين أجابوا بأن الإعلانات تزيد من توعية المواطنين  من
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أجابوا بأنيا لا تزيد من توعية المواطنين، منيم  %48ما تقوم بوضع إعلانات تحسيسية ، في حين 
 ممن أجابوا بأن البمدية نادرا ما تقوم بنشر إعلانات تحسيسية.  84%

ليا دور كبير في توعية المواطنين فكما رأينا زيادة التوعية  مما يعني أن الإعلانات التحسيسية
فكمما كانت بشكل دائم كمما زادت التوعية ، وكمما كانت بشكل  ،مرتبطة بمدى نشر البمدية ليذه الإعلانات

 .نادر كانت التوعية أقل

 و وعي المواطنين  (: العلاقة بين طرق تصميم الممصقات الإعلانية00الجدول رقم )

 وعي المواطنين         
 

  تصميم الممصقات

 المجموع لا نعم

 التكرار

 

 النسبة%
 

 النسبة% التكرار
 

 النسبة% التكرار
 

 100% 44 14% 1 86%   38 كثيرا

 100% 118 27% 32 73% 86 نوعا ما

 100% 38 32% 12 68% 26 قميلا

 100% 422 25% 50  75%  182 المجموع

والذي   Cلمعرفة العلاقة بين وعي المواطنين وطرق تصميم الإعلانات استخدمنا معامل التوافق
المحسوبة والتي قدرت  4، وقد تأكدنا من دلالتو الإحصائية عن طريق حساب كا 0.14 قيمتو قدرت 

ومستوى الدلالة  4( عند درجة الحرية 8.66ر من قيمتيا الجدولية )أصغ، وىي 8.52: قيمتيا ب
 دال إحصائيا.غير ، وىذا يدل عمى أن معامل التوافق 2.28الإحصائية 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين طرق تصميم الممصقات الاعلانية و وعي لا ومنو نستنتج أنو 
، ويتبين لنا ىذا من خلال معطيات الجدول أعلاه، حيث 2.28المواطنين عند مستوى الدلالة الاحصائية 

من المبحوثين أجابوا بأن الممصقات الإعلانية تزيد من توعية المواطنين ، منيم   75%نجد ان نسبة 
أجابوا  %48ىم الذين أجابوا بأن طرق تصميم الإعلانات كثيرا تجذب الإنتباه، في حين نجد نسبة  51%

ممن أجابوا بأن الممصقات  %44و  %04 بأن الممصقات الإعلانية لا تزيد من توعية المواطنين،منيم
 الإعلانية قميلا و نوعا ما تجذب الإنتباه.
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رتباط مع ليا إزيادة التوعية ليست  و لكنتساىم في توعية المواطنين،  مما يعني أن الممصقات الإعلانية
 طرق تصميم الممصقات الاعلانية.

  وعي المواطنينو تنويع الإعلانات  (: العلاقة بين00الجدول رقم )

 وعي المواطنين           
  تنويع الإعلانات

 المجموع لا نعم

 النسبة% التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار

 100% 88 04%  18  15% 02 دائما

 100% 65 14% 14 55% 51 أحيانا

 100% 85 81% 48 86% 08 نادرا

 100% 422 48% 82 48% 182 المجموع

لمعرفة العلاقة بين وعي المواطنين وتنويع الإعلانات استخدمنا معامل الارتباط ىو معامل التوافق 
المحسوبة والتي قدرت  4، وقد تأكدنا من دلالتو الإحصائية عن طريق حساب كا2.81والذي قدرت قيمتو 

ومستوى الدلالة الإحصائية  4درجة الحرية  ( عند8.66، وىي أكبر من قيمتيا الجدولية )68قيمتيا بــــ
 ، وىذا يدل عمى أن معامل التوافق دال إحصائيا.2.28

ومنو نستنتج أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين وعي المواطنين وتنويع الإعلانات عند 
من  %48، و يتبين لنا ىذا من معطيات الجدول أعلاه حيث نجد أن نسبة 2.28مستوى الدلالة 

صرحوا بأن البمدية أحيانا ما تقوم  %55المبحوثين أجابوا بأن الإعلانات تزيد من توعية المواطنين ،منيم 
 %81أجابوا بأنيا لا تزيد من توعية المواطنين، منيم  %48بالتنويع فالإعلانات، في حين نجد أن نسبة 

  ممن أجابوا بأن البمدية نادرا ما تقوم بالتنويع في الإعلانات.

مما يعني أن التنويع في الإعلانات لو دور كبير في توعية المواطنين،فكما رأينا زيادة التوعية      
مرتبطة بمدى تنويع البمدية ليذه الإعلانات، فكمما كان ىناك تنويع في الإعلانات كمما زادت التوعية،و 

 كمما كانت بشكل نادر كانت التوعية أقل.
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تساىم تفاعلات البمدية مع المؤسسات الخيرية في تحسين 7 الثانيةفرضية عرض وتحميل معطيات ال_ 0
 الخدمات الاجتماعية.

 (: يوضح مختمف المؤسسات الخيرية التي تتواصل معها البمدية00الجدول رقم )

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %84 128 كافل اليتيم

 %02 12 الجمعيات الدينية

 %15 01 اليلال الأحمر الجزائري

 %122 422 المجموع

من أفراد العينة أفادوا بأن البمدية تتواصل مع مؤسسة  %84نلاحظ من خلال الجدول أعلاه بأن 
فقط  %15من المبحوثين يرون بان البمدية تتواصل مع الجمعيات الدينية، و %02كافل اليتيم، في حين 

 من أفراد العين يرون بأنيا تتواصل مع مؤسسة اليلال الأحمر الجزائري.

إذا فالبمدية ليا علاقات تبادلية وتعاونية مع الكثير من المؤسسات والجمعيات الخيرية، وذلك راجع 
ىذا لطبيعة خدماتيا، فالبمدية تقدم خدمات لممواطنين، وكذلك نفس الأمر ليذه المؤسسات الخيرية، كما أن 

 يعني مدى حرص البمدية عمى توفير أفضل الخدمات لممواطنين، وىذا ما أكدتو لنا المقابمة الحرة.

 (: يوضح ما إذا كانت البمدية حمقة وصل فعالة بين المؤسسات الخيرية والمواطن00الجدول رقم )

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %04 18 دائما

 %85 111 أحيانا

 %12 42 نادرا

 %122 422 المجموع
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من أفراد العينة يرون بأنو أحيانا ما تكون البمدية حمقة  %85نلاحظ من خلال الجدول أعلاه بأن 
من المبحوثين يرون بأنو دائما ما تكون  %04وصل فعالة بين المؤسسات الخيرية والمواطن، في حين 

بأنو نادرا ما تكون البمدية حمقة وصل فيي نسبة المبحوثين الذين يرون  %12حمقة وصل فعالة، أما 
 فعالة بين المؤسسات الخيرية والمواطن.

إذا البمدية أحيانا ما تكون حمقة وصل فعالة بين المؤسسات الخيرية والمواطن، ويمكن إرجاع ذلك 
إلى كون البمدية ليا علاقة تعاونية مع ىذه المؤسسات، فأحيانا ما تكون البمدية ىي الرابط بين المواطن 

ين بأن البمدية دائما ما (، في حين يرى بعض المبحوث48والمؤسسات الخيرية وىذا ما أكده الجدول رقم )
تكون حمقة وصل فعالة بين المؤسسات الخيرية والمواطن، ويمكن إرجاع ىذا إلى مختمف المساعدات التي 
تقدميا البمدية ليذه المؤسسات، والمعمومات التي توفرىا ليا، فيما يخص الفئة التي تيتم بيا ىذه الجمعية 

 أو المؤسسة الخيرية.

ة أحيانا ما تكون حمقة وصل فعالة بين المؤسسات الخيرية والمواطن، فيي إذا نستنتج بأن البمدي
 قميمة التفاعل مع ىذه المؤسسات وينحصر تفاعميا في بعض الإعلانات فقط.

(: يوضح ما إذا كانت المؤسسات الخيرية تتواصل مباشرة مع المواطنين قبل تواصمها 00الجدول رقم )
 مع البمدية

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %44 188 نعم

 %45 81 لا

 %122 422 المجموع

من أفراد العينة يرون بأن المؤسسات الخيرية تتواصل  %44من خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأن 
 من المبحوثين فيرون عكس ذلك. %45مباشرة مع المواطنين قبل تواصميا مع البمدية، أما 

إذا فنسبة كبيرة من المبحوثين يرون بأن المؤسسات الخيرية تتواصل مباشرة مع المواطنين قبل 
تواصميا مع البمدية وىذا راجع إلى طبيعة العلاقة بينيا وبين البمدية، فعلاقتيا معيا ىي علاقة تعاون، 
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ا رئيس جمعية كافل وليس ذات طابع قانوني يستوجب أخد تصريح منيا في أي أعماليا، وىذا ما أكده لن
اليتيم في مقابمتنا لو، حيث أكد لنا بأن أي تصريح يحتاجونو يؤخذ من السمطات الأمنية، ونسبة قميمة 
يرون بان المؤسسات الخيرية تتواصل مع البمدية قبل تواصميا مع المواطنين، وىذا راجع إلى كون ىذه 

ولذلك فيي تتواصل معيا قبل توصميا مع المؤسسات الخيرية تنشط داخل النطاق الجغرافي لمبمدية، 
والتساند بينيما مما يؤدي إلى  التفاعلالمواطنين، كما أن تواصل ىذه المؤسسات مع البمدية يخمق نوع من 

 تحقيق الأىداف المرجوة، وىذا ما تؤكده نظرية التفاعل في تفاعل المنظمات مع بعضيا البعض.

، وىذا يدل عمى أن مع البمدية قبل تواصميا مع المواطنينكثيرا تواصل لا تإذا فالمؤسسات الخيرية 
البمدية لا تعمل عمى تفعيل علاقتيا بيذه المؤسسات من خلال توفيرىا لكل المعطيات حول احتياجات 

تفاعل المواطنين وليذا تبقى المؤسسات الخيرية في غنى عن تواصميا مع البمدية ، عمى الرغم من أن ال
ن الخدمات الاجتماعية المقدمة بشكل جيد ويحقق الأىداف ويحس ميا مع المواطنينتواص يساعد فيبينيما 
 .لممواطن

يوضح ما إذا كان هناك تبادل بين البمدية والمؤسسات الخيرية في طرح انشغالات   (:00الجدول رقم )
 طناالمو 

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %40 81 دائما

 %80 121 أحيانا

 %48 85 نادرا

 %122 422 المجموع

من المبحوثين يرون أنو أحيانا ما يكون ىناك تبادل بين  %80من خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأن 
من المبحوثين يرون أنو  %48البمدية والمؤسسات الخيرية في طرح انشغالات المواطنين، في حين نسبة 

منيم يرون أنو ىناك دائما تبادل بين المؤسسات الخيرية والبمدية في  %40نادرا ما يكون ىناك تبادل، و
 طرح انشغالات المواطنين.
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إذا فأحيانا ما يكون ىناك تبادل بين البمدية والمؤسسات الخيرية في طرح انشغالات المواطنين، 
ما علاقة تبادل، وىذا ما ويمكن إرجاع ذلك إلى التعاون والتبادل بين البمدية والمؤسسات الخيرية، إذ تربطي

ا لو، وبالنسبة للأفراد الذين يرون أنو دائما ىناك علاقة تبادل نأكده لنا رئيس جمعية كافل اليتيم عند مقابمت
بين البمدية والمؤسسات الخيرية فذلك راجع إلى طبيعة ىؤلاء الأفراد إذ نجدىم منخرطين في بعض 

سات، فتكون لدييم معرفة ما إذا كانت ىناك علاقة الجمعيات أو مستفيدين من خدمات ىاتو المؤس
تبادلية، في حين نسبة قميمة من المبحوثين يرون بأنو نادرا ما تكون ىناك علاقة تبادل بين البمدية 

سنة  42والمؤسسات الخيرية في طرح انشغالات المواطنين، ويمكن إرجاع ذلك إلى فئة الشبان الأقل من 
 وعي واىتمام بأعمال البمدية والمؤسسات الخيرية. الذين نادرا ما يكون لدييم

ما يدل عمى تبادلان طرح انشغالات المواطنين، وىذا يالمؤسسات الخيرية أحيانا ما و إذا فالبمدية 
أن البمدية لا تيتم كثيرا بالتواصل مع ىذه المؤسسات رغم الأىمية الكبيرة التي تمعبيا ىذه المؤسسات في 

 المجتمع.

(: يوضح ما إذا كان تواصل البمدية مع المؤسسات الخيرية يساهم في توفير الخدمات 00)الجدول رقم 
 المطموبة لممواطنين

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %48 185 نعم

 %41 84 لا

 %122 422 المجموع

من أفراد العينة يرون بأن تواصل البمدية مع المؤسسات  %48من خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأن 
 فقط يرون عكس ذلك. %41الخيرية يساىم في توفير الخدمات المطموبة لممواطنين، في حين 

إذا فتواصل البمدية مع المؤسسات الخيرية يساىم في توفير الخدمات المطموبة لممواطنين، وذلك 
يي علاقة تعاون وتفاعل، فالمنظمات في علاقاتيم الاجتماعية راجع إلى طبيعة العلاقة التي تربطيما ف

تكون تمك العلاقات والتفاعلات مبنية عمى الفائدة، وىذا ما تؤكده نظرية التبادل، إذا فالبمدية عند تواصميا 
 مع المؤسسات الخيرية يجب أن يكون اتصالا ىادفا إلى توفير الخدمات المطموبة لممواطنين.
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قدم أحسن الخدمات ت(: يوضح ما إذا كانت المؤسسات الخيرية تحرص عمى أن 01الجدول رقم )
 لممواطنين من خلال تعاونها مع البمدية

 العينة                           
 الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

   

 نعم

  %42 82 حرص مسؤولي البمدية

 %40 81 تبرعات المجتمع المدني 80%

 %84 118 لا

 %122 422 المجموع

من المبحوثين يرون بأن المؤسسات الخيرية لا تحرص  %84من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن 
 بأنياحوثين يرن بمن الم %80عمى تقديم أحسن الخدمات لممواطنين بالتعاون مع البمدية، في حين 

من ىؤلاء المبحوثين يرجعون ذلك إلى تبرعات المجتمع المدني، في حين  %40تحرص عمى ذلك، و
 ولي البمدية عمى ذلك.ئيرجعون ذلك إلى حرص مس 42%

ذا فنسبة كبيرة من المبحوثين يرون بأن المؤسسات الخيرية لا تحرص عمى تقديم أحسن الخدمات إ
مع ىذه المؤسسات بالشكل المطموب كما  إلى عدم تفاعل البمديةإرجاع ذلك بالتعاون مع البمدية، ويمكن 

، فيي لا تحرص عمى تقديم معمومات دقيقة عن الأشخاص الذين ىم بحاجة  48رأينا في الجدول رقم 
 .للإعانات

ومنو نستنتج أن تفاعل المؤسسات الخيرية مع البمدية يساىم في تحسين الخدمات الاجتماعية  
فاعل مع المؤسسات الخيرية بالشكل المطموب حتى توفر كل المقدمة لممواطنين، إلا أن البمدية لا تت

 المعمومات حول نوع الاحتياجات وكذا عدد المحتاجين.
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(: يوضح ما إذا كان المواطن راض عن مختمف الخدمات المقدمة من طرف 01الجدول رقم )
 المؤسسات الخيرية من خلال تعاونها مع البمدية

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %81 114 نعم

 %88 55 لا

 %122 422 المجموع

من المبحوثين يرون بأن المواطنين راضين عن مختمف  %81من خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأن 
 من المبحوثين يرون عكس ذلك. %88الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الخيرية، في حين 

فنسبة كبيرة من المبحوثين راضين عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الخيرية، وذلك  إذا
 راجع لطبيعة خدمات ىذه الخيرة فيي خدمات خيرية.

وىناك نسبة من المبحوثين غير راضين عن الخدمات المقدمة من طرفيا، وىذا راجع إلى كون 
ن ىذه المؤسسات لم تستطع تمبية كامل احتياجات المجتمع لا يخمو من المحتاجين إلى ىذه الخدمات، وأ

بمقارنة الطمب مع الغرض فيو كبير المواطنين، فنشاط ىذه المؤسسات الاجتماعي كمساعدة المحتاجين 
وىذا كمو راجع لقمة تفاعل البمدية مع المؤسسات الخيرية، جدا، حيث لا تحقق الاستفادة إلا لفئة قميمة، 

ر قادرة عمى معرفة نوع الخدمات الاجتماعية التي يجب تقديميا وحتى عدد وليذا تبقى ىذه الأخيرة غي
 .ومكان إقامة المحتاجين

عانات لممؤسسات الخيرية00الجدول رقم )  (: يوضح ما إذا كانت البمدية تقدم تسهيلات وا 

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %14 108 نعم

 %00 11 لا

 %122 422 المجموع
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من أفراد العينة يرون بأن البمدية تقدم  %14يمكن أن نلاحظ بأن  (01رقم )من خلال الجدول 
عانات لممؤسسات الخيرية، و  من أفراد العينة يرون عكس ذلك. %00تسييلات وا 

عانات لممؤسسات الخيرية، وذلك راأإذا فأغمب المبحوثين يرون ب جع إلى ن البمدية تقدم تسييلات وا 
تبادل وتفاعل، ويمكن إرجاع ىذه المساعدات طبيعة العلاقة بين البمدية وىذه المؤسسات، فتربطيما علاقة 

، ونسبة قميمة من إلى الإحصائيات التي تحتاجيا المؤسسات الخيرية وكذا بعض المساعدات المادية
عانات لممؤسسات الخير  ية، وذلك راجع لكون ىذه الأخيرة المبحوثين يرون بأن البمدية لا تقدم تسييلات وا 

مما يعني منيا من طرف الفئات التي تخدميا،  لا تتمكن من تحقيق كل الاحتياجات والخدمات المتوقعة
أن التسييلات التي تقدميا البمدية تبقى ناقصة ولا تساىم في تحسين الخدمات الاجتماعية، أي أنيا تقدم 

إن كانت ىذه الخدمات الاجتماعية تشبع رغبات المواطنين أم  التسييلات لتقديم المساعدات ولكن لا ييم
 لا .

مما سبق نستنتج بأن البمدية تيتم بأعمال وخدمات المؤسسات الخيرية، ولذلك فيي تعمل عمى 
لكنيا تبقى غير حريصة عمى تحسين الخدمات الاجتماعية التي تقدميا المؤسسات تسييلات ليا، تقديم 

 .الخيرية 

واصمها مع ت(: يوضح ما إذا كانت المؤسسات الخيرية تحقق أهدافها من خلال 00الجدول رقم )
 البمدية

 العينة                    
  الاحتمالات

 النسبة المئوية التكرار

 %14 148 نعم

 %05  41 لا

 %122 422 المجموع

من أفراد العينة يرون بأن المؤسسات الخيرية تحقق  14خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأن  من
 من أفراد العينة يرون عكس ذلك. %05أىدافيا من خلال تواصميا مع البمدية، و



عرض وتحميل وتفسير نتائج الدراسة                                   الفصل الخامس:   
 

 173 

إذا فنسبة كبيرة من المبحوثين يرون بان المؤسسات الخيرية تحقق أىدافيا من خلال تواصميا مع 
ىذه  أنمعبو البمدية والمساعدات التي تقدميا ليذه المؤسسات، كما تلى الدور الذي البمدية وىذا راجع إ

المؤسسات تحظى بمساعدات من خلال تواصميا مع البمدية مما يسيل أعماليا، ولدينا نسبة قميمة من 
أنو  المبحوثين يرون بأن ىذه المؤسسات لا تحقق أىدافيا من خلال التواصل مع البمدية، وذلك راجع لكون

ليس كل أفراد المجتمع يستفيدون من خدمات ىذه المؤسسات فمذلك ىم ليسوا عمى دراية بطريقة عمميم 
 ومختمف اتصالاتيم مع البمدية.

إذا نستنتج بأن البمدية تمعب دورا ميما في إنجاح أعمال المؤسسات الخيرية وتحقيق أىدافيا، فمن 
يا، وتقديم بعض المساعدات أيضا، ىذا كمو من شأنو خلال تواصميا معيا وتفاعميا في مختمف نشاطات

، إذا فالتفاعل بين البمدية أن يساعد المؤسسات الخيرية في تحقيق أىدافيا، وىذا ما أكدتو لنا المقابمة الحرة
 والمؤسسات الخيرية يحسن من الخدمات الاجتماعية المقدمة لممواطنين. 

 ة ورضا المواطنين عن الخدماتيتواصل المؤسسات الخير  (: العلاقة بين00الجدول رقم )

 رضا المواطنين         
 
  تواصل المؤسسات 

 المجموع لا نعم

 النسبة% التكرار
 

 النسبة% التكرار
 

 النسبة% التكرار
 

 122% 144 37.5% 54 62.5% 90 نعم

 122% 56 61% 34 39% 22 لا

 122% 422 44% 88 56% 112 المجموع

لمعرفة العلاقة بين تواصل المؤسسات الخيرية ورضا المواطنين عن الخدمات استخدمنا معامل فاي 
المحسوبة والتي قدرت  4، وقد تأكدنا من دلالتو الإحصائية عن طريق حساب كا2.41والذي قدرت قيمتو 

دلالة الإحصائية ومستوى ال 1( عند درجة الحرية 0.58، وىي أكبر من قيمتيا الجدولية )84قيمتيا بــــ
 ، وىذا يدل عمى أن معامل فاي دال إحصائيا.2.28

لمواطنين ومنو نستنتج أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تواصل المؤسسات الخيرية ورضا ا
من  %81، حيث يتبين ذلك من معطيات الجدول أعلاه، إذ نجد أن نسبة  2.28عند مستوى الدلالة 
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بأنيم راضيين عن مختمف الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الخيرية ، منيم  المبحوثين  أجابوا 
المؤسسات الخيرية تتواصل مباشرة مع المواطنين قبل تواصميا مع البمدية،  ىم الذين أجابوا بأن 14.8%

ممن أجابوا بأن  %11ين عن خدمات ىذه المؤسسات، منيم أجابوا بأنيم غير راض %88في حين 
 الخيرية لا تتواصل مباشرة مع المواطنين.المؤسسات 

مما يعني أن تواصل ىذه المؤسسات الخيرية مع المواطنين لو دور كبير في تحقيق الرضىا لدى      
المواطنين عن مختمف الخدمات، حيث رأينا بأن رضا المواطنين عن مختمف الخدمات مرتبطة بتواصل 

بشكل مستمر و فعال كمما زاد الرضا لدى المواطنين، و ، فكمما كان التواصل المؤسسات الخيرية معيم
 كمما كان التواصل منعدم كان المواطن غير راضي عن مختمف الخدمات.

(: العلاقة بين تبادل البمدية والمؤسسات الخيرية لطرح الانشغالات ورضا 00الجدول رقم )
 المواطنين عن مختمف الخدمات

 رضا المواطنين           
 

  بين المؤسساتتبادل 

 المجموع لا نعم

 النسبة% التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار

 100% 46 61% 28 39% 18 دائما

 100% 106 25% 26 75% 80 أحيانا

 100% 48 71% 34 29% 14 نادرا

 100% 422 44% 88 56% 112 المجموع

العلاقة بين تبادل البمدية والمؤسسات الخيرية لطرح الانشغالات ورضا المواطنين عن  لمعرفة
، وقد تأكدنا من 2.05مختمف الخدمات استخدمنا معامل الارتباط ىو معامل التوافق والذي قدرت قيمتو 

قيمتيا ، وىي أكبر من 08.46المحسوبة والتي قدرت قيمتيا بــــ 4دلالتو الإحصائية عن طريق حساب كا
، وىذا يدل عمى أن معامل 2.28ومستوى الدلالة الإحصائية  4( عند درجة الحرية 8.66الجدولية )

 التوافق دال إحصائيا.

ومنو نستنتج أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبادل البمدية والمؤسسات الخيرية لطرح 
، و يتجمى ذلك 2.28الإحصائية ورضا المواطنين عن مختمف الخدمات عند مستوى الدلالة  الانشغالات
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يم راضيين عن مختمف من المبحوثين أجابوا بأن %81من معطيات الجدول أعلاه إذ نجد أن نسبة 
ية و أحيانا ما يكون ىناك تبادل بين البمدية و المؤسسات الخير ىم الذين أجابوا بأن %48 الخدمات، منيم

أجابوا بأنيم ليسوا راضيين عن مختمف الخدمات، منيم  %88 حينفي طرح إنشغالات المواطنين، في 
 ممن أجابوا بأنو ليس ىناك تبادل بين البمدية و المؤسسات الخيرية. 41%

  تبادل البمدية و المؤسسات الخيرية في طرح إنشغالات المواطنينىناك إرتباط بين  مما يعني أن  
كمما كان ىناك رضا  فكمما كان ىناك تبادل بشكل دائم، المواطنين عن مختمف الخدماترضا و 

 كمما كان المواطن غير راضي عن الخدمات. بشكل نادر التبادل بينيماكان كمما لممواطنين، و 

رضا لممؤسسات الخيرية و  التسهيلات المقدمة من طرف البمدية(: العلاقة بين 00الجدول رقم )
 المواطنين 

 رضا المواطنين           
 

  التسهيلات المقدمة 

 المجموع لا نعم

 النسبة% التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار

 100% 134 48% 54 60% 80 نعم

 100% 66 52% 34 48% 32 لا

 100% 422 44% 88 56% 112 المجموع

لمعرفة العلاقة بين رضا المواطنين والتسييلات المقدمة من طرف البمدية استخدمنا معامل فاي 
المحسوبة والتي قدرت  4، وقد تأكدنا من دلالتو الإحصائية عن طريق حساب كا2.12والذي قدرت قيمتو 

لة الإحصائية ومستوى الدلا 1( عند درجة الحرية 0.58، وىي أكبر من قيمتيا الجدولية )42قيمتيا بــ
 ، وىذا يدل عمى أن معامل فاي دال إحصائيا.2.28

ومنو نستنتج أنو توجد علاقة بين رضا المواطنين والتسييلات المقدمة من طرف البمدية عند 
، و يتضح لنا ىذا أكثر من  خلال معطيات الجدول 2.28إحصائية عند مستوى الدلالة  مستوى دلالة

المبحوثين أجابوا بأن المواطن راضي عن مختمف الخدمات المقدمة ، من  %81أعلاه إذ نجد أن نسبة 
نجد ىم الذين أجابوا بأن البمدية تقوم بتقديم تسييلات و إعانات لممؤسسات الخيرية، في حين  %12منيم 
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ممن أجابوا بأن البمدية لا تقدم  %84أجابوا بأنيم غير راضيين عن مختمف الخدمات، منيم  %88نسبة 
 لممؤسسات الخيرية.تسييلات 

مما يعني أن التسييلات و الإعانات المقدمة من طرف البمدية لممؤسسات الخيرية ليا دور كبير 
في رضا المواطنين عن مختمف الخدمات المقدمة ، فكما رأينا بأن التسييلات المقدمة من طرف البمدية 

من طرف البمدية كمما كان  مرتبطة برضا المواطن عن الخدمات، فكمما كان ىناك تقديم تسييلات
المواطن راضي عن مختمف الخدمات، و كمما كانت البمدية لا تقوم بتقديم تسييلات كمما كان المواطن 

 غير راضي عن الخدمات.

 ثانيا: مناقشة وتفسير النتائج

 :الفرضيات ضوء_ مناقشة وتفسير النتائج في 1

في تحسين الخدمة  بالبمدية الاتصال الخارجيانطلاقا من أىداف الدراسة التي تبحث في دور 
م صياغة فرضيتين ليذه الدراسة، حاولنا من تالعمومية دراسة ميدانية مع مواطني بمدية القنار نشفي، 

خلاليما معرفة كيف تساىم الإعلانات في زيادة التوعية العمومية، وتفاعلات البمدية مع المؤسسات 
 عية.الخيرية في تحسين الخدمات الاجتما

 7 تساىم الإعلانات في زيادة التوعية العمومية.الفرضية الأولى

 ومن خلال مناقشة نتائج ىذه الفرضية توصمنا إلى ما يمي7

من المبحوثين بأن البمدية تعتمد عمى الإعلانات الحائطية، و ىذا راجع إلى أن البمدية  %54أكد  -
ورىا الخارجي،و ىذا لسيولة نشرىا و الوصول تعتمد عمى الإعلانات الحائطية من أجل تواصميا مع جمي

إلييا من طرف المواطنين،وبالتالي فيي أعطت أىمية كبيرة للإعلانات الحائطية لضمان التأثير فييم و 
 ذلك باستخداميا لغة واضحة و أسموب مفيوم و صياغة بسيطة.

لبمدية وىذا راجع إلى من المبحوثين أنيم نوعا ما ييتمون بالإعلانات المقدمة من طرف ا %86أكد  -
لا تخدم مصالحيم،وأن مختمف الإعلانات التي تنشرىا البمدية لم  أنيا عدم أىمية تمك الإعلانات أو

تحظى بأىمية كبيرة و سبب ذلك ىو عدم تنظيم العممية الإعلانية و عدم توفر محتوى الرسالة الإعلانية 
 عمى مختمف الخدمات التي تيم المواطن.
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المبحوثين أنيم يفضمون الإعلانات الحائطية وىذا راجع إلى عدم امتلاكيم لموسائل من  %12.8أكد   -
 الإلكترونية، بالإضافة أن الوصول إلييا يكون بأقل جيد وأقل تكمفة.

تحسيسية حول الأمراض والأوبئة والمتمثمة المن المبحوثين أن البمدية تقوم بنشر الإعلانات  %14أقر  -
ىذا يعني أن ىدف ىذه الإعلانات ىو تزويد المواطنين بمختمف المعمومات  في الوقاية من الأمراض،و

لموقاية من بعض الأمراض و الأوبئة و توعيتيم،و ىذا من أجل الحفاظ عمى الصحة العمومية و تفاديا 
 لظيور بعض الأمراض المنتشرة.

في مختمف من المبحوثين أن البمدية تقوم بنشر إعلانات تخص أوقات التسجيل  %81.8أقر  -
التخصصات في مراكز التكوين،و ىذا راجع لكون البمدية تيتم بنشر الإعلانات الخاصة بالتكوين و ذلك 

 من أجل توعية الفئة الشبانية و توجيييم.
من المبحوثين أن الإعلانات التي تقوم بنشرىا البمدية لترشيد المواطنين حول مختمف  %84.8أقر  -

أقروا بأن ىذه الإعلانات تتمحور حول ترشيدىم عمى تاريخ  %01.8التخصصات، بالإضافة إلى أن 
 بداية وانتياء التسجيل.

من المبحوثين بأن البمدية تقوم بنشر إعلانات تحسيسية خلال موسم الاصطياف، وىذا  %85أقر  -
راجع إلى كون البمدية تبذل مجيودات لنشر إعلانات توعوية خلال موسم الإصطياف، ورغم كل ىذه 

نتشار الأوساخ في موسم الإصطياف يتنافى مع المجيو  دات إلا أن ما يعكسو الواقع من قمة النظافة وا 
إجابات المبحوثين، الذين يؤكدون بأن ىذه الإعلانات تساىم في توعية المواطنين، و ىذا يدل عمى أن 

موسم  التخطيط ليذه الإعلانات يبقى غير فعال،فلابد أن يكون في جميع المواسم و ليس فقط في
 الإصطياف.

من المبحوثين أن البمدية تنشر إعلانات تتضمن مشاريع تنموية، وىذا راجع إلى استفادة  %42أكد  -
 المواطنين بمختمف الخدمات.

من المبحوثين بأن طرق تصميم الإعلانات تجذب الانتباه نوعا ما وىذا راجع إلى طريقة  %86أقر  -
الإعلانات، فالبمدية لا تحرص عمى صياغة إعلاناتيا بطريقة تجذب الإنتباه، لذلك يجب عمى  نشر ىاتو

 البمدية وضع الممسة الجمالية للإعلان و إعداده في صورتو النيائية بطريقة إحترافية تجذب الإنتباه.
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ا ما أكده لنا رئيس من المبحوثين أن البمدية أحيانا ما تقوم بتنويع الإعلانات المنشورة ، وىذ %86أقر  -
المجمس الشعبي البمدي في مقابمتنا لو، و يمكن إرجاع ذلك أيضا إلى كون أغمب ىذه الإعلانات تتمحور 

 حول التوعية العمومية فقط.
من المبحوثين أن البمدية تعتمد عمى أسموب التكرار في إعلاناتيا وىذا راجع إلى عدم رؤية  %84أقر  -

رغم من أن البمدية تعتمد عمى أسموب التكرار إلا أنيا تفتقد إلى بال  ات ،جل المواطنين لياتو الإعلان
  .عد ذو أىمية بارزة في ترسيخ الفكرة في ذىن القارئتي تالبعض خصائصو المتميزة و 

من المبحوثين أن عممية التكرار )تكرار الإعلانات( تفيد في وصوليا إلى أكبر عدد ممكن  %18أكد  -
 .14ا أكده الجدول رقم من المواطنين وىذا م

من المبحوثين أن الإعلانات التي تقدميا البمدية تحقق الرضا، و ىذا راجع إلى أن البمدية  %16أقر  -
تقوم بتمبية خدمات المواطنين،و بالرغم من أنيا تبذل العديد من المجيودات من أجل تمبية رغبات 

  .المواطنين إلا أنيا لا تحقق غرضيا بالكامل
من المبحوثين عمى الثقة في مصداقية الإعلانات المقدمة من طرف البمدية، بينما أقر  %84أكد  -

 من المبحوثين أنيم أحيانا ما يثقون في مصداقية ىاتو الإعلانات. 81%
من المبحوثين بأن الإعلانات تيم مصمحتيم وىذا راجع إلى أن البمدية تيتم بنشر المواضيع  %42أكد  -

ىذا راجع إلى أن ىذه الإعلانات موجية بالدرجة الأولى لخدمة مصمحتيم، فيي  التي تخص المواطنين، و
 غالبا ما تمدىم بالمعمومات و الإرشادات التي يحتاجونيا.

وقد تم التأكد من خلال إجابات المبحوثين أن الإعلانات التي تقوم بيا البمدية تساىم في زيادة 
 التوعية العمومية

لفرضية والتي تمثمت في مساىمة الإعلانات في زيادة التوعية العمومية من خلال مناقشتنا لنتائج ا
 توصمنا إلى أن الإعلانات تساىم في زيادة التوعية العمومية.

 7 تساىم تفاعلات البمدية مع المؤسسات الخيرية في تحسين الخدمات الاجتماعية7الفرضية الثانية

 ا يمي7ومن خلال مناقشة نتائج ىذه الفرضية توصمنا إلى م
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من المبحوثين أن البمدية تتواصل مع كافل اليتيم، وىذا راجع إلى أن البمدية ليا علاقة  %84أكد  -
تبادلية وتعاونية مع جمعية كافل اليتيم، حيث أنيما يشتركان في كونيما مؤسسة خدماتية كمييما يقدمان 

 خدمات لمجتمع.
من المبحوثين أن البمدية حمقة وصل فعالة بين المؤسسات الخيرية والموظف وىذا راجع  %85أقر  -

إلى أن البمدية تعد الرابط الفعال بين المؤسسات الخيرية والمواطن إذ أنيا تقدم ليذه المؤسسات انشغالات 
توفير بعض  ومتطمبات المواطنين ليذه المؤسسات، إلا أن تفاعميا معيا ينحصر في بعض المساعدات و

 المعمومات التي تحتاجيا ىذه المؤسسات.
من المبحوثين أن المؤسسات الخيرية تتواصل مباشرة مع المواطنين قبل تواصميا مع  %44أكد  -

البمدية، و ىذا راجع إلى أن المؤسسات الخيرية ليست ممزمة عمى التواصل مع البمدية قبل تواصميا مع 
 ما و تساند في سبيل تحقيق الأىداف و تحسين الخدمات الإجتماعية.المواطنين، و لكن ىناك تفاعل بيني

من المبحوثين أن تواصل البمدية مع المؤسسات الخيرية يساىم في توفير الخدمات المطموبة  %48أكد  -
لممواطنين وىذا راجع إلى أن كمييما يسعيان إلى تحقيق نفس الأىداف، بالإضافة إلى أنيما يحرصان 

 ات المطموبة لكافة المواطنين.عمى توفير الخدم
من المبحوثين أن المؤسسات الخيرية لا تقدم الخدمات المطموبة لكافة المواطنين وىذا راجع  %84أكد  -

إلى أن ىذه المؤسسات تقدم خدمات مجانية ولذلك ليس لزاما عمييا أن تحرص عمى توفير أحسن 
لمؤسسات الحكومية ليذه المؤسسات الخدمات، بالإضافة إلى نقص التدعيمات المادية من طرف ا

 الخيرية.
من المبحوثين أن المواطن راض عن مختمف الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات من  %81أكد  -

خلال تعاونيا مع البمدية وىذا راجع إلى أنيما يسعيان إلى معرفة انشغالات المواطنين ومحاولة توفير 
 متطمباتيم.

عانات لممؤسسات الخيرية وىذا راجع إلى أن من المبحوثين بأن البمدي %14أكد  - ة تقدم تسييلات وا 
 البمدية تعد الطرف الفعال مع ىذه المؤسسات وىي التي تقدم ليا انشغالات ومتطمبات المواطنين.

من المبحوثين بأن المؤسسات الخيرية تحقق أىدافيا من خلال تواصميا مع البمدية وىذا  %14أكد  -
 ف موحد قائم عمى تقديم أحسن الخدمات لكافة المواطنين.يعود إلى أن ىدفيما ىو ىد
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وقد تم التأكد من خلال إجابات المبحوثين أن تفاعلات البمدية مع المؤسسات الخيرية يساىم في 
 تحسين الخدمات الاجتماعية.

ومن خلال مناقشتنا لنتائج الفرضية الثانية توصمنا إلى أن تفاعلات البمدية مع المؤسسات الخيرية 
 يساىم في تحسين الخدمات الاجتماعية.

 الدراسات السابقة ضوءمناقشة وتفسير النتائج في  -1

بعد تعرضنا في القسم النظري إلى مختمف الدراسات التي تناولت موضوع الاتصال الخارجي 
والخدمة العمومية والتي اتسمت بتعدد الرؤى الفكرية في معالجتيا ليذا الموضوع، سوف نحاول التطرق 

مختمف ما توصمت إليو الدراسات الأخرى في بيئات مختمفة حول موضوع الدراسة، والجدير بالذكر  إلى
 أن نتائج الدراسة الراىنة تقترب في أجزاء مع نتائج الدراسات السابقة.

ميدية حول "الاتصال الخارجي في المؤسسة  فقد جاءت الدراسة التي قامت بيا الباحثة ىامل
تصال ىي الإشيارات في الاقتصادية الجزائرية" توصمت الباحثة إلى أن الوسيمة الأكثر استخداما للا

وصمت إليو  ما المرتبة الثانية تأتي الإذاعة التي تبث الإعلانات، وىذا ما يتوافق مع الصحف، وفي
 بمدية عند ممارستيا الاتصال الخارجي تعتمد عمى الإعلانات.الدراسة الحالية التي تشير إلى أن ال

في حين نجد أن دراسة يطو رزيقة حول "دور البمديات في تقديم الخدمات العمومية المحمية في 
الجزائر"، حيث توصمت الباحثة إلى نتائج مفادىا أن البمدية باعتبارىا مؤسسة محمية أقرب إلى معرفة 

اتيم، وأدرى عمى حل مشاكل المجتمع، وان تطوير وتحديث الخدمة العمومية لا حاجات المواطنين ومتطمب
يكون إلا بمشاركة من تقدم ليم ىذه الخدمات وىم المواطنين، وفي ىذا الصدد يعتبر فتح قنوات الاتصال 

ريبا المختمفة من أىم مداخل تحسين أداء البمديات من أجل التعرف بدقة عمى احتياجاتيم وطمباتيم، وىو تق
 ما قد توصمت إليو الدراسة الحالية.

في حين نجد أن دراسة عاشور عبد الكريم والتي تناولت موضوع الخدمة العمومية، حيث حممت 
الدراسة عنوان "دور الإدارة الكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر" 

لإدارة الإلكترونية تمثل آلية ىامة في بناء وترقية معمار متكامل وقد توصل الباحث إلى نتيجة ىي أن ا
من الخدمات العامة بما يحقق النزاىة وسرعة الاستجابة في الخدمات المقدمة لجميور المواطنين ويرفع 
من مستوى وضوح الخدمة العمومية ويقربيا من المواطن، وىو ما لم نجده في نتائج الدراسة الراىنة، حيث 
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مدية تيتم كثيرا للإعلانات الحائطية دون الإعلانات الإلكترونية والذي لا يزيد من التوعية العمومية أن الب
 والدليل عمى ذلك نتائج الفرضية الأولى.

ن دراسة محمد عبد عباد الفييدي والتي تناولت موضوع الخدمات الاجتماعية حيث أفي حين نجد 
جتماعية الطبية في الرعاية الصحية الأولية"، وقد توصل حممت الدراسة عنوان "تقييم دور الخدمة الا

ن عن دور الأخصائي الاجتماعي في مراكز الرعاية الصحية لى نتيجة ىي أن أفراد العينة راضيالباحث إ
الأولية فالأخصائي الاجتماعي يقوم بعدة ادوار والمتمثمة في التعاون مع إدارة المستشفة لتقدم الخدمات 

التي تشير إلى أن التفاعل بين ى، وىذا ما يتوافق مع ما وصمت إليو الدراسة الحالية المطموبة لممرض
البمدية والمؤسسات الخيرية يحسن من الخدمات الاجتماعية ويجعل المواطنين راضين عن مختمف 

 الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الخيرية.

 ثالثا: النتائج العامة لمدراسة

 حميميا وتفسيرىا توصمنا إلى أن7من خلال عرض النتائج وت

 .أىم الإعلانات التي تعتمد عمييا البمدية تمثمت في الإعلانات الحائطية 
 ليست مخططة بالشكل المطموب حتى ، فيي ىناك فئة معينة فقط تيتم بالإعلانات التي تقدميا البمدية

 .تشبع رغبات كل المواطنين
 المفضمة في نشر الإعلانات من وجية نظر المواطن ىي الإعلانات الحائطية. الوسيمة 
  والأوبئة.البمدية تقوم بنشر الإعلانات التحسيسية حول بعض الأمراض 
  تقوم البمدية بوضع إعلانات فيما يخص أوقات بداية ونياية التسجيلات عند حمول الموسم الدراسي

 ومفتح مراكز التكوين الميني.
  لال موسم الاصطياف وىذا ما يزيد من وعييم.ختقوم البمدية بنشر إعلانات تحسيسة 
 .تنشر البمدية إعلانات في حالة وجود مشاريع تنموية 
  طرق تصميم الممصقات الإعلانية تجذب انتباه فئة معينة من المواطنين وذلك راجع إلى التنويع في

 حيان.الإعلانات في بعض الا
 سموب تكرار الإعلانات بيدف وصوليا إلى أكبر عدد ممكن من المواطنين.اعتماد البمدية لأ 
 .الإعلانات تحقق الرضا لدى المواطنين 
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 .مصداقية الإعلانات المقدمة من طرف البمدية 
 .المؤسسات التي تتواصل معيا البمدية بشكل كبير ىي كافل اليتيم 
 بين المؤسسات الخيرية والمواطن. فعالة البمدية حمقة وصل 
 .تبادل البمدية والمؤسسات الخيرية في طرح انشغالات المواطنين لتوفير الخدمات المطموبة ليم 
 .عدم امتلاك الوقت الكافي لتقديم أحسن الخدمات لكافة المواطنين من قبل المؤسسات الخيرية 
 عن مختمف الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات الخيرية. واطنينرضا الم 
 نات وتسييلات من طرف البمدية لممؤسسات الخيرية وىذا ما يحقق أىدافيا.تقديم إعا 
 .تساىم الإعلانات في زيادة التوعية العمومية 
 .تساىم تفاعلات البمدية مع المؤسسات الخيرية في تحسين الخدمات الاجتماعية 

ىذا من خلال و دور في تحسين الخدمة العمومية  بالبمدية  جيومنو يمكن القول أن للاتصال الخار 
توعية المواطنين بالاعتماد عمى التخطيط الجيد للإعلانات، وتحسين الخدمات الاجتماعية بتفعيل العلاقة 

 بين البمدية والمؤسسات الخيرية.

 التوصيات والاقتراحات:خامسا: 

خلال النتائج التي تم التوصل إلييا في ىذه الدراسة، يمكننا تقديم مجموعة من الاقتراحات  من
 والتوصيات تتحدد في النقاط التالية7

 التركيز عمى العناصر الأكثر جذبا للانتباه في الرسالة الإعلانية. -
 ية.ضرورة إجراء دراسات وبحوث خاصة بالجميور لمعرفة حاجاتو ورغباتو من قبل البمد -
 عمى البمدية التنويع في الوسائل الإعلانية لموصول إلى مختمف فئات المجتمع. -
يجب عمى مصممي الإعلانات صيانة الرسالة الإعلانية بشكل واضح وبسيط يتناسب مع الجميور  -

 المستيدف.
التعاون المتبادل بين البمدية والمؤسسات الخيرية في طرح انشغالات المواطنين من اجل توفير  -
 خدمات المطموبة ليم.ال
اعتماد البمدية عمى مختمف أنواع الإعلانات الحائطية وكذلك الالكترونية أثناء نشرىا لمرسائل  -

 الإعلانية.
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 :خلاصة الفصل

حاولنا عرض وتحميل البيانات الواردة في الاستمارة التي تم توزيعيا عمى من خلال ىذا الفصل  
بنا الإشارة إلى أن تحميمنا ليذه البيانات لم يقتصر فقط  بجدرالمبحوثين عند إجراء الدراسة الميدانية، كما 

ت التي تم عمى البيانات التي تم جمعيا عن طريق الاستمارة، أنما اشتمل كذلك مختمف البيانات والمعموما
ثم مناقشة وتفسير نتائج الدراسة في ظل الفرضيات، التي تم التأكد من  ،التحصل عمييا بواسطة المقابمة

صحتيا بالاعتماد عمى معامل التوافق، بالإضافة إلى مقارنة نتائج الدراسة الراىنة مع النتائج التي 
تم استعراض النتائج العامة التي تم  توصمت إلييا الدراسات الأخرى في البيئات المختمفة وفي الأخير

 .التوصل إلييا
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 :الخاتمة

يعد الاتصال الخارجي ضرورة حيوية بالنسبة لممؤسسات العمومية بصفة عامة والبمدية بصفة 
خاصة، نظرا لما لو من أىمية بالغة باعتباره وسيمة اتصالية تعتمد عمييا المؤسسات من اجل تحسين 

 خدماتيا المقدمة والتواصل مع محيطيا الخارجي.

وتعتبر الخدمة العمومية جوىر الحياة بالنسبة لممواطن فالفرد يحتاج إلى مختمف الخدمات 
العمومية، ولذلك وجب وضع خطة اتصالية تكون قادرة عمى تحقيق الرغبات والحاجات وتحسين الخدمات 

خاصة الإعلانات، وكذا مختمف التفاعلات مع مؤسسات المقدمة، وذلك باستعمال العديد من الوسائل 
 المجتمع المدني، وذلك في سبيل تحسين الخدمات العمومية لممواطنين.

خلاليا تزويد التي يمكن من  ؤسسة الخدماتية من أىم الوسائل والأدواتتعد الإعلانات في المو 
رق استخداميا والاستفادة منيا طعدىم عمى اكتشاف جوانب الخدمة، و بيانات تساالجميور بمعمومات و 

عرض الجوانب الايجابية ليا، فيي جزء ميم من أنشطة البمدية التي لا يمكن الاستغناء عنيا نظرا و 
كافة شرائح المجتمع، كما أن الاتصال الخارجي لا يقتصر فقط عمى الجميور  إلىلقدراتيا عمى الوصول 

بين ى بعث التعاون والتفاعل المتبادل بينيا و ية تسعى جاىدة إلالخارجي بل أن المؤسسة الخدمات
ث المؤسسات الخيرية، فتفاعل البمدية مع ىذه المؤسسات يعتبر صورة من صور الاتصال الخارجي بحي

طموحاتيا، و من خلال ىذا التفاعل يؤدي يكمن ىذا التفاعل في التبادل والتعاون بينيما لتحقيق أىدافيا و 
 بالتالي تحقيق الأىداف المسطرة.ر التعاون و عزيز العلاقات وأواصذلك إلى ت

ومن ىنا قمنا بدراسة دور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية في بمدية القنار نشفي، 
وذلك من خلال التطرق إلى الإعلانات كوسيمة لزيادة التوعية العمومية، وتفاعلات البمدية مع المؤسسات 

 الاجتماعية.الخيرية ودورىا في تحسين الخدمات 

للاتصال الخارجي دور  أنوقد تمكنت ىذه الدراسة من الإجابة عن التساؤل الرئيسي لمبحث، حيث 
ىذه الأخيرة لا تزال  ، إلا أنإيجابي كبير في تحسين الخدمات العمومية، وذلك لأىميتو البالغة في البمدية

بحاجة إلى التطوير من إعلاناتيا لمواكبة التغيرات، وتفعيل علاقاتيا بشكل جيد مع المؤسسات الخيرية، 
 وىذا لتضمن التحسين المستمر لمخدمات العمومية.
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 -جيجل-بن يحي  جامعة محمد الصديق
 كمية العموم الإنسانية والاجتماعية

  قسم عمم الاجتماع
 

 استمارة بحث بعنوان:
 
 
 
 

 ر في عمم اجتماعتمذكرة مكممة لنيل شهادة الماس
 تخصص: علاقات عامة

 
 :تحت إشراف الأستاذة:                                              من إعداد الطمبة

 بوخالفة رفيقة  -بوضياف عبد الرزاق                                              -
 هنوس مولود -

 
بكل موضوعية،  الأسئمةعن  الإجابةكم ناستمارة بحث نرجو م أيديكمنضع من بين  

ه ذالمعمومات الواردة في ه أنالخانة المناسبة مع العمم  ( فيx)لك بوضع علامة ذو 
  البحث العممي فقط . لأغراض إلاالاستمارة سرية ولا تستخدم 

      
 

 7102-7102السنة الجامعية: 
 

 في تحسين الخدمة العموميةبالبمدية دور الاتصال الخارجي 

  - جيجل- مع مواطني بمدية القنار نشفيدراسة ميدانية  -

 

 

 10الممحق رقم 



 

 الأول: البيانات الشخصية المحور
 الجنس:  ذكر          أنثى /1
 / السن:        2
  50إلى  40من       40إلى  30من        30إلى  20من        20أقل من  -
 فما فوق      50 
 أرمل)ة(    مطمق)ة(      / الحالة المدنية:   أعزب)ة(           متزوج)ة(        3
 جامعي        ثانوي        المستوى الدراسي:    ابتدائي        متوسط       / 4
 متقاعد          بطال        عمال حرة    ومي         أك/ المهنة:  موظف ح5
 زيادة التوعية العموميةو الإعلانات المحور الثاني:  
 ما هي أهم أنواع الإعلانات التي تعتمد عميها البمدية؟ -6

 إعلانات إلكترونية            إعلانات حائطية     
 هل تهتم بالإعلانات المقدمة من طرف البمدية؟ -7

 كثيرا                    نوعا ما           قميلا
 ؟ل أكثرضما هي الوسيمة التي تف -8
 إعلانات حائطية -
 إعلانات إلكترونية -
 حول بعض الأمراض والأوبئة؟تحسيسية إعلانات بنشر  هل تقوم البمدية -9

 نعم          لا
 في: : هل أفادك هذاالإجابة بنعمفي حالة  -
 الوقاية من الأمراض -
 زيارة مراكز العلاج -
 النصائح والإرشادات إتباع -

هل تقوم البمدية بوضع التكوين المهني  م الدراسي وفتح مراكزعند حمول الموس -10
 التسجيل في مختمف التخصصات والمجالات. أوقاتإعلانات تخص 



 

 نادرا                  أحيانا       دائما         
 :هل ترى بأن هذه الإعلانات -11
 ترشد المواطنين حول التخصصات  -   
 ترشد المواطينين حول كيفية التسجيل   -   
 ترشد المواطنين حول تاريخ التسجيل  -   
 ترشد المواطنين حول تكوين الممف    -   
   .تحسيسية لممواطنين إعلاناتخلال موسم الاصطياف هل تقوم البمدية بنشر  -12

  دائما                أحيانا                 نادرا
 زيد من وعي المواطنين المقبمين عمى موسم الاصطياف؟هل ترى بأن هذه الإعلانات ت-13

 لا   نعم       
 .حالة وجود مشاريع تنموية، هل تقوم البمدية بإعلانها في -14

 نعم          لا
 الانتباه: ذبهل ترى بأن طرق تصميم الممصقات الإعلانية تج -15

 كثيرا            نوعا ما             قميلا
 في الإعلانات  التي تقوم بنشرها البمدية؟ عحسب رأيك هل هناك تنوي -16
 دائما       أحيانا                  نادرا      
 هل تعتمد البمدية عمى أسموب التكرار في إعلاناتها؟ -17

 نادرا   دائما            أحيانا      
 تفيد في:وهل ترى بأن عممية التكرار  -18
 ترسيخ الفكرة المعمن عنها -
 وصولها إلى أكبر عدد ممكن من المواطنين -

 حسب رأيك هل ترى بأن مضمون هذه الإعلانات تحقق الرضا لدى المواطنين. -19
 دائما                      أحيانا                نادرا

 ؟هل لديك ثقة في مصداقية الإعلانات المقدمة من طرف البمدية -20



 

 أبدادائما                      أحيانا               
 ؟هذه الإعلانات تخدم مصمحة المواطن هل ترى أن -21

 نعم          لا
 

 الاجتماعية اتتحسين الخدمو  لات البمدية مع المؤسسات الخيرية: تفاعالثالثالمحور 
 المؤسسات الخيرية التي تتواصل معها البمدية.في رأيك ما هي مختمف  -22

 الهلال الأحمر الجزائري           الجمعيات الدينية كافل اليتيم             
 ؟والمواطنهل ترى بأن البمدية حمقة وصل فعالة بين المؤسسات الخيرية  -23
 أحيانا                نادرا              دائما 

 هل المؤسسات الخيرية تتواصل مباشرة مع المواطنين قبل تواصمها مع البمدية؟ -24
 نعم          لا

 هناك تبادل بين البمدية والمؤسسات الخيرية في طرح انشغالات المواطنين؟ هل -25
 دائما                      أحيانا                نادرا

 خدماتالتوفير  فيحسب رأيك هل تواصل البمدية مع المؤسسات الخيرية يساهم  -26
 لممواطنين؟. المطموبة 

 نعم          لا
 ؟ ممواطنينلهل تحرص المؤسسات الخيرية عمى أن تقدم أحسن الخدمات  -27
 نعم          لا 
  :في حالة الإجابة بنعم: هل هذا بسبب -
        حرص مسؤولي البمدية   
 تبرعات المجتمع المدني   
المقدمة من طرف المؤسسات مختمف الخدمات  نع ضحسب رأيك هل المواطن را -28

 خلال تعاونها مع البمدية؟ الخيرية من
 نعم          لا



 

عانات ل البمدية تقوم بتقديم تسهيلاته -29  ؟لممؤسسات الخيرية وا 
 لا         نعم
 ؟ افها من خلال تواصمها مع البمديةهل تحقق المؤسسات الخيرية أهد -30
 لا         نعم
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مدية أعضاء المجمس الشعبي البمدي لب دانية قمنا بإجراء مقابلات مع في ىذا الجزء من الدراسة المي

رؤساء الجمعيات الخيرية، وقد وضعنا أسئمة تخص محوري الدراسة، تمت  القنار نشفي، ومقابمة مع 
 الإجابة عمى الأسئمة عمى النحو التالي:

 الأول: الإعلانات والتوعية العمومية: المحور
 المقابلة الأولى:

 نائب: نائب رئيس المجمس الشعبي البمدي. -صاحب المقابمة -
 .8102أفريل 01تاريخ المقابمة:  -
 مكان المقابمة: بمدية القنار نشفي. -
 مدة المقابمة: نصف ساعة. -

 
 مختمف الوسائل المستخدمة في البمدية لمتواصل مع الجميور الخارجي؟. ما ىي :1س
نتواصل مع الجميور الخارجي عن طريق الإعلانات بالدرجة الأولى، كما نقوم بخرجات  :1ج

ميدانية لممعاينة والاحتكاك مع الجميور، ولدينا يوم مخصص لاستقبال المواطنين والاستماع لانشغالاتيم 
خاص بذلك، كما أن البمدية في قيد إنشاء صفحة خاصة بيا عمى فايسبوك من أجل  وتسجيميا في سجل

 تسييل التواصل مع المواطنين.
 : ىل تقومون بحملات تحسيسية حول التوعية العمومية؟.2س
 نعم نقوم بحملات تحسيسية في مختمف النواحي. :2ج

 فيما تتمثل ىذه الحملات التحسيسية؟. :3س
النظافة عمى مستوى الأحياء، كما ننظم خرجات مع طبيب بيطري خاص نقوم بحملات حول :3ج

 بالبمدية من اجل التوعية الصحية لمحيوانات.
 ما المكان الذي تقومون بنشر الإعلانات فيو؟.: 4س
نقوم بنشر الإعلانات في المرافق الخاصة بالبمدية )البمدية، الفرع البمدي(،المقاىي،والأماكن  :4ج

 يتمركز فييا أكبر عدد من المواطنين. التي نعمم بأنيا
 ىل تقومون بنشر إعلانات حول بعض الأمراض الموسمية؟.  :5س

 22ملحق رقم 



نعم بالتأكيد، فيناك بعض الأمراض التي تستوجب عمينا نشر إعلان عنيا من أجل الحد من : 5ج
مة من أجل مخاطرىا، فمثلا عند ظيور مرض ينتقل بالماء، فإننا ننشر إعلان عنو مع الإرشادات اللاز 

تفاديو، والإعلانات حول الأمراض لا تقتصر عمى المواطنين فقط، من أجل العلاج وتقديم النصائح 
 كذلك.

 ما ىي أىم الطرق التي تعتمدون عمييا في الإعلانات؟. :6س
إعلانات البمدية تقريبا لا تتغير، نحرص عمى كتابتيا بخط واضح حتى يسيل قراءتو، وفي  :6ج

 ن ىذا الموضوع ميما جدا أو مستعجلا فإننا نستعمل ورقة كبيرة.حالة ما إذا كا
 ىل تقومون بنشر إعلانات فيما يخص بعض المراكز ) التكوين الميني مثلا(؟. :7س
فيما يخص ىذا النوع من الإعلانات فإن ىذه المراكز ترسل إلى البمدية ىذه الإعلانات، وما  :7ج

علانيا  ، حتى تصل لأكبر عدد من المواطنين.عمى البمدية سوى إعادة نشرىا وا 
 ىل لاقت الإعلانات تجاوبا لدى جميوركم الخارجي؟. :8س
: عمى حساب الموضوع وأىميتو، فيناك الإعلانات فئوية تيم فئة ولا تيم فئة أخرى، ولكن عمى 8ج

 العموم أظن بأن ىذه الإعلانات تمقى تجاوبا من الجميور الخارجي.
 لإعلانية في تغيير قناعات الجميور الخارجي؟.: ىل تساىم الأساليب ا9س
 نحن نحرص في إعلاناتنا عمى تقديم المعمومة التي يحتاجيا المواطن والتي نعمم بأنيا تفيده. :9ج

 : ىل تقومون بنشر إعلانات فيما يخص الوعي السياحي؟.12س
ات : في موسم الاصطياف نقوم بإعلانات حول نظافة الشاطئ وذلك عن طريق شعار 01ج

تستيدف العاطفة مثل " نظافة المحيط من نظافتكم"، كما أن البمدية وبالتنسيق مع الكشافة وجمعيات 
البيئة، وبعض الجمعيات الرياضية، تقوم بحملات تنظيف الشواطئ، وبالنسبة لإعلان بداية موسم 

 الاصطياف فإن ذلك يكون عن طريق حفل افتتاح في أحد الشواطئ.
 : المقابلة الثانية

 صاحب المقابمة: المكمف بالشؤون الاجتماعية. -
 .8102أفريل  01تاريخ المقابمة:  -
 مكان المقابمة: البمدية القنار نشفي. -
 مدة المقابمة: نصف ساعة. -



وقد قمنا في ىذه المقابمة بإعداد بعض أسئمة المقابمة الأولى، وذلك من أجل تدعيم إجابات المقابمة 
 د كانت المقابمة عمى النحو التالي:الأولى والتأكد من مصداقيتيا وق

 : ما ىي مختمف الوسائل المستخدمة في البمدية لمتواصل مع الجميور الخارجي؟.1س
 : نعتمد في ذلك عمى الاتصال المباشر بالجميور، الإعلانات، الإستدعاءات.1ج

 : ىل تقومون بحملات تحسيسية حول التوعية العمومية؟.2س
نقوم بإعلانات حول الأمراض والأوبئة مع بعض النصائح والإرشادات لموقاية منيا، كما  : نعم2ج

 نقوم بحملات النظافة.
 : ما المكان الذي تقومون بنشر إعلانكم فيو؟.3س
 في المقاىي، داخل البمدية، وداخل الأحياء عمى الجدران. :3ج
 : ىل تقومون بنشر إعلانات لبعض المؤسسات في البمدية؟4س
: نعم المركز التكوين مثلا فإنيم يرسمون إلينا نسخة من الإعلان الخاص بيم ونحن نقوم 4ج

 بإعادة نشره في البمدية.
 : ىل الإعلانات المقدمة من طرف البمدية لاقت اىتماما لدى جميورىم الخارجي؟.5س
ذا ما : من ناحية التجاوب فإن ىذه الإعلانات تمقى التجاوب عمى حساب منفعة المواطن5ج ، وا 

كانت ذات فائدة لو، فيناك إعلانات تمقى اىتمام وتجاوب فئة معينة، وفئة العكس، ولكن عمى العموم 
 يمكن القول نعم الإعلانات المقدمة من طرف البمدية تمقى تجاوب.

 : ىل تقومون بنشر إعلانات فيما يخص الوعي السياحي؟6س
نات في تمك الفترة ىي المتعمقة بنظافة نعم، وذلك خلال موسم الاصطياف، وأىم الإعلا :6ج

 الشاطئ، مع القيام بحملات تنظيف وذلك بالتنسيق مع بعض الجمعيات الخيرية.
 المحور الثاني: تفاعل البلدية مع المؤسسات الخيرية وتحسين الخدمات الاجتماعية:

 المقابلة الثالثة:
 صاحب المقابمة: رئيس جمعية كافل اليتيم.    

 8102أفريل  00بمة: تاريخ المقا
 مكان المقابمة: المكتب الخاص بجمعية كافل اليتيم.

 مدة المقابمة: نص ساعة.
 : ىل ىناك علاقة بينكم وبين البمدية؟ وما نوع ىذه العلاقة؟.1س



: نعم ىناك علاقة بيننا وبين البمدية، كون جمعيتنا تنشط داخل محيطيا، وقيما يخص نوع العلاقة، 1ج
 نيا علاقة تعاونية وتبادلية.فيمكن القول بأ

 : ىل أمدكم البمدية ببعض المساعدات خلال قيامكم بميامكم؟2س
البمدية تقدم لنا مساعدات في الكثير من النواحي، فمثلا تقدم لنا بعض الإحصائيات والمعمومات  : نعم2ج

التي نحتاجيا في أعمالنا، كما أنيا تقدم لنا الدعم المادي كوسائل النقل مثلا من أجل نقل المواد 
 والحاجيات لمفئة التي تيتم بيا جمعيتنا.

يك ىل البمدية تولي اىتماميا لمختل المؤسسات الخيرية : من خلال تواصمكم مع البمدية، ي رأ3س
 وتحرص عمى تسييل أعماليا؟.

: نعم بالطبع البمدية ميتمة بالمؤسسات الخيرية، وتحرص عمى تقديم المساعدات والتسييلات التي 3ج
 ة.تحتاجيا ىذه المؤسسات لأداء أعماليا، فيذه الأخيرة تخدم أفراد المجتمع الذين م جزء من البمدي

: عند تاعل البمدية معكم ي مشروع خيري ما، ىل ذلك لو أثر إيجابي عمى مشروعكم، أم أنو لا 4س
 يوجد أي أثر من ذلك؟

: نعم، ىذا أكيد ىناك أثر إيجابي البمدية عندما تساعدنا في مشروعنا فإن ذلك يختصر عمينا الجيد 4ج
 والوقت، كما انو ينقص عمينا بعض التكالي؟

م بمشروع ما، ىل ذلك يستوجب تواصمكم أولا مع البمدية قبل التواصل مع المواطنين من : عند قيامك5س
 اجل أخد تصريح أو ما شابو ذلك من إجراءات قانونية؟

ذا احتجنا فإن ذلك يكون 5ج : لا، وفيما يخص إجراءات القانونية أو تصريح ما، نادرا ما نحتاج لذلك، وا 
 من طرف المؤسسة الأمنية.

ىي أىم الاقتراحات التي تراىا مناسبة لتحسين الخدمات الاجتماعية من خلال تواصل البمدية  : ما6س
 مع المؤسسات الخيرية؟

 تقديم الدعم المادي لممؤسسات الخيرية. -: 6ج

 محاولة التقميل من المشاكل الاجتماعية. -
 مساعدة المحتاجين والمعوزين. -

 

 









 :ملخص الدراسة

 –تتمحور ىذه الدراسة الموسومة بـــ "دور الاتصال الخارجي بالبمدية في تحسين الخدمة العمومية 
تحسين  جيجل" حول معرفة دور الاتصال الخارجي في -دراسة ميدانية مع مواطني بمدية القنارنشفي

الخدمة العمومية، حيث تحددت المشكمة الأساسية ليذه الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي: ما ىو دور 
 الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العمومية؟

 ونظرا لصعوبة الإجابة عن ىذا التساؤل، فإن الأمر يستدعي تفصيمو إلى الأسئمة التالية:

 توعية العمومية؟كيف تساىم الإعلانات في زيادة ال -

 كيف تساىم الإعلانات البمدية مع المؤسسات الخيرية في تحسين الخدمات الاجتماعية؟ -

 وللإجابة عن تساؤلات الدراسة تم صياغة الفرضيات الرئيسية والتي مفادىا:

 تساىم الإعلانات في زيادة التوعية العمومية. -

 الخدمات الاجتماعية.تساىم تفاعلات البمدية مع المؤسسات الخيرية في تحسين  -

وقد تناولت ىذه الدراسة خمسة فصول، بحيث تم التطرق في الفصل الأول لموضوع الدراسة، أما 
الفصل الثاني فقد تمحور حول الاتصال الخارجي، بينما تمحور الفصل الثالث حول الخدمة العمومية، 

نية، بالإضافة إلى الفصل الخامس بينما الفصل الرابع فقد اشتمل عمى الإطار المنيجي لمدراسة الميدا
 الذي تضمن عرض وتحميل وتفسير نتائج الدراسة.

 وىدفت ىذه الدراسة إلى ما يمي:

محاولة معرفة إذا كان الاتصال الخارجي في المؤسسة الخدماتية )البمدية( يساىم في تحسين  -
 الخدمة العمومية.

 معتبرة داخل المؤسسة الخدماتية.محاولة معرفة ما إذا كان الاتصال الخارجي يحضا بأىمية  -

التطرق إلى الاتصال الخارجي كنشاط من أنشطة المؤسسة، ومحاولة معرفة ما غذى كان  -
 يساىم في رضا المواطنين عمى خدماتيا.



 توضيح المفاىيم النظرية حول الاتصال الخارجي وتحسين الخدمة العمومية. -

تباه المؤسسات، وعلاقتو بالخدمة محاولة تسميط الضوء عمى الاتصال الخارجي ولفت ان -
 العمومية من خلال الدراسة الميدانية.

 محاولة تقديم الاقتراحات والتوصيات التي يمكن الوصول إلييا بعد الدراسة الميدانية. -

 محاولة إثراء البحث العممي السوسيولوجي حول موضوع الخدمة العمومية. -

الوصفي التحميمي، وعمى الاستمارة كأداة رئيسية ولتحقيق ىذه الأىداف تم الاعتماد عمى المنيج 
 022لجمع البيانات والمعمومات الخاصة بيذه الدراسة، حيث تم توزيعيا عمى مجتمع البحث المكون من 

 مواطن ببمدية القنار نشفي.

 وأسفرت الدراسة عن النتائج التالية:

 لحائطية.أىم الإعلانات التي تعتمد عمييا البمدية تمثمت في الإعلانات ا 

 .ىناك فئة معينة فقط تيتم بالإعلانات التي تقدميا البمدية 

 .الوسيمة المفضمة في نشر الإعلانات من وجية نظر المواطن ىي الإعلانات الحائطية 

 .البمدية تقوم بنشر الإعلانات التحسيسية حول بعض الأمراض والأوبئة 

 ية التسجيلات عند حمول الموسم الدراسي تقوم البمدية بوضع إعلانات فيما يخص أوقات بداية ونيا
 ومفتح مراكز التكوين الميني.

 .تقوم البمدية بنشر إعلانات تحسيسة خلال موسم الاصطياف وىذا ما يزيد من وعييم 

 .تنشر البمدية إعلانات في حالة وجود مشاريع تنموية 

 ك راجع إلى التنويع في طرق تصميم الممصقات الإعلانية تجذب انتباه فئة معينة من المواطنين وذل
 الإعلانات في بعض الحيان.

 .اعتماد البمدية لأسموب تكرار الإعلانات بيدف وصوليا إلى أكبر عدد ممكن من المواطنين 



 .الإعلانات تحقق الرضا لدى المواطنين 

 .مصداقية الإعلانات المقدمة من طرف البمدية 

 فل اليتيم.المؤسسات التي تتواصل معيا البمدية بشكل كبير ىي كا 

 .البمدية حمقة وصل بين المؤسسات الخيرية والمواطن 

 .تبادل البمدية والمؤسسات الخيرية في طرح انشغالات المواطنين لتوفير الخدمات المطموبة ليم 

 .عدم امتلاك الوقت الكافي لتقديم أحسن الخدمات لكافة المواطنين من قبل المؤسسات الخيرية 

 دمات المقدمة من قبل المؤسسات الخيرية.رضا الموظفين عن مختمف الخ 

 .تقديم إعلانات وتسييلات من طرف البمدية لممؤسسات الخيرية وىذا ما يحقق أىدافيا 

 .تساىم الإعلانات في زيادة التوعية العمومية 

 .تساىم تفاعلات البمدية مع المؤسسات الخيرية في تحسين الخدمات الاجتماعية 

 الخارجي دور في تحسين الخدمة العمومية.ومنو يمكن القول أن للاتصال 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract : 

This study, entitled "The role of external communication in the municipality in 

improving public service - a field study with the citizens of the municipality of Al-

kanar Nashfi-Jijel" focuses on the role of external communicationto imrove the public 

service. The main problem of this study was identified in the following main question: 

What is the role of communication External in improving the public service? 

Main probleme  elaborate on the following questions: 

- How external communication contribute in raising public awareness? 

- How do municipal interactions with   charities announcements improve social 

services? 

To answer the study's questions, the main hypotheses were formulated: 

-external communication contribute in raising public awareness. 

- The municipality's interactions with charities contribute in the improvement of social 

services. 

The second chapter focused on external communication, while the third chapter 

focused on the public service, while the fourth chapter included the methodological 

framework of the field study, in addition to the fifth chapter, which included Viewing, 

analysing and interpreting the results of the study. 

The study aimed at the following: 

- Try to find out if external communication in the service organization (municipality) 

contributes to improving the public service. 

- Trying to find out whether the external communication has an  importance within the 

service establishment. 

- Turning to external communication as an activity of the institution, and trying to find 

out fed kinds wich   contribute to achieve the satisfaction of citizens to their services. 



- Clarifying theoretical concepts about external communication and improving public 

service. 

- Trying to shed light on the external communication and draw the attention of the 

institutions, and its relationship to the public service through the field study. 

- Trying to submit suggestions and recommendations that can be reached after the field 

study. 

- Attempt to enrich sociological research on the subject of public service. 

In order to achieve these objectives, the analytical descriptive approach and the 

questionnaire were used as a main tool for collecting data and information related to 

this study, which was distributed to the research community of 200 citizens in Al-

Qanar Municipality. 

The study resulted in the following results: 

- The most important announcements on which the Municipality depends are wall 

advertisements. 

- There is only one category that is interested in the municipality's ads. 

- The prefer means of publishing - from a citizen's point of view- are wall 

advertisements. 

- The municipality publishes awareness campaigns about some diseases and 

epidemics. 

-  The municipality shall make announcements regarding the start and end times of 

registration at the end of the academic year and the opening of vocational training 

centers. 

-  The municipality publishes awareness announcements during the summer season, 

which increases their awareness. 

-  The municipality publishes advertisements in the case of development projects. 



-  The design methods of advertising posters attract the attention of a particular 

category of citizens, due to the diversification of advertising in some cases. 

-  Adopting the municipality to repeat the advertisements in order to reach as many 

citizens as possible. 

-  Advertisements satisfied citizens. 

-  The credibility of the declarations submitted by the municipality. 

- The institutions with which the municipality communicates are the orphans. 

-  Municipal link between charity and citizen. 

- Exchange of municipal and charitable institutions to raise the concerns of citizens to 

provide the services required for them. 

-  Lack of time to provide the best services to all citizens by charities. 

-  Satisfaction of staff with various services provided by charities. 

-  To provide advertisements and facilities by the municipality to charities and this is 

what achieves its objectives. 

-  Ads contribute to raising public awareness. 

-  The municipality's interactions with charities contribute to the improvement of 

social services. 

 

At last it can be said that external communication has an important role in 

improving the service    


