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  وتقدير شكر
وعلَى والدي وأَنْ أَعملَ ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي (

  )صالحا ترضاه وأَدخلْنِي بِرحمتك في عبادك الصالحين

أن أعانني  الحمد الله نحمده ونستعين به و نستغفره  والشكر له سبحانه وتعالى
ويسر لي الدرب لأبلغ هذا المستوى، لك الحمد ربي حتى ترضى ولك الحمد 

  .بعد الرضا

 "من لم يشكر الناس لم يشكر الناس لم يشكر االله عز وجل"
بكل امتنان وعرفان، أقدم أسمى معاني الشكر والتقدير والاحترام إلى 

حفظها االله، والتي ساهمت  "لينة بوعنان"أستاذتي  الفاضلة المشرفة الأستاذة 
بالكثير في إنجاز  هذا العمل المتواضع، والتي لم تبخل علينا إطلاقا 

  .بتوجيهاتها القيمة، جعل االله كل ذلك في ميزان حسناتها

  .كما لا يفوتني أن أشكر أعضاء لجنة المناقشة على إشرافهم على هذا العمل 

مذكرة من قريب أو وأشكر كل من ساهم في مساعدتي في إنجاز هذه ال
  .بعيد، وإلى كل من قدم لي يد العون حتى ولو بالكلمة الطيبة

  .كما لا أنسى شكر كل أساتذة قسم العلوم السياسية بجامعة مسيلة

 
 
 

  



  أهدي هذا العمل المتواضع إلى والدي العزيزين حفظهما

  .خطيبي نور الدين
  إلى كل إخوتي و أخواتي و إلى كل العائلة كبيرا وصغيرا
  إلى كل الزملاء والزميلات وبالأخص صديقاتي الحبيبات

  ....ابتسام –صراح 
  إلى كل شخص أعانني في إنجاز هذه المذكرة

  أهدي هذا العمل المتواضع راجية من االله عز و جل

 
 

  إهداء                                  

أهدي هذا العمل المتواضع إلى والدي العزيزين حفظهما
  .االله ورعاهما
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صراح  –عيشة  –كنزة  –نجود 
إلى كل شخص أعانني في إنجاز هذه المذكرة

أهدي هذا العمل المتواضع راجية من االله عز و جل
  .    القبول
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  :مقدمة
فلم يعد من ، فيهاتعد العلاقات العامة وظيفة حيوية في كافة المنظمات التي تمارس   

بمثابة حلقة وصل ضرورية لكل منظمة فهي تعتبر بل أصحبت ، الممكن الاستغناء عنها
ولن تستطيع أي منظمة تقوم بأداء مهامها ، بينها وبين جمهورها الداخلي والخارجي
أهمية بالغة في  لعلاقات العامةللذا أصبحت ، وتحقيق أهدافها دون وجود ثقة متبادلة بينهما

خدمات مشرفة للمنظمة وما تقدمه من الالحديثة المتعلقة بإبراز الصورة  النظم الإدارية 
  .لمجتمعها
لكل إدارة ناجحة حيث امتدت للبلدية اليوم مرافقة ولقد اعتبرت العلاقات العامة   

ملامح التفاعل بين يساعد على حفظ النظام بها ويحدد ة رفوجودها في الإدا،  كوحدة محلية
 اتوعليه فإن وجود العلاق وجمهورها الداخلي والخارجي املين مع الإدارةعفئات المت

لتطورات نتيجة للا يمكن الفرار منه العامة في البلديات الجزائرية صار أمرا ضروريا 
البلدية داخليا  ن صورةيالحاصلة ونتيجة الإدراك بأن العلاقات العامة تهدف إلى تحس

ومن ، الجزائريةوخارجيا وان ه لم يعد إهمالها بأي حال من الأحوال على مستوى البلدية 
، دراسة والبحث والتحليللميدان ل سيدي مبارك ولاية برج بوعريريجهذا اتخذنا بلدية 

والعينة الأنسب لدراسة واقع العلاقات العامة على  البلدية قاعدة اللامركزية باعتبار
  .مستوى المحلي والتي تعكس بدورها أداها مع الجمهور الداخلي والخارجيال

  :حدود الدراسة -01
فالمكان الذي اقتصرت عليه دراستنا ، وزمنيةيمكن أن نجعل لدراستنا دود مكانية   

الواقعة بولاية برج وتوصلنا من خلاله إلى استنتاجات عامة هو بلدية سيدي مبارك 
والتي تمثل العهدة  )2017-2012(الحدود الزمنية لدراسة تم حصرها بين أما، بوعريريج
  .السابقة
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  :أهمية الدراسة -02
ويمكن ، يكتسي موضوع الدراسة أهمية بالغة سواء من الناحية العلمية أو العملية  

  :لييتبيان هذه الأهمية فيما 
  :الأهمية العلمية -

ممارستي في عالم الإدارة تظهر أهمية العلاقات العامة كوظيفة إدارية وكنشاط   
الرأي العام المحلي  يالوعي والتأثير ف رونش جمهورلوولاء افي كسب ثقة ، والأعمال

الإنسانية عامل من عوامل بناء وتقوية العلاقات  بالإضافة إلى ذلك تعد العلاقات العامة
  . الإدارة بمحيطها وبيئتها داخلية والخارجية وتدعيم نشاط الاتصال

  :الأهمية العملية -
الميدانية في جانب العملي وتسليط سات امن مثل هذه الدر والاستزادة الاستفادة  

  .العملية هجوانب عملية مهمة دون إهمال جوانبالضوء على موضوع فيه 
   :مبررات اختيار الموضوع
  :الموضوع رلاختيامن المبررات التي دفعتني 
  :المبررات الموضوعية

والدور الذي ، الواقع كنشاط وكوظيفة في أرضمعرفة مدى فعالية العلاقات العامة  -
  .قية أداء البلديةتلعبه في تحسين وتر

في شتى المجلات وخاصة على مستوى قات العامة لاالأهمية المتزايدة التي تعرفها الع -
  .كونها تمثل الوحدة الإدارية الأقرب للتعامل مع المواطن  المنظمات الخدماتية

  :الذاتية تالمبررا -03
بالقسط ى ظلم تح من المواضيع التي الجزائريةيعد موضوع العلاقات العامة في البلدية  -

  .خاصة ضمن التخصص الذي أدرسه، الكافي من الدراسة والبحث
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وكذلك ، كونه يدخل ضمن اهتماماتي الخاصةرغبة الباحثة في تناول هذا الموضوع  -
أقطن  وخاصة البلدية التي، البلديةممارسة العلاقات العامة في الرغبة في معرفة واقع  

  .بيه
  :أهداف الدراسة -04

  .لآتيالي للموضوع رسمت الأهداف كومن خلال تناو  
العامة داخل الإدارة في ميدان العلاقات  ةالعلمية والدراسات الأكاديميالأبحاث  تدعيم -

  .عموما والبلدية خصوصاالمحلية 
  .الهيكل التنظيمي للبلديةمعرفة مكانة وموقع العلاقات العامة في  -
في البلدية الجزائرية سواء مع جمهورها الكشف عن وقع ممارسة العلاقات العامة  -

  .على أدائها وانعكاساتهاالداخلي والخارجي 
  .في البلدية الجزائرية التي تعاني منها العلاقات العامةمحاولة معرفة المشاكل  -

  :الدراسات السابقة -05
الدراسات السابقة التي صلة بموضوع دراستنا والتي تم الاستفادة منها يمكن حصر 

  :في دراستين هذه على النحو التالي
في تخصص الاتصال وعلاقات العامة  "ريسترسالة ماج"ارة عن وهي عب: الدراسة الأولى

واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية "بعنوان  "عيواج عذراء"بة الباحثة للطال
وأهم ما ، )2009-2008( دراسة ميدانية ببلدية قسنطينة جامعة قسنطينة" الجزائرية

عالجته هذه الدراسة العلاقات العامة وذلك انطلاقا من الأهمية البالغة التي تكتسيها في 
، عالم الإدارة والأعمال ولكونها مقوم إستراتيجي من مقومات الإدارة الحديثة الناجحة

عالة لإطلاع الجماهير على الأهداف والخطط والمجهدات وبذلك يمكن وباعتبارها وسيلة ف
بالإضافة إلى ذلك تعد العلاقات العامة من عوامل ، كسب تأييد الرأي العام وثقته واحترامه

الداخلية  ابناء وتقوية العلاقات الإنسانية وتدعيم نشاط الاتصال الإدارة بمحيطها وبيئته
  .اصل إليها من خلال هذه الدراسةوالخارجية ومن النتائج المتو
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  .إهمال مسألة إيجاد جهاز للعلاقات العامة داخل الهيكل التنظيمي في الإدارة المحلية -
حيث يساعدها على ، أن وجود العلاقات العامة له أهمية قصوى في الإدارة المحلية -

  .توثيق الصلة بينها وبين الجماهير المتعاملة معها
ة عبارة عن وسيلة للحد من وقوع الوحدات المحلية في الخطاء عند أن العلاقات العام -

  .اتخاذ القرارات التي تتعارض مع إرادة السكان والموطنين المحليين
قسم علم ، في تخصص تنظيم وعمل "مذكرة ماستر"وهي عبارة عن  :الدراسة الثانية -

العامة في تحسين أداء  دور العلاقات" :بعنوان "قرفي حليمة"الاجتماع للطالبة الباحثة 
جامعة قالمة ، قالمة، 1945ماي  8المؤسسة الخدامتية دراسة ميدانية في جامعة 

ركزت هذه الدراسة على أهمية العلاقة العامة بالنسبة للمؤسسة التي  ،)2016-2017(
أي مؤسسة  روإن نجاح واستمرا، تتعامل مع جمهورها الواسع وتقدم خدمات متنوعة له

، ن علاقات إيجابية بين جمهورها لإقامة التفاهم في مختلف نواحي الحياةمرهون بتكوي
قالمة  1945ماي  8دراسة ميدانية بجامعة ، بالإضافة إلى تحسين أداء المؤسسة الخداماتية

وذلك بإلقاء نظرة على واقع ممارسة هذه الوظيفة في الجامعة باعتبارها المؤسسات 
الشيء الحاصل مع ما ينبغي أن يكون ومن النتائج  الخداماتية لمعرفة إمكانية مطابقة
  :المحصل عليها من خلال الدراسة

داخل المؤسسة عامة الجامعة  الأداءأن العلاقات العامة تأثير إيجابي في تحسين  -
  .كمؤسسة خدماتية خاصة

يوجد قسم خاص بالعلاقات العامة داخل الجامعة يعمل على توفير معرفة عميقة  -
وهذا لا يعني ، سة ويساعدها على تحقيق العلاقات المستمرة مع الجمهوربظروف المؤس

  .أنها لا توجد صعوبات وعراقيل تعرقل من نشاطها ودورها في تحسين أداء المؤسسة
انيزم ز على العلاقات العامة كآلية ومكمأما بخصوص دراستي فقد حاولت التركي  

خلال تسليط على واقع ممارستها مع  وذلك من، لترقية وتحسين أداء البلدية الجزائرية
وهذا الأخير من ، وهذا ما ينعكس بدوره على أداء البلدية، جمهورها الداخلي والخارجي
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ولاية برج ( أمباركخلال الإسقاط في الدراسة الميدانية على مستوى بلدية سيدي 
  ).بوعريرج

  :إشكالية الدراسة -06
  :ا في الدراسة هيوعلى ضوء ما سبق الإشكالية التي تم صياغته

 أمباركما مدى فعالية العلاقات العامة في البلدية الجزائرية وخاصة حالة بلدية سيدي 
  ببرج بوعريرج؟ وكيف تؤثر هذه الأخيرة في ترقية أدائها؟

  .الفرعية التالية توقد تمخضت عن هذه الإشكالية مجموعة من التساؤلا  
  التنظيمي والبلدية؟ما المقصود بالعلاقات العامة؟ والأداء  -
  هل للعلاقات العامة دور فعال في ترقية أداء البلدية؟ -
كيف يساهم جهاز العلاقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن البلدية لدى جمهورها  -

  الداخلي والخارجي؟
  هل هناك مشكلات تعيق وتحد من فاعلية العلاقات العامة في البلدية الجزائرية؟ -

  :سةفرضيات الدرا -07
  :نعطي مجموعة من الفرضيات تللإجابة على هذه التساؤلا

لعلاقات العامة وظيفة علمية تعتمد عليها البلدية كجهاز إداري لزيادة درجة اتعتبر  -
باعتبارها وظيفة تتيح التعرف على واقع عمل ونشاط الجمهور الداخلي ، فاعليتها وأدائها

  .وطلبات واحتياجات الجمهور الخارجي
تعاني العلاقات العامة في البلديات الجزائرية من مشاكل واضطرابات تنعكس سلبا على  -

  .            مكانتها وأدائها
  :الإطار المنهجي -08

تم الاعتماد على مجموعة من المناهج لمعالجة الموضوع والإلمام بمختلف جوانبه 
  :وهي
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عن  ةالذي أردنا من خلاله التوصل إلى معرفة دقيقة وتفصيلي :المنهج الوصفي -
وهو المنهج الذي يقوم الباحث بوصف الطاهرة كم هي في الواقع ، عناصر الموضوع

حيث من خلاله يتم جمع تصنيف وترتيب وعرض وتحليل وتفسير ، وصفا دقيقا كما وكيفا
  .1ل إلى النتائج عمليةتركيب للمعطيات النظرية والبيانات الميدانية بغية التوص

فهو ، يستخدم لوصف أو تفسير أو تقويم  ظاهرات اجتماعية معينة :منهج دراسة حالة -
يسمح بدراسة المجموعات السكانية باهتمامه بطرق وأساليب عملها وتفكيرها وإحساسها 

ومن بين ، عندما تريد هذه المجموعات ويستعمل وسائل متنوعة في تقصيه تحقيقه ذلك
سواء كان ذلك مع الأفراد أو ، )الاستمارة( المقابلة والاستبيان، الملاحظة: سائلهذه الو

  .المجموعات المكونة
  :أما عن أدوات جمع البيانات والمعلومات فقد تم الاعتماد على

والتي تستعمل في ، تعتبر الاستمارة إحدى وسائل الحصول على المعلومات :الاستمارة -
وهي أداة تتضمن مجموعة من الأسئلة أو الجمل الخبرية التي يطلب من ، نطاق واسع

وعليه تم الاعتماد ، المفحوص الإجابة عنها بطريقة يحددها الباحث حسب أغراض البحث
  .والثانية موجهة للجمهور الخارجي، الداخلي الأولى موجهة إلى الجمهور، على استمارتين

وطرحت مجموعة من  ،أجريت العديد من المقابلات عند الزيارة الميدانية :المقابلة -
  .أمباركتعرف على الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في ترقية أداء بلدية سيدي لالأسئلة ل

ستخدم في البحوث الميدانية تعتبر الملاحظة أدوات جمع البيانات التي ت :الملاحظة -
كما تستخدم في ، الدراسة النظريةعن طريق ، لجمع البيانات التي لا يمكن الحصول عليها

البيانات التي لا يمكن جمعها عن طريق الاستمارة أو المقابلة والتسجيلات الإدارية 
  . 2لخا...والإحصائيات الرسمية

                                                           
  .51ص، 2009، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر، منهجية البحث العلمي، رشيد زرواتي -  1
  .142ص، مرجع سابق، رشيد زرواي -  2
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حيث تم توظيفها خلال الزيارات ، وقد استفدنا كثيرا من أداة الملاحظة في الدراسة  
وذلك لمعرفة طبيعة ممارسة وظيفة العلاقات العامة مع ، التي قمنا بها ميدان الدراسة
وكذلك التعرف على موقعها في الهيكل التنظيمي للبلدية ، الجمهور الداخلي والخارجي
  .   ءها التنظيميوإعطاء صورة ذهنية عن أدا

  :صعوبات الدراسة -09
  :البحث هي إنجاز هذاواجهتنا في يمكن حصر الصعوبات التي 

  .صعوبات متعلقة خاصة بالجانب النظري -
  .كثرة انشغالات الموظفين والمسئولين بالشؤون الإدارية  -
  .التخوف من أسئلة الاستمارة وعدم الإجابة عنها -
  هذا المجال  قلة الدراسات المتخصصة في -
  .خاصة التي تتعلق بالعلاقات العامة في البلدية، قلة المراجع -
وضيق المدة الزمنية للإعداد الموضوع ، ساع الموضوع لارتباطه بعدت مجلاتات -

  .بصورة جاهزة
  :الدراسةتقسيمات  -10

مي يتناولت في الفصل الأول الإطار المفاه، تم تقسيم هذه الدراسة إلى فصلين  
حيث تم تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين تطرقت ، الأداء التنظيمي والبلدية، للعلاقات العامة

في المبحث الأول إلى التعرف على مفهوم العلاقات العامة من خلال تعريفها وتطورها 
 المبادئ والوظائف، ت العامةاالعلاقكذلك إلى أهمية وأهداف  ،التاريخي الذي مرت به

مفهوم الأداء التنظيمي أما المبحث الثاني من هذا الفصل فقد تناولنا فيه ،  التي تقوم عليها
معايير تقييم الأداء ، كل من الأداء التنظيمي وأبعاده البلدية وهذا من خلال تعريفو

التنظمي والعوامل المؤثر فيه كذلك التطرق إلى تعريف البلدية وأهم الوظائف العامة التي 
  .تقوم بها



 مقدمة
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ي فقد تناولت فيه العلاقات العامة ودورها في ترقية أداء البلدية أما الفصل الثان
المبحث ، وقد قسم هذا الفصل إلى مبحثين أمباركدراسة ميدانية لبلدية سيدي  -الجزائرية

العلاقات العامة في البلدية الجزائرية والذي تم تقسيمه إلى  إستراتيجية: بعنوانالأول 
 افع ممارسة العلاقات العامة في البلدية الجزائريةودمن خلالها خمس مطالب تناولت 

إلى نشاط هيئات البلدية في مجال  بالإضافةأهمية وأهداف العلاقات العامة في البلدية 
جمهور العلاقات العامة والمطلب الأخير المشاكل التي تعترض العلاقات ، العلاقات العامة
قد فعنوان دراسة ميدانية لبلدية سيدي امبارك أما بالنسبة للمبحث الثاني ب، العامة في البلدية

تم تقسيمه إلى أربع مطالب في المطلب الأول قمت بتعريف ميدان الدراسة وأدوات 
عرض وتحليل نتائج ، مجلات وعينة الدراسة، وفي المطلب الثاني منهج الدراسة، الدراسة

       .لدراسةعامة  استنتاجاتالدراسة وفي الأخير قمت بعرض 
    
   
    



   

الإطار المفاهيمي للعلاقات العامة، الأداء 
 التنظيمي والبلدية



  الإطار المفاهيمي للعلاقات العامة، الأداء التنظيمي والبلدية      :                       الفصل الأول

 
11 

تعتبر العلاقات العامة من أهم النشاطات الإدارية التي تسعى من خلالها المنظمـة    
عملها و تقديم صورة إيجابية عنهـا  الى تعريف الموطنين بصفة فردية أو جماعية بشؤون 

ن تقـوم  وبالتالي فلن تستطيع أي منظمة أ ،بمحاولة تحقيق مختلف المطالب الموجهة إليها
ها وهـذا  ينها وبين جماهيربأداء مهامها التنظيمية وتحقيق أهدافها دون وجود ثقة متبادلة ب

جماعة الإقليميـة القاعديـة   الدور الهام الذي تلعبه البلدية باعتبارها الالأخير ما يعكس لنا 
صور اللامركزية والتي تشكل بدورها إطار لمشاركة الموطنين فـي  وصورة من ، للدولة

المحلية ومن هنا  تسير الشؤون العمومية ولكونها الإطار المؤسساتي للممارسة الديمقراطية
والأداء  لمفاهيمي لكل من العلاقـات العامـة  االإطار  في الفصل الأول إلىفإننا سنتطرق 
  :وذلك انطلاقا من المعالجة الأسئلة التالية ،التنظيمي والبلدية

  ما مفهوم العلاقات العامة ؟ وما مفهوم الأداء التنظيمي والبلدية ؟
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  . مفهوم العلاقات العامة: المبحث الأول
مـة  في البداية نركز في هذا المبحث علي تقديم إطار مفاهيمي شامل للعلاقات العا

 ـ فها وتطورها التاريخي عبر تعري ى أهميـة وأهـداف   عبر العصور وكذلك التطـرق إل
  .التي تركز عليها ووظائفهاوالمبادئ ، والعلاقات العامة

  .تعريف العلاقات العامة :طلب الأولالم
 "العلاقـات "في البداية نتنـاول مصـطلحي    ،ريف العلاقات العامةقبل التطرق لتع  

  :وذالك كما يلي "العامة"و
ين أو أكثر وتتحقق هذه العلاقـات بعـد   وتعني التواصل الناجم عن تفاعل فرد" :العلاقات

حدوث فعل ورد فعل إيجابي وتكون حصيلة علاقات اجتماعية وتعاونية أو على العكـس  
 ـ    ن يمن ذلك يكون سلبيا يقود إلى علاقات متوترة قد تؤدي إلـي التفكـك والاخـتلاف ب

    1".الأفراد
وذالـك  ، بها كل جماعة أو شريحة من المجتمع تكون المنظمة على علاقةفتعني "  :العامة

   2 ."مثل جمهور العاملين أو الهيئات الحكومية
  :فيمكن تنولها بالشكل التالي(public relations) العلاقات العامة  فيتعارأما   

  :تعريفات بعض الباحثين الغربيين -1
الفلسفة " :العلاقات العامة أنها )canfield &moore( كانفيلد ومورويعرف كل من 

وكسـب   ،للجمهورالاجتماعية للإدارة التي تعبر عنها من خلال أنشطتها وسياستها المعلنة 
  3."ذي الاتجاهين بين الطرفينالاتصال  مثقته وتفاهمه وذلك باستخدا

                                                           
ص ،2011، ار المسيرة للنشر والتوزيعد، الأردن، 1ط، العلاقات العامة ووسائل الاتصال، محمد صاحب سلطان 1-
38  

 .39ص ، نفسهالمرجع  -2

، ة للنشر و التوزيعيالعلمدار اليازوري ، أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، عبد الناصر أحمد جردات -  3
 .20ص ، 2009
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وقد تبين لنا من خلال أن كل من كاتفيلد ومور عرفا العلاقات العامة علـى أنهـا   
والتي من خلالها تعبر عن أنشـطتها وسياسـاتها   ، تعتمد على الجانب الاجتماعي للإدارة

إلى أنه ما يعـاب  ، المعلنة للجمهور سواء داخلي أو خارجي وذلك لكسب رضائه وتفهمه
  .على هذا التعرف أنه أهمل ضرورة التقييم والبحث وإقامة العلاقات الجيدة بين الجماهير

لعلاقات العامة الحديثة الرواد الأوائل ا أحد )Poul Garrett(بول جاريت ويعرفها   
إلى جماهيرها ومن هذه الجماهير إلى نقل وتفسير المعلومات والآراء من المنظمة  " :أنها

مع بذل جهود إلى جماهيرها هادفة لجعل المنظمات الجمـاهير تهـتم بالمنظمـة    المنظمة 
   1 ."وتنسجم معها

التعريف أنه ركز على الجانب الوظيفي للعلاقات العامة فـي  وما يلاحظ على هذا 
كونها عملية نقل وتفسير البرامج وسياسات من المنظمة نحو الجمهور الداخلي والخارجي 
والعكس وذلك من أجل خلق الانسجام والتناغم بينها وما يعاب على هذا التعريف أنه لـم  

  .ها فلسفة إدارةيركز على الجانب النظري للعلاقات الإدارية كون
وظيفة هامـة  ":تبر العلاقات العامة أنهافيع ) john morston(جون مارستون أما   

ل علـى وضـع   من وظائف الإدارة معينة بتحليل سلوك الجمهور ولمعرفة اتجاهاته والعم
   2 ".مقابلة هذه الاحتياجاتالبرامج التي تتفق مع الصالح العام في 

العلاقات العامة ليست وظيفة إدارية وفقـط بـل هـي    ركز هذا التعريف على أن 
وظيفة إدارية معينة بتحليل ودراسة سلوك الجمهور الداخلي والخارجي وذلك بعينة معرفة 

  .رغباته التي تتفق مع مصالح العامة
أحد علمـاء الاجتمـاع    )Rex horlour(ريكس هارلو . دومن جانب أخر فقد قدم   

وظيفة إدارية مميزة تساعد ": تعريفه للعلاقات العامة بأنهاوفي  ،ومن الممارسين للعلاقات
في تأسيس خطوط اتصال وتعاون متبادل والمحافظة عليها بين المؤسسـات وجمهورهـا   

                                                           
 .17ص ، 2009، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر، 1ط، العلاقات العامة، حافظمحمد عبده  -  1

، 2014، جسور للنشر التوزيع، الجزائر، 1ط، الاتصال والعلاقات العامةمدخل ، رضوان بلخيري وسارة جابري -2
 .171، ص
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وتساعد الإدارة على أن تظل على معرفة بـالرأي   ،شمل كذلك إدارة المشاكل والقضاياوت
  1 ."العامة والاستجابة لها

زة تساعد في بنـاء  العلاقات العامة في أنها وظيفة إدارية مميوحسب هارلو تظهر   
والتعاون المشترك بين المنظمة وجماهيرها الداخلية والخارجية وتعمـل   ،الاتصال الفعال

واقتراح الحلـول المناسـبة لهـا إمـدادها     ، على مواجهة المشكلات التي تواجه الإدارة
  .الرأي العامبالمعلومات والبيانات مما يجعلها متجاوبة مع 

   .تعاريف بعض المفكرين العرب -2
التـي تسـتهدف    الإدارةوظيفة " :أنها العلاقات العامة مد محمد الباديحمويعرف   
وتكون ، جراءات التي تسير عليها المؤسسةوتحديد السياسات والإ، الجماهير اتجاهاتتقييم 
تحقق بها الفهم والقبـول  وضع وتنفيذ برامج الاتصال تفقة مع مصالح هذه الجماهير مع م

     2 ."للمؤسسة وسياستها وإجراءاتها
مما يلاحظ على هذا التعريف أن العلاقات العامة كوظيفة اتصالية في المنظمة تقوم   

  . بوضع وتحديد أساسيات اللازمة والملائمة التي تتفق مع مصالح الجماهير
العلاقات العامة تقوم بأداء رسالتها في تحقيق التفاهم  ": فقد عرفها علي عجوةأما   

والتأثيريـة  بين المؤسسة وجماهيرها الداخلية والخارجية من خلال البـرامج الإعلاميـة   
البرامج والخدمات التي تهدف إلي تذليل العقبات والمساهمة في حل المشكلات  إضافة الى

  3".التي تواجه الجماهير
قات العامة في أنها تسعى إلى تحقيق التفاهم والتعاون وفي تعريف علي عجوة للعلا

المشترك بين المنظمة وجمهريها وهذا عن طريق البرامج الإعلامية المتبعة التي تهـدف  
  .لإزالة العقبات التي تواجه الجماهير

                                                           
دار الحامد  ،الأردن، 1ط ،)المؤتمرات البروتوكولات الدبلوماسية(، إدارة العلاقات العامة، مصطفى يوسف كافي -  1

  23ص ، 2016، للنشر والتوزيع
 .171ص ، رضوان بلخيري وسارة جابري، مرجع سابق -  2

 16ص ، 2001،القاهرة عالم الكتب، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، علي عجوة -3
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نشـر المعلومـات والأفكـار    " :بتعريف العلاقات العامة بأنها إبراهيم إمامكما قام   
نسجام أو التكييـف  لإمخرجة مفسرة لجماهير المؤسسة وذلك بغية الوصول إلى ا قوالحقائ

  1."بين المؤسسة والجماهير الاجتماعي
ركز هذا التعريف أن العلاقات العامة هي الجهود المتصلة الواعدة الموجهة التـي  

المنظمة تستهدف إلى تستهدف إيجاد صلات ودية تقوم على الفهم المتبادل والانسجام بين 
  .وجمهورها

دولية كتعريف يبستر الوقاموس فقد اعتنقا  ،ي وعادل حسنحسن الحلبأما الأستاذ   
العلاقات العامة هي نشاط المؤسسة صـناعية أو نقابيـة أو شـركة أو    " :للعلاقات العامة
عـام  تهدف إلى إقامة العلاقات السـليمة بـالجمهور ال  ، أي هيئة أخرىأو أصحاب مهنة 

ذلك بغيـة   ،غيرهمكالمستهلكين والموظفين والمساهمين و ،الجمهور المتنوعةوبفئات هذا 
   2".التكيف مع البيئة وتغير النشاط الاجتماعي

من هذه التعريف نستنتج أن العلاقات العامة لم تقتصر علـى نـوع واحـد مـن     
المؤسسات أو الأجهزة أو على مهنة محددة بل تمارس في كافـة المؤسسـات المختلفـة    

المتعاملة معها، ومـن أجـل    رف منها تكوين علاقات طيبة بين المؤسسات والجماهيوالهد
  .اكتساب رضا المجتمع

  :ريف بعض الجمعيات والمعاهداتع -3
بأنها وظيفة إداريـة  "  :ةالعامة كوظيفة تخطيطيالجمعية الدولية للعلاقات عرفها وت  

إلـى  والخاصـة   ذات طابع مخطط ومستمر تهدف من خلالها المنظمات والهيئات العامة 
عن طريق تقيم الرأي العام  ،وتحافظ على ثقتهمكسب تعاطف وتأييد أولئك الذين تهتم بهم 

ق تعاون مثمر يومن أجل تحق ،إجراءاتها قدر الإمكانالمتعلق بها من أجل ربط سياستها و

                                                           
  .17ص، 2015،الأردن ناشرون وموزعون، 1ط، إدارة العلاقات العامة والعلاقات الدولية، محمد سرور الحريري -1
  .170ص ،سابق مرجع جابري وسارة بلخيري رضوان -  2
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عن طريق تخطـيط المعلومـات   أكثر ومن أجل مقابلة المصالح العامة بدرجة أكثر كفاءة 
  1."ونشرها

ونستنتج من خلال هذا التعريف للعلاقات العامة أنه استوفى عدة عناصـر هامـة   
وشاملة في كونها تعد من بين الوظائف الإدارية ذات الطابع العلمي التي تسـعى لكسـب   

هذا عن طريق قياس وتقييم الرأي العام لتحقيق المصلحة العامـة  وثقتهم و رتأييد الجماهي
  .    لتحقيق المصلحة العامة بأكثر كفاءة وفعالية

مجموعة من الوسـائل التـي   ":فتعرفها بأنها الجمعية الفرنسية للعلاقات العامةأما      
صـلة  تستخدمها المؤسسة لخلق مجموعة من الثقة لدى الموظفين والعمال والهيئـات المت 

  2."بها
إن هذا التعريف يصف لنا بأنا العلاقات العمة نشاط اتصالي يهدف إلـى تحقيـق     

  . التفاهم والرضا المتبادلين بين المتعاملين سواء مع الجمهور الداخلي والخارجي
تلك الجهود المخططـة  " :على أنها المعهد البريطاني للعلاقات العامةكذلك عرفها   

تقدمه له من أعمال وأنشطة تحظى ا لكسب ثقة الجمهور من خلال مالتي تبذلها المؤسسة 
  3".بالاحترام
وما يلاحظ على هذا التعريف أنه ركز على الجانب الإداري حيث عرف العلاقات   

إقامة  إلىالعامة على أنها تلك الجهود الإدارية المخططة التي تبذلها المنظمة والتي تهدف 
ومـا يلاحـظ   ،ا تقدمه من أعمال وأنشطة نحو جمهورها الفهم المتبادل وذلك من خلال م

  .أيضا على هذا التعريف على أنه غير شامل ودقيق ولم يحدد طبيعة تلك الجهود
أو وظيفة أو نشاط إدارة المؤسسة "  :بأنها المركز الأوربي للعلاقات العامةوعرفها   

سـين  واستمرار أو تحلفرد أو لجماعة تهدف إلى خلق ولإقامة ، هيئة عمومية أو الخاصة

                                                           
 .23ص  ،مصطفى يوسف كافي، مرجع سابق -  1

 .40محمد صاحب سلطان، مرجع سابق، ص  2

ص ، 2011،دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن،1ط، تإدارة العلاقات العامة والبروتوكولارضا حمدي هاشم،  - 3
13.  
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سـمى  عادة ما ت، إقامة علاقات مع جماعات ومن جهة أخرى ،د من جهةالثقة والتفاهم الو
  1."تؤثر على وجودها وتطورهاالتي سواء وجدت داخل أو خارج المؤسسة فإنها  ،جماهير
ومن خلال هذا التعريف ما نستنتجه أن العلاقات العامة عبارة عن وظيفة إداريـة    

المنظمات سواء عمومية أو خاصة، حيث أنها تهدف لإقامة علاقات طيبة مبنيـة  تمارسها 
  .على التفاهم والثقة مع جمهورها سواء الداخلي أو الخارجي

 ـنلاحظ انه لا يوجد تعر فإذن من خلال ما تقدم من تعاري   ف جـامع للعلاقـات   ي
  :العامة لكل جل هذه التعاريف تشترك في النقاط التالية

العامة وظيفة اتصالية وتستهدف بناء جسور من الوفاق والفهـم المتبـادل    إن العلاقات -
وهي سياسات وأفعـال تعكـس    ةوالتعاون المشترك وهي تتصف بالحيوية والديناميكي

 2.وتعكس وجهة نظر الجمهور إلى المؤسسة المؤسسة للجمهوروجهة نظر 

  .يتعتمد العلاقات العامة في تحقيق  أهدافها على الأسلوب العلم -

  3.أنها فلسفة للإدارة اتجاه المجتمع -

على كـل   ،بد من وجودها في جميع المؤسساتأصبحت العلاقات العامة ضرورية ولا -
ة والتعليم والصحة والجـيش  فهي تدخل في مجال التجارة والصناعة والإدار المستويات
فـي   كما توجد في المجتمعات المتقدمة والنامية على سواء وبـين الجمـاهير   ،وغيرها

 4 .مختلف المجتمعات

 .تستعمل العلاقات العامة وسائل الاتصال والإعلام والبحوث العلمية لتحقيق أغراضها -

العلاقات العامة هي وظيفة إدارية تقوم عليها المنظمة علـى حـد سـواء والتخطـيط      -
 5.والتنظيم

                                                           
 .169ص ،سابق مرجع ،جابري وسارة بلخيري رضوان -  1

جامعة بغداد،  10، 9، العدد مجلة الباحث الإعلامي، "العلاقات العامة والأنشطة السياحية"ميادة كاظم جعفر،  -  2
  .278، ص )2010(
 .24مرجع سابق، ص ، عبد الناصر أحمد جردات -3

  .45، ص 2015، دار دجلة للنشر والتوزيع، الأردن، 1إدارة العلاقات العامة وتنميتها، ط، نزار عوني اللبدي -4
 .25مرجع سابق، ص ، عبد الناصر أحمد جردات -  5
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بهـا  وظائف الإدارية المهمة التي تقـوم  التعد العلاقات العامة إحدى  :تعريف إجرائي* 
شرف عليها فرد أو مجموعة الأفراد من داخل المنظمة والتي تعمل على يأجهزة مختصة 

صورة طيبة في أذهان  توثيق علاقة المنظمة مع جمهورها الداخلي والخارجي بهدف خلق
الاتصـال  من خـلال وسـائل   ، ووفق التعامل الإنساني والأخلاقي السليم ،ذلك الجمهور

  .والإعلام المتاحة
  .التطور التاريخي للعلاقات العامة:المطلب الثاني

ت ث عرفيح ،لقد عرفت العلاقات العامة تطورات وتغيرات حافلة على مر التاريخ  
وذلك منذ ظهورها في أولى أشكالها البدائيـة إلـى أن   ،لأخير العديد من الممارساتاهذه 

يمكن تقسـيم التطـور    ومن هنا 1.اليوم كمفهوم حديثما هي عليه إلى وصلت وصارت 
  :قسمين أساسينإلى التاريخي للعلاقات العامة 

وتشمل النشاطات التي يمكن اعتبارها البذور الأولى لهـا   :العلاقات العامة القديمة -01
  2 .والتي تمتد جذورها منذ وجود الإنسان البدائي حتى مطلع القرن التاسع عشر

بائل البدائية بعض ممارسات العلاقات العامة وذلـك مـن خـلال    حيث شهدت الق  
رة يعش فيما بعد لتصبح والتي سعت  ،العلاقات التي كانت سائدة بين أفراد الأسرة الواحدة

أصل واحد حيث كان شيوخ وزعماء القبائل يحاولون إقناع الآخرين بحقـوقهم   الىتنتسب 
عن طريق محاولة إرساء التفاهم فيما بينهم والتعاون عن طريق إقامـة علاقـات وديـة    

دور القـائم   فكان زعيم القبيلـة يلعـب   ،لات الحروب والنزاعاتاخاصة في حمتبادلة، 
  3.أطباء وشعراء ما ينوب عنه منبالاتصال بطرق متعددة أو 

                                                           
الحقوق والعلوم كلية  ،)غير منشورة(، مذكرة لنيل شهادة ماستر العلاقات العامة في الإدارة المحليةالصالح بيدي،  -1

 .18ص ، 2014-2013جامعة بسكرة،، قسم الحقوق، السياسية

 . 36المرجع السابق، ص ، مصطفى يوسف كافي -2

 .13ص ، الصالح بيدي مرجع سابق -3
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حيث كشفت أثـار   ،ين بعض ممارسات العلاقات العامةيكما عرف القدماء المصر  
 1.ملوك الفراعنة للاتصال بالأهـالي لدى القدماء المصريين عن الاهتمام الكبير الذي وجد 

نقش أنباء انتصاراته في معاركـه ورسـم صـورة    ث يصدر الملك الأوامر القاضية بحي
اجهـة  قة هامة منقوشة علـى و ى جدران المعابد والقصور وهناك وثيعلالأسرى والغنائم 
للجمهور القوانين التي يجب أن يراعيها الحاكم والمحكـوم   نتبي) هيبس(المعبد الفرعوني 

  2.سير العدالة وجباية الأموالحسن لضمان 
شورية بعض ممارسات العلاقـات العامـة   ين البابلية والأوكذلك عرفت الحضارت  

سان وأفكارهم ومعتقـداتهم  عواطف الإن ىلتأثير علباأشور وحيث اهتم ملوك وحكام بابل 
في أوقات الأحداث والانقلابات السياسية والعسكرية بالإضافة إلـى الميـدان    واتجاهاتهم

لال الصـحف  من خ، يف الأذهان مع الظروف الراهنة الاقتصادي عن طريق القيام بتكي
الأوقـات المناسـبة كالأعيـاد     ةعـا اوالتعليمات مـع مر  رالملكية التي تنشر فيها الأوام
وتنقل الإرشادات الزراعيـة   ،الطينية التي تصور الحروب توالمناسبات باستخدام اللوحا

  3.للفلاحين
 والرومانية فقد كانت تتميـز  ةأما بالنسبة للعلاقات العامة في الحضارتين الإغريقي  

 نمع ظهور مبادئ الديمقراطيـة فـي المـد    ،أكثر تفاعل واتصال بين الحكام والجماهيرب
السائدة  تتساع وخاصة بعد زيادة الاهتمام بالاتجاهاالااليونانية أخذت العلاقات العامة في 

ومن أهم مظاهر العلاقات العامة في تلك الحضارتين هو استغلال  ،وميول الناس وتقاليدهم

                                                           
مذكرة لنيل شهادة ، دراسة حالة بلدية قسنطينة –العامة في الإدارة المحلية الجزائرية  العلاقاتواقع عذراء عيواج،  1

  .18، ص 2009- 2008جامعة قسنطينة، ، ، كلية الحقوق والعلوم السياسية)غير منشورة(الماجستر 
 .18ص  2009،الأردن، دار البداية للنشر والتوزيع، ، مبادئ العلاقات العامة، الخطيب راغب سعادة -2

دراسة ميدانية بالمستشفى الجامعي  ،العلاقات العامة في المؤسسات الصحية الجزائريةياسين مسيلي،  -  3
الإعلام  مقسم علو، )والإنسانية ة، كلية العلوم الاجتماعي)غير منشورة(مذكرة لنيل شهادة الماجستير، (،قسنطينة
 .116ص ، - 2009-2008، جامعة قسنطينة، والاتصال
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لتسجيل  ،ق م 59ت بالظهور في القرن تي بدأوال ،"لجريدة الوقائع اليومية "يوس قيصريول"
  .1نشاط مجلس الشيوخ وعرضه على الجمهور

العلاقات العامة بفضل حثهـا  أما الحضارات الإسلامية فقد استطاعت تطوير نشاط   
الإسلامية اهتم الرسـول   حترام الإنسان فأثناء نشر الدعوةاام الشورى في الحكم وعلى نظ

صلى االله عليه وسلم بممارسة العلاقات العامة بشكل مؤثر لإقناع الناس بفضـائل الـدين   
أسـاليب كأسـلوب الخطابـة     تحدث إلـيهم بعـدة  الالإسلامي ومن خلال الاتصال بهم و

ون ينصـت  مينالمسـل ل الفترات الأولى للخلافة إسلامية كان الخلفـاء  اوالاجتماعات وطو
طة بـين  اسوبعد اتساع حدود الدولة أصبح ديوان الرسائل هو الو ،الناس وأرائهم لمشاكل

  2 .الحكام والعامة
في القرون الوسطى كان للمسيحية في أوربا دور في ظهـور العلاقـات العامـة    و  

ر المـذهب  وخاصة عندما ظه ،دور هام في شؤون الدعوة الدينية وتطورها حيث كان لها
بنشر الخـلاص عـن    اعن المسيحية لذلك قامو اخروج كالكاثولي هعدالذي  يالبروتستانت

تهم وعلاقاتهم من خلال قيام الكروانة تحت رعاية البابا بمسـائل  االطريق عن طريق دعو
  3الإعلام والنشر وإعادة الثقة بالكنيسة

 نالعشـري وهي النشاط والعلم الذي نشأ مع مطلـع القـرن    :العلاقات العامة الحديثة-2
  .4تى الوقت الحاضروتطور ح

وما  ،مستقلا مع بداية الثورة الصناعيةنشاطا  باعتبارهالقد ظهرت العلاقات العامة   
خـر  افـي أو  إلا ا الحديثهلكنها لم تعرف بمفهوم ،بها من توسع في العمل والتجارةصاح

  :وهذا بوجود عدة دواعي منها ،القرن التاسع عشر

                                                           
 .14ص ، مرجع سابق، الصالح بيدي -  1

 .79ص ، مرجع سابق، عذراء عيواج 2-

 .37ص، مصطفى يوسف كافي، مرجع سابق -3

 .36ص، المرجع نفسه  -4
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 خلـي اوالتي تضم جمهور واسع سواء كان دات المختلفة مؤسستوسع وتشابك أعمال ال -
 .العلاقات بين الأفراد والجماعات وتشابك خارج أو

نسانية التي تهتم بدراسة الفرد الإالتقدم الملحوظ التي شهدته مختلف العلوم ونمو العلوم  -
 .فرصهم وزيادة يتعلانتشار الوهذا مع  ،السلوكية دوافعه و

 .أو الأفكارواء بالنسبة للأشخاص توفر وسائل النقل سهل مهمة التنقل س -

مـات إلـى كسـب ثقـة     إذ سعت جميع المنظ ،زيادة أهمية الفرد في المجتمع الحديث -
 1.الأفراد

 بـدأت  إذ ،1900ويمكن القول أن ظهور العلاقات العامة الحديثة كانت منذ سـنة  
الـرأي  هم في ذلك في تهيئة الأذهان وتعبئـة  وتس ،سياستها لتعرض على الجمهورتتجلى 

كـان افتتـاح    1903وفي عام  ،زمات والحروبالأالعام وخاصة في المناسبات الخطيرة و
إن كـان  و ،ايفـي لـي  أول مكتبة للعلاقات العامة لشؤون الاتصال بالصحافة من طرف 

الغرفة العالميـة   إيفي ليحيث أسس  ،1906 إلىجعون تاريخها خبراء العلاقات العامة ير
نت له كا إذ ،بأبي العلاقات العامة )Ivy Lee( ايفي ليولقب  كللعلاقات العامة في نيويور

ل كما أنه أول من استخدم الإعلان كوسيلة من وسـائ  ،ناجحة في تطويرها له إرهاصات
لعلاقات العامة لأغلب مـديري  اأسس فهو أول من وضع  ،ق أهدافهايالعلاقات العامة لتحق

عملية مزدوجة تبدأ بمعرفة اتجاهات وأراء الجمهور ونشـر  بأنها الشركات حيث فسرها 
ضـوئها تقـوم الشـركات     الشركة  بصدق وأمانة، والتي على  الحقائق والمعلومات عن

  .2العامة ةبإعادة النظر في خططها وسياستها بما يتفق مع اتجاهات الرأي العام والمصالح
مضمار العلاقات العامة ولكل من  في لـي ي إيف المذهل لـ الرغم من هذا لنجاحبو

نه لم يكن قد أعتاد عليهـا بعـد   ها نظرا لأعتبعه من بعد إلا أن الشعب الأمريكي لم يشج
لكن  ،ر المرتفعةلأجواالكامل وللدوام سهولة نتيجة تم بازدهار الأعمال الكبيرة لأن را ونظ

                                                           
 .80ص ، مرجع سابق، عذراء عيواج -1

 .نفس الصفحة، المرجع نفسه -2
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وأعتبر الإعـلام   في كل شيئأعيد النظر الاضطرابات وحدوث  1929عند وقوع الأزمة 
لاشي يخفق مع الرأي العـام  (إلى أهمية الإعلام في قوله  إبراهان لينكولنضروريا  اشيئ

ومنذ ذلك الحين أصبح الاهتمام بالرأي العـام ضـرورة    )ولا شيء يستطيع النجاح بدونه
    1.ملحة

أنها كانـت فـي    ،العامةلتطور التاريخي للعلاقات لوأخيرا نخرج من هذا العرض 
وقد تبلـورت  الفردية، بدايتها كنشاط ممارستي وتعتمد على المشاعر الخاصة والعواطف 

عتمـد عليـه   تا لتصبح علما وفن الحديثة المجتمعاتالفكرية وظهور  الاتجاهاتتبعا لتبلور 
  2.الجمهور معها ى تعاوناد والعمل علفرالمصالح والإدارات والهيئات في إثارة الأ

  .أهمية و أهداف العلاقات العامة:المطلب الثالث
   .أهمية العلاقات العامة: أولا

ة بالغة في تقديم الصورة المثلـى  يعلاقات العامة أهملموضوع المما لاشك فيه أن   
 يلي أهمية العلاقات العامة من وفيما ،لمختلف المؤسسات الإدارية العامة منها أو الخاصة

   :خلال
المنظمات الحكومية من خلال دورهـا العـام فـي    ي تتضح أهمية العلاقات العامة ف -1

أن وقد لمست المنظمـات الحكوميـة    ،الوزارة والجمهور وأتحسين العلاقة بين الحكومة 
هـا مـن   بين المنظمة والبيئة المحيطة بالتعاون الكامل  لإيجادالعلاقات العامة هي السبيل 

  .3الأفراد والجماعات داخل المنظمة نفسهاناحية وبين 
سـب ثقـة   في المنظمات الصناعية تبرز أهمية العلاقات العامة في أنها تسعى إلى ك -2

وهذا  ،وتحسين سمعة منتجتها ،شهرتهازيادة مما يؤدي إلى  ،الجمهور الداخلي والخارجي
   4.الجديدة للسوقتها ل تقديم المؤسسة الصناعية منتجايما يساعد في زيادة المبيعات وتسه

                                                           
  .39سابق، ص  مرجعمصطفى يوسف كافي،  -  1
  .82ص ، مرجع سابق، عذراء عيواج -  2
 .84ص ، المرجع نفسه -  3

 .85ص، مرجع سابق، عذراء عيواج -4
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 ـ -3 أهـداف   ىتبرز أهمية العلاقات العامة في أنها الوسيلة الفعالة لاطلاع الجماهير عل
وذلك  واحترامهتها وكسب تأييد الرأي العام وثقته اجه نشاطاتها وشرح سياسوالمؤسسة وأ
  .1إمداده من خلال العلاقات العامة بالمعلومات والحقائق والبيانات  عن طريق

تحقق العلاقات العامة لجمهور الهيئات الداخلي خدمات إنسانية متنوعة بما يعود عليهم  -4
هيـئ أسـباب الحيـاة    يو ،بالنفع وبما يكفل لهم تحقيق الرعاية الاجتماعية والعدالة التامة

  2.الاطمئنان في نفوسهم الكريمة للعاملين بالهيئات وبالتالي فإن ذلك يساعد على نشر روح
المشاكل الإدارية سـواء مـن طـرف    تقدير ن علاقات العامة الطيبة في حسساعد الت -5

الجمهـور المتعامـل مـع    قبـل  من أو  ،على إطلاع بحقيقة الموقف واإذ يكون ،العاملين
  3.كلهااوإنجازاتها ومشالمنظمة، حيث أنه يدرك الحقائق الخاصة بإمكانيات المنظمة 

ومستمرة بينها وبين جماهيرهـا   اتصاليةتؤمن المنظمة بأن العلاقات العامة عملية  إن -6
  4 .التي تتعامل معها سواء الجماهير الداخلية والخارجية جماهيرهاالتي تتعامل بينها وبين 

   .أهداف العلاقات العامة: ثانيا
المجتمـع  تحقيق الانسجام والتوافـق فـي    الهدف الأسمى للعلاقات العامة هو إن  

والمخترعـات العلميـة   ،الحديث التي تعتريه التغيرات السريعة في نظم الحكم والسياسـة 
مـع هـذه الـنظم     الأفرادلم يتكيف  ماو ،التي غيرت وجه التاريخ ت الجديدةوالمستحدثا
فالمهمة الكبرى للعلاقات العامة هي التوفيق بين عناصـر  والمخترعات الحديثة،  الجديدة

لمصالح المجتمع ومن  اوالتنسيق بين مصالحه المختلفة  تحقيق ،تهوهيئا تهومنظماالمجتمع 
  :تيالآبالجمهور ك ف العلاقات العامة في إطار علاقتها هذا يمكن تقسيم أهدا

   
                                                           

، الأردن، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الاتصال والعلاقات العامة، ربحي مصطفى عليان ومحمود الطوباسي -1
 .251ص ، 2005

 .25ص ، مرجع سابق، الصالح بيدي -  2

  .273، ص 2003المكتب الجامعي الحديث،  ،الإسكندريةالاتصال بين النظرية والتطبيق، هناء حافظ بدوي،  -  3
كلية  ،)غير منشورة(، مذكرة لنيل شهادة الماستر،ع العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائريةواق، هاجر بودواو - 4

 .17،18ص ص ، -2017- 2016جامعة المسيلة، ، الحقوق والعلوم السياسية، قسم العلوم السياسية
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   :وتتلخص هذه الأهداف في :الأهداف الخاصة بالجمهور الداخلي -01
  .بناء الثقة المتبادلة بين المنظمة والجمهور الداخلي -
  .م وأهمية هذه الأدوار في المنظمةنشر الوعي بين العاملين وتعريفهم بدوره -
ن فـي  خطط وتوجيهات المنظمة وتحديـد دور العـاملي  سياسات وشرح وتوضيح كافة  -

  1 .والأهداف هذه السياساتإنجاز 
  :وتتمثل هذه الأهداف فيما يلي :صفة عامةف المرتبطة بالجماهير الخارجية بالأهدا -02
عن المنظمة وذلك من خلال التقـديم   رالجماهيتحسين السمعة أو الصورة الذهنية لدى  -

  .لها ةالمنظمأهداف والجيد للمنشأة لهذه الجماهير وللمجتمع ككل مع شرح سياسات 
  .عامةظمة في خدمة البيئة والموطنين بصفة شرح دور المن -

 2.مع المنظمةأطراف للتعامل أو توفير معلومات للإدارة عن الجماهير  -

  :بأنها أهداف العلاقات العامة –د بصفة عامة أن نحدويمكننا  -3
العمل على توفير مناخ ملائم للمنظمة وتكوين صورة ذهنية وانطباعات أجابيـة عنهـا    -

  . لدى كافة الأطراف المرتبطة بها سواء داخلها أو خارجها
  3.المنظمة ودورها في تنمية المجتمعته المختلفة بأهمية أهداف اتعريف الجمهور بغاي -
موطنين ال والقومية لدى ةالاجتماعي ةبالمسؤولي العلاقات العامة الى تنمية الشعورتهدف  -

  4.في رسم السياسة العامة للمنضمة وحل مشاكلهم ةل المسؤوليومساعدتهم على تحم
الخـدمات وحسـن   رفع من مستوى الل معه بع من التأموخلق نو يرالجماه تأييد كسب -

  5 .أدائها
  .للجمهور بوسائل الإعلام المختلفة ظمةنوالأ نشرح وتفسير القواني -

                                                           
 .28،29ص ص ، مصطفى يوسف كافي، مرجع سابق -  1

  .96نفسه، ص -  2
 .85عذراء عيواج، مرجع نفسه، ص -  3

 .61مرجع سابق، ص ، بديلنزار عوني ال -  4

 .183، ص ،سابق مرجع ،جابري وسارة بلخيري رضوان -  5
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ساعد علـى تحسـين وتطـوير    ينحو المنظمة بشكل  اتجاهاته معرفة أراء الجمهور و -
 1.س علميةوالقائمة على أسالموضوعية  الخططوالبرامج هاتها و إعداد وتوجسياساتها 

أو  العامة وأهدافها لاقتصر على إرضاء الجمهـور الـداخلي   فأهمية العلاقات إذن  
الطرفين والسعي الى خلق التكامل بين جماهيرها مـن   الخارجي بل بمحاولة تحقيق رضا
  .نجاحها  ةأجل الحفاظ علي كيانها واستمراري

   .مبادئ العلاقات العامة :المطلب الرابع
عة من الأسس والمبادئ أهمها ما مة في أداء مهامها على مجمواتستند العلاقات الع  

  :تيأي
  :من داخل المؤسسة العلاقات العامة تبدأ-01

من غير المنطقي أن تبدأ المؤسسة بتحسين علاقتها مع الجمهـور الخـارجي   لإنه   
على ما يـرام فيجـب أولا خلـق روح الجماعـة      علاقتها مع الجمهور الداخلي ليستو

فالصورة التي تطبع فـي  ،الإدارية  اختلاف مستوياتهمراد المؤسسة على والتعاون بين الأف
عمالهـا  اها فـي موظفيهـا و  مؤسسة هي تلك التي ير ةأذهان الجمهور الخارجي عن أي

  .2تهم للناسوطريقة معاملا
  :عاة الصدق والأمانةاضرورة مر -02

 وان  ،وان تتقيد بالعدالة ،م أعمال المؤسسة بالصدق والأمانةمن الضروري أن تتس  
فيجب أن تتسـم بـرامج    ،رهابينها وبين جماهي المتبادل والاحتراممل على تنمية الثقة تع

ففي  ،وسائل الغش والخداع والتضليل والدعاية المزيفة عنبعد الالعلاقات العامة بالصدق و
ح أو الفشل في الخـدمات  ها أسباب النجانتاجية مثلا تفسر المؤسسة لجمهورالمؤسسات الإ

                                                           
، مذكرة قدمت لنيل بمحافظات غزةمدى تحقيق العلاقات العامة لأهدافها في الكليات التقنية ، سليم أبو سليمشذا  -1

 .22ص  ،2006 الجامعة الإسلامية غزة،، قسم إدارة الأعمال، ، كلية التجارة)غير منشورة(شهادة ماجستير

 .181ص، سابق مرجع ،جابري وسارة بلخيري رضوان -  2
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أداة  رهااعتببافي الهدف الأخلاقي للعلاقات العامة  ا أساسييؤكد عنصر ها وهذاالتي تقدم
  .1قوية في تنمية الضمير الاجتماعي

  :إتباع سياسة البحث العلمي -03
ولكنها تعتمـد   والعشوائية إن العلاقات العامة لا تعتمد في برامجها على الارتجال  
إذ يعتبر إتبـاع  ، وأساليب البحث العلميعلمية وخطط التخطيط القائم على الملاحظة ال عل

مما  الأسلوب العلمي في حل مشكلة من المشكلات من المبادئ الأساسية للعلاقات العامة و
خريطة ترتكز على المنطق وتحاول الوصـول الـى    هو معروف أن الأسلوب العلمي بعد

 الأسـلوب هـذا   بدأويالنتائج عن طريق التحليل العلمي الدقيق والبعد عن التحيز والذاتية 
جمع البيانات التي تفيد  و أصبح من الأسهلحديد المشكلة ومتى أمكن تحديدها بتعريف وت

الوصول الى الحلول المفترضـة   وبالتالي، في حلها وتحديد الأهداف المراد الوصول إليها
   2.والإمكانيات والموارد المطلوبة لتحقيقها إليهاالوصول أساليب ل ووالبدائ

  :ثقة الجماهيركسب  -04
عمـال  إن نجاح إي مؤسسة مرهون بمدى رضا جماهيرها عنها ولذلك يجب على   

وتحسن أدائهم لخلق  بكل واجباتهم العلاقات العامة بصفة خاصة القيامالمؤسسة والمكلفين ب
  .3بينهم وكسب ثقة واحترام الجمهور الواسعجو من الثقة 

  :نشر الوعي بين الجماهير -05
ودور ، لتنميـة ليقع على عاتق العلاقات العامة شرح سياسـة الدولـة وخططهـا      

ودفع الجماهير الـى   ،توجيه الرأي العام ةمسؤوليوعليها تقع  ،في ذلك الهيئةالمؤسسة أو 
   4 .وكسب ثقة الجماهير وتعاونها ،تأييد السياسة العامة لمؤسسات الدولة

  :إتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق -06

                                                           
 .99ص، مرجع سابق، ياسين المسيلي -  1

 .52،53ص ص ، 2005، دار المعرفة الجامعية الإسكندرية، ،منهاج العلاقات العامة، سمير حسن منصور -  2

  .181ص ،سابق مرجع ،جابري وسارة بلخيري رضوان -  3
 .47ص، 2003،دار المعرفة الجامعية، مصر، الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة، محمد مصطفى أحمد -  4
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حيث ،أن الأساس السليم في العلاقات العامة هو نشر الحقائق التي تهم الجماهير إذ  
أننا لو قمنا بتدقيق النظر في أعمال المؤسسات والهيئات والمنظمات بصفة عامة لوجـدنا  

تلك الأسـرار   اأنه ليس هناك داع لإخفاء الحقائق عن الجمهور الداخلي أو الخارجي ماعد
وسياسة عدم إخفاء الحقـائق   ،ج والتي تميز مؤسسة عن أخرىالتي تخص عمليات الإنتا

 ـ ،الشائعات الضارة التي تمحو الثقةبأن تقضي على كفيلة  الكاذبـة   لوتكبح جميع الأقاوي
مـن التفـاهم    اكما تبني جسر ،الضرر بالمؤسسة قالتي يستعملها بعض المعرضين لإلحا

  .1المشترك نوالتعاو
  :الاجتماعيةالشعور بالمسؤولية  -07

ونجاحها مـن المجتمـع    اتؤمن العلاقات العامة بأن المؤسسة تستمد أسباب وجوده  
ذلك المجتمـع وتـنهض المؤسسـة     ةالمساهمة في رفاهي ةلذلك تقع عليها مسؤولي ،حولها

لمسـاهمة فـي تنميـة    المسؤولية نحو تقدم المجتمع عن طريق ا وتكمن هذه، بمسؤوليتها
ديا واجتماعيا وثقافيا فبذلك تكون خدمة المجتمع هدفا أساسيا لهـا  اقتصا ،المجتمع المحلي

  .2وتقديم المصلحة العامة على  مصالحها الخاصة 
فخدمة المجتمع تتحقق في طريقة أداء المؤسسة لأعمالها مـن تقـديم الخدمـة أو      
مع حاجات ورغبات  وطبعا بما يتلاءم، بل على أفضل مستوى ممكن ،كل أفضلالسلعة بش

كتقـديم المـنح   ، وكذلك عليها رفع المستوى الحياتي لأفراد المجتمـع ، ذواق جمهورهاوأ
عليهـا تثقيـف    وكـذلك  ،مشاكل المجتمعوالأبحاث لمعالجة  توالإعانات والقيام بالدراسا
  .3ولا يقتصر فقط التعريف بالمؤسسة وكسب تأييده لها ، المجتمع بصورة عامة

   

                                                           
 100ص، مرجع سابق، مسيليياسين  -  1

  .32ص،2015،دار المعتز ،الأردن ،1ط ،إدارة العلاقات العامة، د عقيلانعبد االله أحم-  2
 .نفس الصفحة ،نفسهالمرجع  -  3
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  :الأخرىتعاون المؤسسة مع مؤسسات  -08

لذلك فلا يمكن لأي هيئة أن تمارس ، يعتبر التعاون أحد مبادئ النجاح في أي عمل  
ومن هنا نشأت ، مع الهيئات الأخرىونها انشاطها وتوطيد علاقاتها بجماهيرها و تمهل تع

لاسيما ،ا الحاجة إلى تنظيم الاتصال بين الهيئات وبعضها للاتفاق على أسس التعاون بينهم
ومن الملاحظ أن صور التعاون بين الهيئات المختلفة تنعكس على ، لاقات العامةبرامج الع

  .1اتجاهات الجماهير نحو الهيئات وتبعدهم عن الصراعات والمنافسات الغير مشروعة
   .وظائف العلاقات العامة :المطلب الخامس

 ـتعتبر العلاقات العامة وسيلة ذات وظائف متعددة وتتنوع وجهات النظر    ة المختلف
لضـبط  ينظر للعلاقـات العامـة كـأداة     إذ غالبا ما، حول طبيعة وواقعية تلك الوظائف

ضـي  وذلك عن طريق توجيه تفكير تلك الجماهير قدر المستطاع نحو مـا ير  ،الجمهور
  :يلي وعلى هذا الأساس يمكن تلخيص أهمها فيما ،فهاااحتياجات المؤسسة ويحقق أهد

  .للعلاقات العامةلوظائف الأساسية ا :أولا
نجد بعض الباحثين يحددون وظائف العلاقات العامة في  الاختلاف هذا وفي خصم  

  :النقاط التالية
وتزويـدها بالمعلومـات   ، بمختلف الهيئات وجماعات تكوين الـرأي العـام   الاتصال -1

  .والبيانات عن المنظمات وخدماتها
والتي من شـأنها أن   ، والاجتماعية الاقتصادية ، تتابع المنظمة كل التغيرات السياسية -2

  .تؤثر على مركزها
اللازمـة   الاتصاليةالتخطيط لأهداف العلاقات العامة، ورسم سياسة ووضع البرامج  -3

  .مستوى الداخلي والخارجيالعلى 

                                                           
 قالمة1945ماي  8دراسة ميدانية بجامعة ، في تحسين أداء المؤسسة الخدامتية، دور العلاقات العامة ،حليمة قرفي- 1
جامعة قالمة ،قسم علم الاجتماع ،الإنسانية والاجتماعية كلية العلوم  ،)غير منشورة( ماستر في علم الاجتماع مذكرة،

 41ص ،2017- 2016
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  .1عون القيام بالواجبات المحددة سابقايالخبراء الذين يستط واختياررسم الخطط -4
  .ف الفنيةالوظائ :ثانيا

بينما يرى بعض الباحثين الذين درسوا العلاقات العامة في المؤسسات والشـركات    
  :أن هناك وظائف أساسية هي، وغيرها من الهيئات

تلك الدراسـات  ، وظائف العلاقات العامةيقصد بالبحث كوظيفة من  :وظيفة البحث -01
الداخل والخـارج، فقـد مـرت    المتصلة بقياس اتجاهات الرأي بين جماهير المؤسسة في 

العلاقات العامة بمرحلة تغلب فيها الطابع الارتجالي لمعرفة اتجاهات الجمهـور وجميـع   
كما أن البحـث فـي العلاقـات العامـة     ، البيانات والمعلومات المختلفة لدراسة المشكلة

 ـ  ة واستطلاعات الرأي العام لجماهير المؤسسة وقياساته للوقوف على الاتجاهـات الحقيقي
للجماهير تكون في خدمة سياسة المؤسسة وكذلك تقوم بالأبحاث بتحليل البرامج الإعلامية 
المختلفة وتقييم مدى كفايتها ونجاحها في الوصول الى الجماهير والتأثير فيها وفق مقاييس 

 .2إحصائية

و النشـاط  فه ،وهي الوظيفة الأخرى من وظائف العلاقات العامة :وظيفة التخطـيط  -02
لتحقيـق  الطاقـات المتاحـة    مجموعـة  العقلي الإداري الذي يوجه لاختيار امثل استخدام

ومن أهم مراحل التخطيط فـي العلاقـات العامـة هـي     ، فترة محددة في معينةأغراض 
ؤ بالرغبـات  المرحلة المتمثلة في دراسة اتجاهات الجمهور وبالتالي يساعد هذا على التنب

عرفـة  لخطط الموضوعة مستندة إلى أسس علميـة وم اعل بما يج ،والاحتياجات المختلفة
 .3لنتائج شاملة بما يدور وتوقع أفضل ل

                                                           
  .22،23ص ص ، مرجع سابق، لصالح بيديا -  1
،  كلية )غير منشورة(، مذكرة لنيل شهادة الماجستيرفعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائريةعاطف بضياف، -  2

 .44ص، 2010- 2009، جامعة قسنطية، علام والاتصالالعلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، قسم الإ

، 2005،دار الجرير للنشر والتوزيع ، الأردن،1ط، العلاقات العامة في التطبيق، عبد الرزاق محمد الدليمي -  3
 .43ص
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 ـ   :وظيفة الاتصال -03 ذلك بالهيئـات  وهي عملية الاتصال بالمسئولين فـي الـداخل وك
 بالاتصال بالمدراء ورؤساء الأقسام وكبار المـوظفين  ءفيقوم الخبرا، والأفراد في الخارج

وتعمـل هـذه    ،نصائح المتعلقة بالعلاقـات العامـة  المعلومات والأخبار والفيقدمون لهم 
 .1المعلومات وعملية نقلها على تأثير في سمعة المؤسسة وصورتها الذهنية لدى الجماهير

 تتقوم إدارة العلاقات العامة بالتنسيق بين أقسـامها وبـين الإدارا   :وظيفة التنسيق -04
بحيث  تالأخرى في المنشأة وذلك في يختص بالأنشطة التي تقوم بها وترتبط بهذه الإدارا

 2 .تؤدي في النهاية إلى فعالية القيام بالنشاط

عمل العلاقات العامة كمـا أن   آليةالتقويم يمثل المحطة النهائية في  :وظيفة التقويم -05
وظهر التقويم نتيجـة للحاجـة   ،خرى هناك علاقة بين هذه المرحلة والمراحل السابقة الأ

المستمرة لمعرفة مدى كفاية خطط العلاقات العامة وبرامجها ومـدى حاجـة جماهيرهـا    
المستمرة وكذلك فهي تمثل عملية التحري العلمي عن الأخطاء وأسـباب القصـور فـي    

  .3البرامج المختلفة لتلاقيها في الخطط المستقبلية بما يساهم في نجاح أهداف المؤسسة
وهناك رأي أخر يرى أن العلاقات العامة تقوم بمجموعة مـن الوظـائف يمكـن      

 :معالجتها من خلال ثلاث نقاط أساسية وهي

   .وظائفها بالنسبة للجمهور بصفة عامة :أولا
خدماتها بلغة مبسطة بهدف الحصول على تأييد  أوتعريف الجمهور بالمنظمة وإنتاجها  -1

  .الجماهير للمنظمة وأنشطتها
  4.وبالتغيرات التي تطرأ عليها تعريف الجماهير بسياسة المنظمة -2

                                                           
 .23ص ، مرجع سابق، الصالح بيدي -1

 .44ص، 2004لجامعة، دار ا، الإسكندرية، المبادئ والتطبيق،العلاقات العامة، محمد فريد الصحن-  2

 .45ص ، مرجع سابق، عاطف بضياف-  3

 لاحالأمدراسة ميدانية بمؤسسة  –دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية ، ريرزيقة لقص - 4
قسم علوم الإعلام ، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، )غير منشورة(مذكرة لنيل شهادة الماجستير  ،بقسنطينة
 .68ص، 2007-2006جامعة قسنطينة،  ، والاتصال
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مساعدة الجمهور على تكوين رأي سليم وذلك من خـلال مـدة بكافـة المعلومـات      -3
  .الصحيحة والصادقة ليكون رأيه مبنيا على أساس من الواقع والحقيقة

  .صحيحة وسليمةجميع الأخبار التي تنشر للجمهور التأكد من أن  -4
  1.تهيئة جو صالح بين المنظمة والأفراد وبعضهم البعض داخل المنظمة -5

  .وظائف بالنسبة للمنظمة ككل :ثانيا
بالبيانات والمعلومات التي تعكس أراء الجماهير والتغيـرات المسـتمرة    تزويد المنظمة -1

 2.الآراءالتي تطرأ على هذه 

 .كاذبة أو غير صحيحة عنهاحماية المنظمة ضد أي هجوم يقع عليها نتيجة نشر أخبار  -2

الكـافي مـن فئـات     الاهتمامالتأكد من أن أهداف المنظمة وأغراضها وأعمالها تلقي  -3
 .الجمهور المختلفة

  .بالنسبة لإدارة المنظمة هاوظائف :ثالثا
  .تها بين فئات الجمهور المختلفةاأخبار الإدارة العليا للمنظمة برد فعل سياس  -1

  3.إليهابحث وتحليل وتلخيص جميع المسائل التي تهم الإدارة العليا ورفعها   -2

ومن ثمة خلق تنسـيق   ، مستويات الإدارية المختلفةالبين  الاتصالالمساعدة في تأمين   -3
 4.وبين الجمهور الداخلي من جهة أخرى ، وتفاهم فيها بينها من جهة

ديري الإدارة العليا للمنظمة مجلس الإدارة ولجميع م تعمل كمستشار شخصي لأعضاء  -4
 5.عن إصدار القرارات وتعديل السياسات للمسؤوليناء النصح وإسد

  
  

                                                           
 .45محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص  1-

 .68ص ، مرجع سابق، لقصير رزيقة -2

 .46محمد فريد الصحن،  مرجع سابق،  ص 3-

 .25ص، الصالح بيدي،مرجع سابق -4

 .46محمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص 5-
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   .مفهوم الأداء التنظيمي و البلدية :المبحث الثاني
كونه يشكل بامتياز ، يعتبر الأداء المحور الرئيسي الذي تنصب حوله جهود المدراء  

وعلى هذا الأساس سوف نركز في هذا المبحث على تعريف كل من  ،ةأهم أهداف المنظم
عناصره بالإضافة إلى تعـاريف البلديـة وفـق التشـريع      تنظيمي وأهملأداء والأداء الا

  .الجزائري وأهم وظائفها
  تعريف الأداء :المطلب الأول

يعد الأداء مفهوم جوهري بالنسبة للمنظمات وله العديد مـن المفـاهيم المتعـددة      
ومن هذا ،معاني وقد أختلف الباحثين في طرح مفهومه حسب اختلاف الخلفيات الفكرية ال

  :يمكن تقديم بعض التعاريف كالتالي
ي تعني إعطاء كلية الشكل الت) performare( ةيقابل اللفظة اللاتيني :تعريف الأداء لغة -1

  1.تعني إنجاز العملالتي   )performanse(منه اللفظة الإنجليزية  والتي اشتقت ،لشيء ما
  .التي يبلغ بها التنظيم أهدافه ةالكيفيهو  -

تكرار السلوكيات التي سوف تكون مفيـدة  (قاموس الخدمة الاجتماعية على أنه  هيعرف -
في المواقف المتتابعة للوفاء بالتوقعات أو تحقيق الأهداف والخبرات السـابقة كأحـد   

   2.)تصورات لتواجد في مكان الشخص الأخر

  .توجد هناك عدة تعاريف سنحاول ذكر أهمها :تعريف الأداء اصطلاحا -2
الرغبة والقدرة يتفاعلان معا في تحديد مسـتوى   " :الأداء بأنه علي السلمييعرف   

الأداء حيث أن هناك علاقة متلازمة متبادلة بين الرغبة والمقدرة في العمل والمستوى في 
الأداء هو نتائج تفاعل قدرات الفرد ورغباتـه   ومن خلال هذا التعريف نجد بأن، 3"الأداء

  .في العمل
                                                           

 .9ص ، مرجع سابق، قرفي حليمة -1

 .نفس الصفحة ،نفسهالمرجع  -  2

، مذكرة دور الاتصال المؤسساتي في رفع الأداء الوظيفي في إدارة الجماعات المحلية في الجزائرحليمة موساوي،  - 3
 .42، ص 2015، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة خميس مليانة، )غير منشورة(ماستر في العلوم السياسية 
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المنظمة  أودرجة بلوغ الفرد أو الفريق "للأداء على أنه  أحمد سيد مصطفىوفي تعريف  
    1".للأهداف المخططة بكفاءة وفعالية

أنها مجموعة من المعايير الملائمة للتمثيل والقياس التي " على: jean yvesويعرف   
الباحثون والتي تمكن من إعطاء حكم تقييمي على الأنشطة والنتـائج والمنتجـات   يحددها 

  2".وعلى أثار المؤسسة على البيئة الخارجية
فالباحث أحمد  ، ه كل من الباحثينالواضح في توج الاختلافويظهر من التعريفين   

الفريق أو المنظمة الأهـداف   أوسيد مصطفى ينظر الى الأداء على أنه درجة بلوغ الفرد 
مرهونا بحجم الفجـوة   بالقدرة على تحقيق الأهداف وجعلهالمخططة وبالتالي ربط الأداء 
 انخفـض الهوة بين ما تحقق وما خطـط لـه    ازدادتفكلما ، بين الهدف الفعلي والمخطط

 التعريف متوقف على تقليص الفجوة في يظهر كما فالأداء، مستوى الأداء والعكس صحيح
  3.تحقق فعلا عن طريق تحقيق الكفاءة والفعالية بين ما خطط له وما

يقرن الأداء بمجموعة مـن المقـاييس والمعـايير     jean yvesفي حين أن الباحث   
ويكـون الحكـم علـى الأداء بالجيـد أو      ، بأهداف التي تضعها المنظمةلا المحددة سلفا 

ويظهر الباحث ضـرورة تـوفر عنصـر     ، بالرديء حسب قدرة المؤسسة على تطبيقها
الشمولية في تبني المقاييس إذ يجب أن لا تلمس البيئة الداخلية فقط بل يجـب أن تشـمل   

  4.للمنظمة الخارجيةالبيئة 

                                                           
غير ( ،  رسالة ماجستير في العلوم التجاريةتحسين أداء المؤسسة في ظل إدارة الجودة الشاملةعبد الحليم مزغيش،   -1

 .19، ص2012-2011لجزائر، ،  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  قسم علوم تجارية، جامعة ا)منشورة

 .19عبد الحليم مزغيش، مرجع سابق،  ص  -2

 .20المرجع نفسه،  ص 3-

 .الصفحة نفسهاالمرجع نفسه،   -4
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نستخدم مفهوم الأداء للحكم على المؤسسـة مـن   " :فيقول B.doriath دورياثأما   
  1".حيث الأهداف والطريقة المتبعة في تحقيقها

 .الأهداف المرغوبة ومدى تحقيقهـا ته ببعلاق الأداء بأن الباحث ضبط مفهومنقول   
ف المرغوبـة  وهذا ما يسمى بالفاعلية كما ربط الأداء بالطريقة المتبعة في تحقيق الهـدا 

  .سمى بالكفاءةيوهذا ما 
 هالنتائج التي يحققها الموظف عـن إنجـاز   بأنه" :الأداء) haynes(اينز هويعرف   
وظيفـة بدقـة فـي     مهام المجهود الذي يبذله الفرد في تنسيق عمله لإنجاز فهو ،الأعمال

    .2"أقصر وقت
 تحقيقهـا  إلـى المخرجات أو الأهداف التي يسعى لنظام  بأنهالأداء  مويقصد بمفهو  

باعتباره أداة ربـط بـين   وهو مفهوم يعكس كلا من الأهداف والوسائل اللازمة لتحقيقها، 
ويشمل هذا التعريف علـى   التي تسعى المنظمة الى تحقيقها، أوجه النشاط وبين الأهداف

  :عنصرين
منظمة في على الأهداف أو النتائج التي ترغب ال أي أن مفهوم الأداء يركز :الأهداف :أولا

  .تحقيقها خلال مدة معينة
تنظيم معا في تكـوين  منظم وتركيب بين عناصر وأجزاء  نيعبارة عن تكو :النظام :ثانيا

  .3 أهداف محددة يسعى الى تحقيق هدف أومتناسق 
    

  
  

                                                           
دراسة حالة قطاع  –تأثير متغيرات البيئة الخارجية على أداء المؤسسات الاقتصادية الجزائرية الهاشمي بن واضح،  1-

، كلية العلوم الاقتصادية و )غير منشورة(، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، خدمة الهاتف النقال في الجزائر
 .89، ص2014-2013، 1التجارية وعلوم التسيير،  جامعة سطيف 

غير (في علوم التسيير  أطروحة دكتورا، أثر التطوير التنظيمي في تحسين الأداء المؤسسي، فارس محمود الدعجة -2
 .142ص 2016-2015جامعة تلمسان، ، ركلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي، )منشورة

 .143ص، مرجع سابق: فراس محمود الدعجة -3
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النتيجة النهائية لنشاط : "الأداء بأنه) ropins coulter( روبنز كـولتر وكذلك يعرف 
  .1"ما

ومن خلال هذا التعريف فيعتبر الأداء بكونه قدرة المنظمة على تحقيـق أهـدافها     
موارد المادية والبشرية واسـتغلاها  لوهذا انعكس لكيفية استخدام المنظمة ل ،لة الأجليطو

  بالصورة التي تجعلها قادرة على تحقيق أهدفها 
انعكاس كيفية اسـتخدام المنظمـة   " :الأداء أنه فيعرف )milleret et bromily(أما 

بصورة تجعلها قادرة علـى تحقيـق   ، فعاليةو بكفاءة اللموارد المالية والبشرية واستغلاله
  .2"أهدافها
 همـا هو حاصل تفاعل عنصـرين أساسـين    من هذا التعريف فان الأداء وبالتالي  

  .والنتائج المحققة من ذلك الاستخدام أي الفعالية ،الطريقة في استعمال الموارد أي الكفاءة 
  :هيمكن استخلاصما   ما تم تقديمه من تعاريف من خلالو  إذن   

عمـل  ختلاف طبيعة وذلك تبعا لا، تحديد مفهوم الأداء أنه بالرغم من اختلاف الباحثين في
 تعليه العديد من القرارا عتبر عنصر الأداء مؤشرا هاما تبنىالمنظمات وأهدافها إلا انه ي

فهو يحدد اتجاهات سير المنظمة سلبا أو إيجابا ويحدد مدى الاقتراب أو الابتعـاد  ،الهامة 
وإخفاقهـا    عكس مدى نجاح المنظمـة يك وبذل، تحقيق الأهداف أو الخطط الموضوعةعن 

مكانـة خاصـة داخـل أي     لحتومن هذا فمفهوم الأداء يرتبط بسلوك الفرد والمنظمة، وي
وذلـك علـى مسـتوى الفـرد     ،النهائي لمحصلة جميع الأنشطة  منظمة، باعتباره الناتج

  .3والمنظمة والدولة

                                                           
ة مسعد ولاي ببلديةدراسة ميدانية -أثر العلاقات الغير الرسمية في الأداء الوظيفي، محمد قاسم وعبد الكريم غليسات -1

-2016،جامعة الجلفة ،والاجتماعية كلية العلوم الإنسانية، )ير منشورةغ(مذكرة ماستر في علم الاجتماع ، الجلفة
  .31ص، 2017

عمان، دار وائل للنشر ، 1ط، وبطاقة التقييم المتوازنأساسيات الأداء ، وطاهر محسن وائل محمد صبحي - 2
 .37ص، والتوزيع

غير (رسالة ماجستير ، الخاصة عمان تفي المستشفيا يالتمكين الإداري في الأداء التنظيمأثر ، محمد أبو عليم - 3
 .28، ص 2014ة الشرق الأوسط، عمان الأعمال جامع إدارة ، كلية الأعمال قسم )منشورة
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  .تعريف الأداء التنظيمي وأبعاده :المطلب الثاني
  .يتعريف الأداء التنظيم :أولا

يعد موضوع الأداء التنظيمي من الموضوعات الرئيسية فـي نظريـات التنظـيم      
وعلى الرغم من ذلـك فـإن هـذا    ، الإداري بصفة خاصة، والسلوك الإداري بصفة عامة

 ـالموضوع لا يزال من أكثر الموضوعات غموضا وإثارة للجدل ومن هذا يم ن إعطـاء  ك
  :التنظيمي كالتاليبعض التعاريف للأداء 

إن التعرف على الأداء التنظيمي يساعد في الكشف عن مدى قدرة المنظمة علـى    
الإسـتراتجية لأهـداف المنظمـة     الإجـراءات مواجهة المحددات البيئية ودرجة ملائمة 

المنظمة لمواردها المادية والبشرية  استخداملكيفية  انعكاسالتنظيمي هو  فالأداء ومواردها،
  1.بالصورة التي تجعلها قادرة على تحقيق أهدافها رهااستثماو 

أو هو محصلة لكافة العمليات التي تقوم بها المنظمة وأي خلل فيها لابـد مـن أن     
  2.المنظمة مرآةيؤشره الأداء الذي يعد 

 ـ بتحديد المصالح  "kitler"بينما أوضحت    ا وتحسين العمليات الأساسـية وتخصيص
ة متمكنة مـن وضـع   مالية والمعلوماتية وإدارة فاعلوالمادية والمناسب للموارد البشرية 

  3.إستراتجيات واضحة ومفهومة ومعروفة للعاملين
فالأداء الفعال للمنظمة إذن يتحقق من خلال قدرتها على إدارة مقـدراتها الداخليـة     

 ـ    ل التي تمنحها القدرة على التكيف والتأقلم مع المتغيرات البيئية المحيطـة بهـا مـن أج
الابتكار والتجديد بالشكل الذي يضمن الحاجات ويحقق أكبر عائد للمنظمة لغرض تحقيـق  

  4.أهدافها وأهداف المنتفعين منها
                                                           

 الإدارةمجلة ،  "وانعكاساته على الأداء التنظيمي يالتغيير الإستراتيج" طالب أصغر دوسة وسوسن جواد حسين، -1
  .65،66، ص ص،  )2008(،  العدد التاسع والستون والاقتصاد

،  مجلة النزاهة والشفافية للبحوث و الدراسات،  "تأثير إعادة تصميم الوظيفة في الأداء المنظمي"فلاح كريم صالح،  -2
  .61،  ص )2014(العدد السابع،  

 .66طالب أصغر دوسة وسوسن جواد حسين،  مرجع سابق،  ص -  3

 .نفسه،  نفس الصفحة -4



  الإطار المفاهيمي للعلاقات العامة، الأداء التنظيمي والبلدية      :                       الفصل الأول

 
37 

قدرة المنظمة على تحقيق أهـدافها مـن    ":الأداء التنظيمي بأنه وهناك من يعرف  
  1."الموارد المتاحة بكفاءة وفعالية استخدامخلال 
شماع على أن الأداء التنظيمي هو قدرة المنظمة علـى  وعرفها أيضا خليل محمد ال  

وناجحة من أجل الوصول إلى تحقيق أهـدافها مـن    ةكفؤاستخدام جميع مواردها بطريقة 
خلال تعظيم مخرجاتها بنسبة أكبر من مدخلاتها وهي الأقدر علـى مواجهـة التحـديات    

واعتمـادا علـى بعـدين     ، البيئية وبلوغ المراتب المتقدمة على منافسيها في مجال عملها
   2.رئيسين هما الكفاءة والفعالية

المنظومة المتكاملة لنتاج أعمـال  " :وكذلك عرف الأداء التنظيمي في المنظمة بأنه  
  .3المنظمة في ضوء تفاعلها مع عناصر بيئتها الداخلية والخارجية

مي يتضح وفي هذا الأخير ما يمكن قوله أنه بالرغم من تعدد تعاريف الأداء التنظي  
الباحثين حول وضع مفهوم محدد لـلأداء التنظيمـي فيمكننـا تعريـف الأداء      اتفاقعدم 

ناتج جهد وسلوك جميع الأفراد والعـاملين والمؤسسـة فـي كافـة     " :التنظيمي على أنه
الإدارات والأقسام الموجودة بها والذي يحدد مدى قدرة المؤسسة على تحقيق المخرجـات  

  .4لها عبر التفوق في أدائهاوالأهداف الخاصة بأعما
   .أبعاد الأداء التنظيمي :ثانيا

إن الأداء التنظيمي للمنظمة هو المنظومة المتكاملة لنتاج أعمال المؤسسة في ضوء   
  :الداخلية والخارجية ويشمل ثلاث أبعاد كالتالي بيئتهاتفاعلها مع عناصر 

   
                                                           

 مجلة الدراسات المالية، "التمكن الإداري وأثره في تحسين الأداء المنظمي" حسين عبد السلام علي عمران، -  1
  .755ص  ، )2017ديسمبر (،  العدد الثامن،  جامعة ليبيا،  والمحاسبية والإدارية

 .64فلاح كريم صالح،  مرجع سابق،  ص   -2

 .143الدعجة،  مرجع سابق،  ص فراس محمود  -  3

، مذكرة دور تسيير الموارد البشرية في تحسين الأداء التنظيمي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطةكريمة راوي،  -4
،  جامعة ر،  قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي)غير منشورة(، رماستر في علوم التسيي

  .6، ص 2013-2012ورقلة،  
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  .أداء الأفراد في وحداتهم التنظيمية :البعد الأول
إن أداء الفرد في المؤسسة يقاس بمجموعة متنوعة من المقاييس يتم مـن خلالهـا     

تقييم أدائه وصولا إلى التأكد من أن أنظمة العمل ووسائل التنفيذ في كل إدارة تحقق أكبر 
، وفي أقل وقت على مسـتوى مناسـب مـن    التكلفةقدر ممكن من الإنتاج بأقل قدر من 

  1.الجودة

  .في إطار السياسات العامة للمؤسسة التنظيميةأداء الوحدات  :البعد الثاني
يقاس أداء كل وحدة بمجموعة أخرى من المعايير إلا أن المقاييس التـي تسـتخدم     

لقياس الأداء فيها للوقوف على مـدى قـرب المؤسسـة مـن      )مقاييس فاعلية المؤسسة(
  2.ية والخارجيةوتشمل كل من مقاييس الفعالية الاقتصادية الداخل ، الفاعلية

  .والثقافيةبيئة الاقتصادية والاجتماعية المؤسسة في إطار الأداء : البعد الثالث
من المفاهيم المرتبطة بالأداء مفهوم الكفاءة والفاعلية حيث تشـير الفاعليـة إلـى      

ق الأهداف المحددة من قبل المؤسسة بغض النظـر عـن هـذه    يالأهداف المتحققة أو تحق
حيث أنه كلما كانت قيمة  ، الكفاءة فتشير إلى نسبة المدجلات إلى المخرجاتأما ، الأهداف

فإذا تم تحقيـق مخرجـات    ، المخرجات أكثر من قيمة المدجلات فإن الكفاءة تكون أعلى
كذلك الأداء يتضمن مقاييس أخرى كمقاييس  ، معينة بمدخلات أقل فإن الكفاءة تكون أعلى

  .3ب والتأخيرالحوادث ومعدلات الدورات والغيا
   .معايير تقييم الأداء التنظيمي: المطلب الثالث

ركزت مجموعة من الدراسات على أهمية استخدام معايير تـرتبط بسـلوك وأداء   
ويرى العديد من الباحثين انه يمكن تصنيف ، الأفراد كمعايير أساسية لتقييم الأداء التنظيمي

  :مقاييس الأداء التنظيمي إلى ما يلي

                                                           
  .4ص ،  ماجستير نظم معلومات الأعمال، ماهية الأداءندلي، مفتاح الج -1

http://Hrdiscussion.com/23/02/2018, 10:30. 

 .5مرجع نفسه، ص ال -2

 .المرجع نفسه، الصفحة نفسها 3-

http://Hrdiscussion.com/23/02/2018
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يؤكد العديد من المديرين في المؤسسة علـى أهميـة تقيـيم الأداء     :الوظيفيالرضا  -1
ن أن الرضـا الـوظيفي يعـد    التنظيمي من خلال مقاييس تتصل بالعنصر البشري ويرو

 ويمكن تعريف الرضـا الـوظيفي بأنـه مجموعـة    ، ما لتقييم الفعالية التنظيميةمؤشرا مه
العمل الذي يزاوله حاليا وهذه المشاعر قـد  المشاعر الوجدانية التي يشعر بها الفرد نحو 

 1.تكون سلبية أو ايجابية

  :مل رئيسية هياعو ىالرضا الوظيفي ال ىويمكن تقسيم العوامل المؤثرة عل
 .لاء العمل والجماعات غير الرسميةالعوامل الاجتماعية كالعلاقات مع زم -

 .القيادةالعوامل التنظيمية كالهيكل التنظيمي والإجراءات وطبيعة ونمط  -

 .العوامل البيئية كالظروف الاقتصادية والسياسية والاجتماعية  -

وذلـك  ، ويعتبر الرضا الوظيفي من أكثر المواضيع التي نالت اهتمـام البـاحثين    
التنظيمية التي  الاهتمام يبدو منطقيا في ظل ارتباط الرضا الوظيفي بالكثير من المخرجات

ؤسسة وبالتالي على قدرة المؤسسـة علـى البقـاء    على العاملين والمتؤثر بشكل مباشر 
    2 .والازدهار

يعد موضوع الالتزام التنظيمي موضوعا مهتما يثير اهتمام كثيـر   :الالتزام التنظيمي -2
من المنظمات بسبب ارتباطه الوثيق بسلوكيات العاملين وحضورهم وغيابهم وأهم من ذلك 
التأثير على إنتاجيتهم وأدائهم لينعكس ذلك على أداء المؤسسة وعلى علاقتهـا بـالمحيط   

  .الخارجي
بين الفرد والمؤسسـة ويرسـخ    ير إلى نوعية العلاقةالتنظيمي يشلذا فان الالتزام    

الشعور الايجابي لدى الموظف اتجاه مؤسسته ويعكس مدى ارتباطه بها ورغبته فـي أن  
 3.يبقى عضوا فاعلا فيها

  :كما أنه يتصف بالخصائص الآتية  
                                                           

 .07ص، مرجع سابق، كريمة رواي 1-

 .نفس الصفحة، المرجع نفسه 2-

 08ص، نفسهالمرجع  -3
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إن الالتزام التنظيمي حالة غير ملموسة يستدل عليها من الظواهر التنظيمية تتابع مـن   -
 .خلال سلوك الأفراد العاملين في التنظيم وتصرفاتهم والتي تجسد مدى ولائهم 

إن الالتزام التنظيمي حصيلة تفاعل العديد من العوامل الإنسانية والتنظيميـة وظـواهر    -
 .إدارية أخرى داخل التنظيم

 1.يستغرق الالتزام التنظيمي في تحقيقه وقتا طويلا لأنه يجسد حالة قناعة تامة للفرد -

إن التحول من الفشل إلى النجاح يحتـاج إلـى خبـرات     :يمهارات التفكير الابتكار -3
وعقول بشرية قادرة على الابتكار والإبداع لما يتميز به من مهارات عقلية خاصة قـادرة  

 – 2.كثيرة للمؤسسة وذلك من خلال التحسين المستمر للخدمات1على إيجاد عوائد ومنافع 
عـلاوة   كن تعريفها على أنها سلوكيات تؤدى اختيارياويم :افيسلوكيات الدور الإض -4

آخـر  على الدور الرسمي المحدد للفرد وهي تساعد على تحقيق الفاعلية التنظيمية بمعنى 
ارية يقـوم بهـا الفـرد    وهي سلوكيات اختي، المؤسسةهي سلوكيات غير محددة من قبل 

 3.الأداء داخل المؤسسة لمساعدة الآخرين وتقديم الاقتراحات البناءة لتطوير

  .العوامل المؤثرة على الأداء التنظيمي في المنظمة: المطلب الرابع
ومن أهـم هـذه    ، فهناك عدد من العوامل الموضوعية التي تؤثر في أداء المنظمة  

  :العوامل ما يلي
العوامل الفنية والتكنولوجية وهي التي تتمثل في الإدخال المستمر للتكنولوجيا الحديثة   -1

من أجهزة ومعدات مثل الكومبيوترات وأجهزة الانترنيت وغيرها من الآلات و الأجهـزة  
 .التي تستخدم في انجاز الأعمال 

                                                           
 .08ص مرجع سابق، ،كريمة رواي -1

 .08ص، نفسهالمرجع   -2

 .09ص، نفسهالمرجع  -3
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المنظمة علـى   الأساليب الحديثة في الإدارة والتنظيم وهي العوامل التي ترتبط بقدرة -2
تطبيق الاستراتيجيات الحديثة للإدارة وإدخال مفاهيمها الجديـدة مثـل السـلوك الإداري    

 1.والإدارة بالأهداف ونظرية التمكن

العوامل المرتبطة بالموارد البشرية والتـي تشـمل معنويـات الأفـراد واتجاهـاتهم       -3
 ـورغباتهم والعلاقات الإنسانية  داريـة  النزاعـات الإ دة والسائدة ووسائل الاتصال المعتم
انتماء العاملين للمنظمة وقدرتهم على التفاعل والاسـتمرار   والأسس المعتمدة  في تعميق
 2.وتقديم الخدمات بمستوى عالي

العوامل المتعلقة بمخرجات المنظمة وتتضمن هذه العوامل قناة التغذية الراجعـة مـن    -4
بدرجة انسجام هـذه الخـدمات مـع    قبل الجمهور المتعامل مع المؤسسة سواء ما يتعلق 

حاجات المستفيدين الفعلية وقدرتها على إشباع هذه الحاجات منن حيث الجودة في تقـديم  
الخدمة الملائمة وتعد هذه المعايير من أهم معايير التغذية الراجعـة لقيـاس كفـاءة أداء    

 3.المؤسسة

داء التنظيمي في لعوامل المؤثرة في الأمن الباحثين من اتجه نحو تصنيف اوهناك   
المنظمة وفقا لمعايير مختلفة إلى مجموعات متجانسة واعتمدا أكثرهم على مصدر العوامل 

  :فقسموها إلى عوامل خارجية وأخرى داخلية وتتمثل فيما يلي
تتمثـل العوامـل الخارجيـة فـي مجموعـة       :العوامل الخارجية المؤثرة في الأداء -1

رها قد تكون فـي شـكل   ان أثوبالتالي فا، طاق التحكمتخرج عن نالمتغيرات والقيود التي 
فرص يسمح استغلالها بتحسين الأداء وقد تكون خطرا يؤثر علـى أداء المؤسسـة ممـا    

تميزت بعـدم الثبـات والتعقيـد     إذاخاصة ،يستدعي ضرورة التكيف معها لتخفيف أثرها 

                                                           
 .184ص، مرجع سابق، فراس محمود الدعجة -  1

، والمقاييس الأردنيةأثر عملية التطوير الإداري في تحسين الأداء المؤسسي في مؤسسة المواصفات ، توفيق بوجنان -2
  .58، 57ص ص ، 2010، جامعة الأردن، )غير منشورة(رسالة ماجستير 

 185ص، مرجع سابق، فراس محمود الدعجة 3-
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قانونية  سياسية و، ةلوجيتكنواجتماعية، ثقافية، ،ل إلى عوامل اقتصاديا وتنقسم هذه العوام
  .     1في درجة تأثيرها على أداء المنظمةتتفاوت 

  :لمؤثرة في الأداءالعوامل الداخلية ا -2
تتمثل العوامل الداخلية في مختلف المتغيرات الناتجة عن تفاعل عناصر المؤسسـة    

ويحدث فيها تغيرات تسمح  ويمكن للمسير أن يتحكم فيها، الداخلية والتي تؤثر على أداءها
وبالتـالي  ، تتميز هذه العوامل بكثرتها،السلبية بزيادة آثارها الإيجابية أو التقليل من آثارها

التفاوت من حيث درجة حيـث درجـة تأثيرهـا    ، والتداخل فيما بينها ، صعوبة حصرها
  :ونتيجة لذلك تم تجميعها في مجموعتين رئيسيتين هما ،2والتحكم فيها

وهي مختلفة القوى والمتغيرات التي ترتبط بالجانب التقني في المؤسسة :مل التقنيةالعوا-أ
  :ييل وتضم على الخصوص ما

نوع التكنولوجيا سواء المستخدمة في الوظائف الفعليـة أو المسـتخدمة فـي معالجـة      -
  .المعلومات 

  .3التوافق بين المؤسسة ورغبات مواطنيها -
المـوارد   استخداموهي مختلف القوى والمتغيرات التي تؤثر على  :العوامل البشرية -ب

  :البشرية في المؤسسة وتضم على الخصوص
  .مستوى تأهيل الأفراد -

  .الجو السائد بين العمال والعلاقة السائدة بين المشرفين والمنفذين -

                                                           
دراسة حالة مؤسسة حدود سليم  –دور استراتيجية التصدير في تحسين الأداء المؤسسي ، ليالجابرية كحي -  1

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية ، )غير منشورة(في علوم التسيير مذكرة ماستر ، وتصدير التمور طولقة، يبلتوض
 . 34ص ،2015-2014 ،تسيير، قسم التسيير، جامعة بسكرةوعلوم ال

لأول جامعة بسكرة العدد ا ،مجلة العلوم الإنسانية، "الأداء بين الكفاءة والفعالية مفهوم وتقييم" ،عبد المليك مزهودة -2
 .94- 93صص  ،)2001نوفمبر (

  .35ص  ،سابقمرجع  ،الجبارية كحيلي -  3
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 وبصفة عامة يمكن القول أن أداء المؤسسة كتوفيق بين فاعلية ومدى تحقيـق الأهـداف  *
ا يمكن التحكم فيهـا ومنهـا مـا    منها م،ا بتأثر بعوامل كثيرة جدا موارده استخداموكفاءة 

  .1يصعب التحكم في ذلك
    .تعريف البلدية ووظائفها العامة :المطلب الخامس

  .تعريف البلدية: أولا
أولى المشرع الجزائري للبلدية اهتمام كبير فنجد نص عليها في مختلف الدسـاتير    

تعاريف البلدية باختلاف النظام السياسي الذي تبنته الجزائر في كل مرحلـة   حيث اختلفت
كما تطرق لتعريفها في مختلف القوانين المتعلقة بالبلدية وفي كل مرحلة حـاول المشـرع   

الوحدة الأساسـية   االجزائري تغطية النقائص الموجودة في المرحلة التي سبقته واعتباره
البلدية في الجزائر الخلية الأولى والأساسـية للجماعـات    حيث اعتبرت، للإدارة المحلية

  .2المحلية
فهي تجسيد  ، 3بين الإدارة والمواطن احتكاكفنظرا للدور الهام الذي تلعبه كموقع    

  .4يشترك في تسيرها جميع المواطنين إذ، لصورة اللامركزية الإدارية
هذا الأخير يقصد بـه كـل   و، إن كلمة بلدية مشتقة من كلمة بلدة أو جزء من البلد  

  .مكان في الأرض عامر كان أم خاليا
    

                                                           
  36.ص  ،سابقمرجع  ،الجبارية كحيلي -1
كلية ،) غير منشورة(،مذكرة لنيل شهادة الماستر في الحقوق ، للبلدية في الجزائر يالنظام القانون ،لطيفة عشاب -2

  . 9ص  ،2013- 2012 ،جامعة ورقلة،قسم الحقوق ، الحقوق والعلوم السياسية
،  مذكرة لنيل واقع وأفاق: إصلاح وتطوير منظومة الجماعات المحلية في الجزائر وأثره في التنميةرتيبة زرقاوي،  -3

، 2015كلية الحقوق والعلوم السياسية،  جامعة خميس مليانة،  جوان ) غير منشورة(، شهادة الماستر في العلوم السياسية
 .84ص 

 .5مرجع سابق،  صلطيفة عشاب،  -  4
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ولقد اختلفت الآراء حول تعريف البلدية فالبعض يعرفها على أنها هيئة محلية ذات 
والـبعض  ، حدود معلومة وهي الجزء الأصغر في التنظيم الإداري على مستوى الولايـة 

  .1الجزائريعرفها أنها القاعدة الأساسية في التقسيم الإداري 
  لقد تغير تعريف البلدية من دستور الى أخر ومن قانون الى أخر وسيظهر هذا   

  : التغير من خلال التعريفات التي سنتطرق لها كالآتي
  .تعريف البلدية في الدساتير الجزائرية :أولا

 واختلفـت أشار المشرع الجزائري إلى الجماعات الإقليمية وذكر من بينها البلديـة    
الى  1989مرورا إلى دستور  1963بدأ بدستور  ،آنذاكلما بحسب الدستور المنتهج  إشارته

  .1996التعديل الدستوري 
منـه إلـى البلديـة    ) 9(في المادة  1963ديسمبر  10المؤرخ في  1963نبه دستور   
اعـات إقليميـة وإداريـة    شـكل جم ، منظمة علـى  الدولة الجزائرية دولة موحدة(:بقوله

 والاجتماعيـة  الاقتصادية ،والبلدية هي الجماعة الإقليمية والإدارية ،اجتماعيةواقتصادية و
   2.القاعدية
 :)36(فقد ورد ذكرهـا فـي المـادة     1976نوفمبر 22المؤرخ في  1976ودستور   

  "ت الإقليمية هي الولاية والبلديةالمجموعا"
الجماعة الإقليمية للدولة هي الولاية  :"أشار إليها بأن 1989أما بالنسبة إلى دستور   
-7المؤرخ فـي   1996وهو ما أبقى عليه تعديل  ،"البلدية هي الجماعة الإقليمية ،و البلدية

12-1996. 3  
يبين حدودها الجغرافية وترابها التي  إقليمإن المقصود بالإقليمية هي أن لكل بلدية    

  .الحدود المخصص لهاصلاحيات الكاملة عن استغلالها داخل اللها 

                                                           
كلية الحقوق والعلوم ، )غير منشورة(مذكرة لنيل شهادة الماستر في الحقوق ، تنظيم الإدارة البلدية ،بد الحليم تينةع -1

  .9ص ،2014-2013،جامعة بسكرة ،قسم الحقوق، السياسة
 .7مرجع سابق،  ص لطيفة عشاب،  -  2

 .الصفحة نفسهاالمرجع نفسه،  -  3
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: منه في الفقرة الأولـى قـائلا    49كما أشار القانون المدني في البلدية في المادة   
  1."للولاية والبلدية،الأشخاص الاعتبارية هي الدولة "

  .لقوانين المتعلقة بالبلديةا تعريف البلدية في: ثانيا
القوانين التـي تنظمهـا   لقد اختلفت التعاريف المتعلقة بالبلدية بحسب كل قانون من   

  :وكذا الفترة التي جاء فيها كل قانون
 ـ 1967جـانفي   18المؤرخ في  67/24فقد عرفها القانون رقم    البلديـة هـي   " أنب

    2".السياسية والإدارية والاقتصادية والاجتماعية والثقافية الأساسية ةالجماعة الإقليمي
للبلدية في ظل الفلسـفة الاشـتراكية أن   ولا شك أن هذا التعريف عكس الوظائف العديدة 

  .آنذاك
  :بأنها 1990-4-11المؤرخ في  08-90وعرفتها المادة الأولى من القانون رقم   

 ،المعنوية والاسـتقلال المـالي   ةالأساسية وتتمتع بالشخصيالجماعة الإقليمية  البلدية هي"
  .3"وتحدث بموجب القانون

الأساسية ومنحهـا الشخصـية المعنويـة     ةيبمعنى أن البلدية هي الوحدة اللامركز  
عـن  متميـزة   ما يجعلهـا م تكما عليها من الالتزاما لها حقوق باعتبارها مرفق عمومي

من جهة ولها ذمة مالية خاصة من جهة أخرى أي أنها تتمتع باسـتقلال   نالأفراد المسيري
أن الاسـتقلال المـالي مـن خصـائص      باعتبارمالي عن الأشخاص المسيرين لها وكذا 

  .الشخصية المعنوية
    

                                                           
 8ص،سابق  ،لطيفة عشاب مرجع -1

إدارة "لبة السنة الثانية ماستر لطالقيت على ا، في مقياس إدارة الجماعات المحلية محاضرات، رادشة اب فريد - 4
 .2018-2017، جامعة المسيلة ،قسم العلوم السياسية، "مة محليةاكوح

 .8ص،مرجع سابق  ،لطيفة عشاب -  3
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المتعلـق بقـانون    2011 -7-22المـؤرخ فـي    10-11البلدية رقم وعرفها قانون 
المعنوية والذمـة الماليـة    ةوتتمتع بالشخصي، البلدية هي الجماعة الإقليمية للدولة:"البلدية

  .لها 90/08 نوهو نفس تعريف القانو.1المستقلة وتحدث بموجب القانون
البلدية هي القاعدة الإقليمية اللامركزيـة  " :إلا انه أضاف في المادة الثانية منه انه  

ومكان ممارسة المواطنة وتشكل إطار مشـاركة المـواطن فـي تسـيير فـي الشـؤون       
  .  المؤسساتي للممارسة الديمقراطية المحلية الإطارباعتبار البلدية تشكل  2."العمومية

   .وظائف البلدية :ثانيا
قريبة مـن المـواطن وقـد     باعتبارهااة الرئيسية للتنمية المحلية تعتبر البلدية النو  

وضعت أساسا بهدف تسيير شؤون الأشخاص وتحسين وضعيتهم الاجتماعية والاقتصادية 
  .إلخ...
وبـين  ولن تؤدي خارج عملية اتصـالية بينهـا   ، ولهذا فإن وظائفها عامة واسعة   

 ولياتحتى يكون مساعدا لها لتحقيق تلك الأعباء والمسـؤ ) الداخلي والخارجي(جمهورها 
  :ومن بين وظائف البلدية نجد

تلعب البلدية دورا مهما في المجتمع في المجال الاقتصادي مـن  : الوظائف الاقتصادية -
مـع العمـل علـى    ، بإنشاء المشاريع والبحث عنها في المدن والأريـاف  اخلال مبادرته

ومراقبتها وعليه فللبلدية حرية المبادرة الاقتصادية في إنشاء المشاريع سواء فـي   تنشيطها
مع العمل على استقطاب المستثمرين الخـواص  ،المدان الزراعي أو الصناعي أو خدماتي 

  .للبلدية لتحقيق الإنعاش الاقتصادي

                                                           
مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم ، )البيضحالة ولاية دراسة ( الدور التنموي للجماعات المحلية، يمينة طالبي -1

 .71ص ، 2016-2015، ةقسم العلوم السياسية، جامعة سعيد،كلية الحقوق والعلوم السياسية )غير منشورة (، السياسية

المتضمن قانون البلدية من الجريدة ) 10-11(القانون رقم ، الشعبية ةالجمهورية الجزائرية الديمقراطي - 2
 ).2(المادة ،2011-07-22المؤرخ في ، )37(العدد ،الرسمية
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مـن   مبادرة البلدية وتنشيطها للقطاع الاقتصادي تتمثل أيضا في تطوير السـياحة   
نظرا لقيمتها التاريخية والأنشطة الاتصـالية  ،خلال المحافظة على المواقع الطبيعة والآثار

  . 1وغيرها...كنشر مطبوعات ومعارض 
حن تواجهه صـعوبات  ، لعل المواطن يدرك قيمة الهيئات البلدية :الوظائف الاجتماعية -

المأوى فـي حالـة أمـر    لسكن أو بطلب ا الأمرسواء تعلق ،متعلقة بوضعية الاجتماعية 
أو طلـب المـواطنين علـى     ،منصب شغل أو المساعدة في البناء أو البحث عن، طارئ

لة المواطن متوسط الـدخل ناهيـك عـن    دولة لهم ومن هذا أصبحت البلدية قبمساعدة ال
وعليه من وظائف البلدية العمل بكل جهد على وضع سياسـة اجتماعيـة    ،عديمي الدخل

التي تزيد من ثقة المواطن في بلدية وترسـيخ صـورة    الإجراءاترها من يوغ، وواقعية
   2.ذهنية جديدة لها

ثقافة المجتمع المحلـي   الحفاظ على تعمل البلدية بكل أجهزتها على: الوظائف الثقافية -
للبلدية وذلك من خلال التكفل بإنجاز وصيانة المراكز الثقافية المتواجـدة عبـر ترابهـا    

 ةوتوفير الوسائل الثقافية والترفيهي، كإنجاز مراكز الشباب وتجهيزات بالملاعب الرياضية
فـي أداء   ك المراكز والمساحات تنجح البلديـة لوبت، للشباب لشغل فراغه بالأمور النافعة

 إذ أن المشـاهدة الفنيـة   ، ك بدور هام  جدا في المجال الفنـي وتقوم البلدية كذل، رهااأدو
وعليه فالبلديات مطالبـة   ،تعتبر من الأدوات الممتازة لتنوير الفكر وتكوين الفرد، والسينما

  .بتسيير شؤونها والقيام بالمهمة الثقافية ذات المصلحة العامة
والوظـائف  ، ه الوظائف لديها وظائف أخرى منها لوظائف الإداريةجانب هذ ىوالبلدية إل
  3.وإداريا معا احيث تسعى البلدية إلى تنمية البلدية إلى تنمية المجتمع سياسي، السياسية 

   

                                                           
 .146ص ، مرجع سابق ،عذراء عيواج-  1

 .نفسه، نفس الصفحةالمرجع  -  2
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  :خلاصة الفصل
مفـاهيمي المتعلـق بالعلاقـات العامـة والأداء     اللفصل ته في ااولمن خلال ما تن  
أن العلاقات العامـة  هو  لص إليهما نخ، حكوميةمحلية وخاصة البلدية كمنظمة  يالتنظيم

 أهميـة  كوظيفة إدارية أصبحت ضرورة حتمية لابد منها في كل المنظمات لما لهـا مـن   
ويتضح ذلك جليا من خلال الفهم السليم لمعناها ، غة بصفة خاصة والمجتمع بصفة عامةبال

عليها أهـدافها وخاصـة أهـداف     التي تقوموالأسس ومدى تمسكها بالمبادئ  اومضمونه
عن طريق شرح وتفسـير القـوانين   تتمثل في توعية الجماهير ورشدهم  والتي، المنظمة

بصـفتها  للبلديـة   يوهذا ما يعكس لنا الأداء التنظيم ،بهدف مصلحة الجمهور والأنظمة 
ومن هذا الأخير فـإن   ، التي تعكس الصورة الذهنية لجمهورها الداخلي والخارجي ةالمرآ

تهدف إلـى كسـب   والتي  ةالعلاقات العامة هي بمثابة همزة وصل بين الجمهور والمنظم
الكـفء والفعـال لمخطـط     يأن الأداء التنظيمو، الثقة والفهم المتبادل والتعاون المشترك

العلاقات العامة في المنظمة وبالخصوص البلدية يعكس أداء حسن ويخلق علاقات عامـة  
   .طيبة 

 
 



  

العلاقات العامة ودورها في ترقية أداء البلدية 
 الجزائرية

-دراسة ميدانية لبلدية سيدي مبارك -  
 ولاية برج بوعريريج
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البلـديات  تعتبر العلاقات العامة وظيفة من الوظائف الإدارية التي تعتمـد عليهـا     
وبالتالي زيادة فاعلية نظـام الإدارة  ، كوحدات محلية لزيادة درجة مستوى أدائها وفعاليتها

دائمـا علـى الحفـاظ علـى      هي التي تحرص ةث أن البلدية الديمقراطييح، المحلية ذاته
 ـ ولذلك تض، ها الداخلي أو الخارجيسواء مع جمهور طيبةال هاعلاقات فهم رع تحـت تص

 ـمستعملة في ذلك جم ،والحقائق المعبرة عن نشاطاتها وخدماتهاالمعلومات  ع الوسـائل  ي
وعليه فوجود إستراتجية للعلاقات العامة على مسـتوى البلـديات   ، الإعلامية والاتصالية

وهـذا  ، نجاحهـا على ومؤشر  اوفي ذلك ضمان لاستقراره، الجزائرية لها أهمية قصوى
فـي الفصـل الثـاني     نعالجومن هذا ، رضها ت تعتلأخير إن لم يكن ثمة مشاكل وعقباا

أداء البلدية الجزائرية ي تلعبه العلاقات العامة في ترقية الدور الذ ما هو: التساؤلات التالية
دراسـة  لنا لاميـد  أمباركبلدية سيدي  اتخاذمع و ؟عموما وبلدية سيدي أمبارك خصوصا

  .     والبحث والتحليل
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  .إستراتيجية العلاقات العامة في البلدية الجزائرية: المبحث الأول
إذ مـن  ، مات البارزة  في التنظـيم الإداري تعتبر العلاقات العامة هي إحدى المقو  

محلية في ترقية أدائها التنظيمـي وعـن طريـق وضـع      اتخلالها تسعى البلديات كوحد
أهميـة   المبحث علـى الأساس سوف نركز في هذا وعلى هذا ، استراتيجيات واضحة لها

العلاقات العامة في الإدارة المحلية وخاصة على مستوى البلدية وذلك  بتوضيح  دوافـع  
في مجال  ةنشاط البلديإلى ها بالإضافة وأهم أهداف، أهميتها وضرورة وجودهاو، ممارستها

وليتم فـي الأخيـر عـرض أهـم     الداخلي والخارجي العلاقات العامة وبتبيان جمهورها 
  .التي تواجه العلاقات العامة وانعكاسها على أداءها لالمشاك

.دوافع ممارسة العلاقات العامة على مستوى البلدية: المطلب الأول  

تساع واإن مفهوم العلاقات العامة في الإدارة المحلية من المفاهيم التي تتسم بالثراء   
والإدارة ، ن جهاز الحكمعلاقة تبادلية بيذا إن كان هذا المفهوم لا يخرج عن كونه  ،المدى

من ناحية وبين مواطنين المجتمع المحلي من جهة أخرى وأن هذه العلاقة ليسـت أساسـا   
وهذا ،للعلاقات العامة في البلدية فحسب بل هي المقوم الرئيسي لنظام الإدارة المحلية ذاته

ة القائمـة  أن الأنظمة السياسي يروناتهم، حيث العديد من العلماء من خلال دراس هما يؤكد
ووعي شعبي فمصيرها المحتم هو الانعزال عـن الشـعب    ،ةتتبعها مساندة جماهيري ما لم

ن مما يساعد على انتشار نيوغياب الشعور بالمسؤولية لدى المواط ،على نفسها والانطواء
  . 1وزيادة الهوة بين السلطة والشعب ةلامبالاال

تنطلق من مبدأ أن الشعب هو  ن كانت العلاقات العامة في العصر الحديثيوفي ح  
فلا ،أو غير مركزيةالمركزية  توأن كل مهمة أو عمل تقوم  به الإدارا ،مصدر السلطات

وآراءهم حرصا علـى   مبقياس اتجاهاته الاهتمام بل برضا الموطنين وبذلك كانايق نأو بد
تجسيد  وكما هو معروف فالبلدية كوحدة محلية لن يتسنى لها ،تحقيق التجاوب الجماهيري

                                                           
 .157 ص، مرجع سابق، عذراء عيواج - 1
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مساعدة ودعم السكان المحلين فإذا قوبلت أعمالها بمعارضة شديدة من جانب  نوظائفها دو
المشاريع والمخططات التنمويـة وإذ اتسـم    تنفيذجمهور الموطنين فذلك يؤدي الى عرقلة 

علاقـات  بإيجاد هذا مع الاهتمام ،الوضع بحسن معاملة الموطنين فذلك كفيل بكسب ثقتهم 
العامـة تعتبـر وظيفـة     توبين الموظفين أنفسهم فالعلاقا،ؤولين والموظفينجيدة مع المس

عملية تعتمد عليها البلدية لزيادة فعاليتها وخاصة أن لفظ العلاقات العامة أصـبح مرفقـا   
  .1للإدارة الناجحة في أي مؤسسة أو هيئة 

لمحلية ا ومن هنا تتضح أهمية بل وحتمية ممارسة وظيفة العلاقات العامة في إدارة  
  :ذلك للأسباب التاليةعموما والبلدية خصوصا و

السـكان   والمتمثلة بالدرجة الأولـى فـي خدمـة   المسؤولية الملقاة على عاتق البلدية  -1
 .هؤلاء الذي يطالبون دائما بالتوسع وزيادة الخدمات سواء كان كميا أو نوعيا، المحليين

وسائل الاتصال وأثرهـا علـى زيـادة    تكنولوجيا والمعارف وتنامي وتطور تطور ال -2
في كل الدوائر الحكوميـة   اخداماتهتمما زاد في الحاجة إلى العلاقات العامة  واس، الوعي
 .ا في ذلك مختلف الوحدات المحليةبم

تحاور مع لالذا يجب عليها ، اإن البلدية تتكفل بإعداد الخطط المحلية وتحمل مسؤوليته -3
جماعة المحلية أضحى ذلك أن انفتاح ال،اا وسياستها وقراراتههاتهالأطراف المؤثرة في توج

 .والمعقدة ةلتكون قادرة على مواجهة المشاكل المحلية المتعددضرورة ملحة 

أو إدراك تزايد حجم المطالب واحتياجات المتزايدة على الموطنين دون فهم أو تقـدير   -4
وللقيود السياسية والقانونية والمالية المفروضة على وحدات الإدارة المحلية فـي  ، للحدود

 .2مجال توفير الخدمات العامة والمحلية 

                                                           
المكتبـة العالمـة الزقـازيق،    ، مصـر ، وفعالية الإدارة  العلاقات العامة المعاصرة، محمد العزازي أحمد إدريس - 1

 . 333، ص 2005
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ة ييجسد الحق في الإعلام من الأسباب التي دفعت الكثير من الإدارات المحلية كالبلد  -5
ب ثقة للمسئولين كسـب  لين كسؤوللعلاقات العامة داخلها حتى يتسنى للمس تلإيجاد إدارا

 . والموطنين وغيرهم من المتعاملين من جهة أخرى، ثقة الموظفين والعمال من جهة

الفعل فإن البلـديات فـي   د رم بالفعل وبإذا كانت ممارسة وظفيه العلاقات العامة تهت -6
 كون لهذايوقد ، حاجة دائمة إلى معرفة ردود أفعال الموطنين لما تقدمه من معلومات إليهم

الردود أثار الملموسة في تعديل السياسات وخطط وبرامج البلدية  كوحدة محلية وأسـاليب  
  .             1عملها

.الجزائرية أهمية وأهداف العلاقات العامة في البلدية: المطلب الثاني  

  .أهمية العلاقات العامة في البلدية الجزائرية: أولا
رضا الجمهور وتأييده لتحقيـق المصـالح   بما أن العلاقات العامة تقوم على كسب   

 المشتركة فإن الحاجة لا تقتصر على المؤسسات التجارية بل تتعدها الى المنظمات العامة
علـى الاسـتمرار فـي ممارسـة      اتهرضا الشعب وتستمد قدرلأن الحكومات تقوم على 
مـن  ن قـر ي غيرت وجه العالم خلال أقل مـن  فإن القوى الت، سلطاتها على تأييد الشعب

اليـوم  فالشعوب  ،أهمية وتقليص قوة القادة وسيطرتهمو رفع مكانة الفرد إلى أدت  الزمان
فمـن  ، وليس بما يمليه علـى القـادة   ،هيها بآرائدي توتهقتها وإرادتها فقط، تحكم بمواف
  . 2يقودهم لقيادتهم وتأييدهم منقبول ري اليوم لأي قائد أن يحصل على الضرو
حريصة على الحفاظ على علاقات طيبـة   االديمقراطية هي التي تكون دائموالبلدية   

لذلك تضـع تحـت تصـرفهم     ،تهاامن خدم نسواء مع موظفيها أو مع موطنيها المستفيدي
مستغلة في ذلـك جميـع الوسـائل     المعلومات والحقائق المعبرة على نشاطاتها وخدماتها

البلديات على متابعة اتجاهات الرأي العام  في ذات الوقت تعمل هذهوالإعلامية والاتصالية 
ومطالب الفئات المختلفة عن طريـق مـا تنشـره    ، المحلي لتعرف على رغبات الجمهور
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والنقاشات التـي تثـار فـي    ، و الهيئاتوسائل الإعلام ومختلف خطابات الأفراد  مختلف
  .1الندوات والاجتماعات وغيرها

إدارة  تضـطلع إذ ،يات له أهميـة قصـوى  ولذلك فوجود العلاقات العامة في البلد  
 نوالتعاون اللازمـي  الاستجابةالعلاقات العامة بمهمة الشرح والتفسير والإقناع الذي يحقق 

لتنفيذها إذ كانت الإدارة الخاصة تحتاج إلى العلاقات العامة لتعريـف بهـا فالمؤسسـات    
ويضم كل شرائح ، سعذلك خاصة الإدارات المحلية لان نشاطها أو إلىالعامة أحوج منها 
وحتى تحقق البلدية أهدافها يجب أن يفهم الجمهور طبيعة عملها وكيفيـة  ، وفئات المجتمع

  . معها بدل الشكوى منها ونقدها نهمه لمشاكلها والتعاوستفادة منها وهذا ما يؤدي إلى تفالا
الإدارة ويعتبر تبادل الرأي بين البلدية والجمهور من الضروريات والمسـتلزمات    
يـة داخـل العديـد مـن     لعلاقات العامة كمفهوم إداري وكوظيفة حيوفقد نمت ا ةالرشيد

في الدول المتقدمة في الثلاثين العام الماضية من  –بما فيها البلدية  –المنظمات الحكومية 
  2.القرن العشرين

ن الإفراد ولقد لمست البلدية أن العلاقات العامة هي المنفذ الوحيد لإيجاد التعاون بي  
  .3والجماعات داخل الوحدة المحلية ذاتها

من الخدمات التي تشرف عليها  توالجديد بالذكر أن مكاتب الاستقبال أو الاستعمالا  
، تسـتعمالا امكتـب  الإدارات مداخل هذه تجد في إدارة العلاقات العامة في البلدية وقد 

الملاحظ أن بعض البلديات تضع فـي  لكن  ،ور الزائرالرد على استفسارات الجمه وظيفة
هذه المكاتب موظفين محدودي المستوى التعليمي والثقافي وقد نجد بعض مـنهم يضـلل   

إذن فمن هـذا وبشـكل عـام فـإن     ، ةالجمهور ولا يقدم لهم المعلومات الصحيحة اللازم
فـي مـد   العلاقات العامة في إدارة المحلية عامة والبلدية خاصة تساهم مسـاهمة فعالـة   

                                                           
 .161ص ، مرجع سابق، عذراء عيواج - 1
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لصـورة  والإدارة والمساهمة الجادة في رسـم ا  علاقات طيبة بين الموطنجسور لإقامة ال
  .1الإدارة أمام المواطن عن نشاطها  وسياساتاللائقة 

  .أهداف العلاقات العامة في البلدية الجزائرية: ثانيا
تسعى العلاقات العامة إلى إيجاد تفاهم وتوافق بـين منظمـات المجتمـع وأفـراده     

الكبرى هي التوفيق بين عناصر المجتمع وهيئاتـه  والتنسـيق بـين مصـالحه      ومهمتها
المختلفة تحقيقا للصلح العام، وتهدف العلاقات العامة إلى تحقيـق الانسـجام الاجتمـاعي    

همية صوت الجماهير فـي  أوتنطوي على فلسفة إنسانية أساسها الاعتراف بقيمة  الفرد و
دية والاجتماعية وعليه، يمكن تحديد الأهداف العامـة  السياسية والاقتصا الاتجاهاتتقرير 

  2:لوظيفة العلاقات العامة في البلدية على النحو الآتي
ين بويعتبر هذا الهدف من  :التوفيق بين المطالب الجماهيرية والأهداف العامة للدولة -1

الأهداف الكبرى التي تسعى العلاقات العامة في البلدية تحقيقها، وهذا من خـلال شـرح   
سياسات تشغيل الخدمات والمرافق العامة للمواطنين ومتطلباتها والفوائد المترتبـة علـى   
التجاوب معها وتنفيذها، ويخلق التفاهم المتبادل بين المواطن والسلطة المحلية، حتى يدرك 

تحقق الرفاهية للجميع  وتتجـاوز نطـاق مصـلحته    أن هناك مصالح عامة  هذا المواطن
  3الشخصية

وهو هدف تعليمي بالدرجـة الأولـى      :الإسهام في إيجاد المواطن الواعي المشارك -2
ن أجل تحقيق هذا الهدف لا بد لإيجاد مواطن واعي ومدرك لمشكلات محيطه المحلي، وم

المحلية مع محاولة التعـرف علـى استفسـارات    لوحدة اإطلاع المواطن على أهداف من 
  4.وأسئلة المواطنين ثم العمل على تزويدهم بالإجابات الوافية والصحيحة عليها
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القيم  بتغييرمما لا شك فيه أن الوحدات المحلية مطالبة  :العلاقات العامة كأداة للتغيير -3
على رعاية وحمايـة  خير والسلوكات السلبية المتفشية في المجتمع الحلي، مع حث هذا الأ

ضع برامج   القيم السلوكية الإيجابية المنتشرة والعمل على تفعليها وتنشيطها، ومن خلال و
  .للعلاقات العامة على مستوى الوحدة المحلية تخدم تلك النوايا

السـلطة المحليـة مـن    تطمح العلاقات العامة لوقاية  :العلاقات العامة كعامل وقائي -4
الوقوع في الأخطاء، واتخاذ قرارات تتعارض مع إرادة السكان والمواطنين المحليـين، أو  
سوء توظيف المسؤولين لنفوذهم، ومن خلال معرفتهم بكيفيـات أداء الخـدمات المحليـة    

تكـون أداة وقائيـة    أناتجاهات  الرأي العام المحلي  يمكنهـا  للمواطنين، دراسة وتحليل 
   1.ير من الأضرار من جهة، وأداة لتصحيح كثير من الأخطاء من جهة أخرىلكث
هـذا الهـدف   : )البلدية(زيادة تحسين العلاقات الإنسانية في وحدات الإدارة المحلية -5

محور الجمهور الداخلي، فكما أن العلاقات العامة تهتم كذلك بالعاملين والمـوظفين، مـن   
نية أساسـية منهـا رفـع معنويـات العـاملين      خلال العمل على تحقيق أهـداف إنسـا  

،وتحسين ظروف حياتهم ورفع مستوى معيشتهم، وتحقيق العدالة بيـنهم، وتـوفير   |بالبلدية
شروط الحياة الكريمة لهم من خلال نشر روح الاستقرار والاطمئنان في نفوسهم ، وثمرة 

لين، وذلك اعتمادا على ، وإزالة مسببات الفرقة بين العام2كل ذلك هي انتشار الأخوة بينهم
  3مبدأ أساسي مفاده أن العلاقات العامة الجيدة هي التي دائما تنطلق من الداخل إلى الخارج

   

                                                           
  .163-162ص ص ،عذراء عيواج، مرجع سابق - 1
إثـراء للنشـر والتوزيـع،     ،، الأردن1ط إدارة العلاقات العامة مفاهيم ومبادئ وسياسات،يونس طارق شريف،  - 2
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   .نشاط الهيئات البلدية في مجال العلاقات العامة :المطلب الثالث
عـدد  إن العبء الملقى على كاهل العلاقات العامة وأقسامها بالبلدية تزيـد ثقلـه ت    

، واتساع نشاطها وخدماتها للمواطنين ووسائل الاتصـال الكبـرى للمـوطنين    ،مسؤوليتها
جانـب التقـارير السـنوية والنشـرات      إلى،وعلى رأسها الصحافة والإذاعة والتلفزيون

فهذه الوسـائل تعـرف الشـعب    ، هذه الغاية إلىوالإعلانات التي تمهد الطريق للوصول 
  .1خبار الموطنين وأرائهموتعرف البلدية بأ، ابأخبار البلدية وأرائه

على ضرورة العمـل بمبـدأ مشـاركة    ) 11/10( البلدية قانونوهذا ما نص عليه   
ومن أجل تحقيق هذه الغاية أكد على أهمية العلاقـات  ، المواطن في تسيير الشأن المحلي
بمختلـف  وذلك بغـرض إعـلام المـوطنين    ، والاتصال العامة ومن خلالها دور الإعلام

  .2البلدية تلقراراوا تداولاالم
ة جلسـات المجلـس   ينلقانون فقد أكدت من جهاتها على علمن نفس ا 26أما المادة   

ول الأعمـال                              بلدية مع إلصاق نسخة من مشـروع جـد  الشعبي البلدي وفتحه لمواطنين ال
لجمهور كمـا  لإعلام ا المخصصة والأماكن تالخاص بالاجتماع عند مدخل قاعة المداولا

  .من قانون البلدية 22في المادة 
ضرورة لرد على ما يثـار   ومن هذا فإنه ما يبرز لنا إلا إن برامج العلاقات العامة  

وكذلك إنه لمن الضـروري أن تقـوم   ،من نقد من جانب المواطنين وشرح  سياسة البلدية
العامة في نفوس المـواطنين   ةوليالإدارات المحلية وخاصة البلديات بتنمية الشعور بالمسؤ

جمهور ايجابي يشارك في بلديته ويسـاهم معهـا بالمـال     إلىوتحولهم من جمهور سلبي 
  .3والجهد الأدبي والمادي في مشاريع التنمية المحلية

                                                           
 .163ص ، مرجع سابق، عذراء عيواج - 1

  .48ص، مرجع سابق، هاجر بودواو - 2
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 ـ  الاستعمال المكثففمن خلال    والحديثـة كالملصـقات    ةلوسائل الإعـلام التقليدي
حديثة تكمن أهمية العلاقات العامة في تعزيز التواصل بين الحائطية ووسائل التكنولوجية ال

  .1ومختلف الشرائح الاجتماعية  اديمقراطي بمجلس المنتخ
ة البالغة يهموتوجيههم على مستوى البلديات الأ كما يلعب مكتب استقبال المواطنين  

لخدماتي للبلدية حيث نثمن دوره وندعو إلى تعزيـز  افي إضفاء الصورة الايجابية  للدور 
الوظيفة بالتأطير الملائم من الكفاءات الإدارية التي من شأنها تقديم الصورة الايجابية عن 
المرفق العمومي البلدي هذا وان كان نسجل الإهمال الذي عرفه هذا المكتب في العديد من 

 ابالحراس وأعوان الرقابة الذي لم يتمكنو اسمهحيث عادة ما يرتبط ، البلديات الجزائرية 
للبلديات فـي   يمن إعطاء الصورة الملائمة للإدارة البلدية وهذا باختلاف الهيكل التنظيم

الجزائر باختلاف عدد السكان في كل بلدية ومن ثم تغير المكانة التي يحتلها مكتب الإعلام 
  .2والاتصال في كل بلدية على حدا

الشعبي البلدي باعتباره ممثـل   سلموكلة إليه يسهر رئيس المجلالمهام اإطار في و  
المجلس الشعبي البلدي المنتخب والدفاع عن  تمداولاولة والبلدية على حد سواء بتنفيذ لد

 ـ والإداريـة وفـي كـل     ةالصورة الايجابية للمجلس البلدي في كل أعمال الحياة الميداني
مـن القـانون    78-77ا جاءت في المادتين ية كمظاهرات الرسمية والمراسيم التشريفالم

  .3البلدية
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  .جمهور العلاقات العامة في البلدية: المطلب الرابع
والخـارجي لـلإدارة    يتتمحور برامج جهاز العلاقات العامة مع الجمهور الـداخل   

 المحلية من خلال ممارسة مختلف الأنشطة معهما يأتي هذا في سـبيل تحقيـق اسـتقرار   
  .1الوحدة المحلية داخليا وخارجيا

تتميـز منضـمات    :للإدارة المحليـة  تالعلاقات العامة والجمهور الداخلي للجماعا :أولا
وهـذا مـا    ،في طبيعة أنشطتها ووظائفهـا ، القطاع العام عادة بالتعدد والتنوع في هياكلها

ا يميزها في معظـم  مم، أحد مستويات الإدارة المحلية انطبق كذلك على البلدية باعتبارهي
  :الدول المعاصرة نجد

يؤدي هذا الكبر إلى إلقاء تبعات كبيـرة علـى إدارات    :أنها إدارات كبيرة الحجم نسبيا -
داخل هـذه   توالتفاعلا، والعلاقات،العلاقات العامة التي تعتبر مسؤولة على تنظيم الأطر

وموظفيها وتفاعلهم تفاعلا يضمن تحقيق  وانسجام مستوياتها رالمنظمات بما يسمح باستمرا
الفاعلية الإدارية وهذا ما يستوجب تشكيل إدارات متخصصة لترعى نشاط العلاقات العامة 

 .2في هذه الإدارات

حد  إلىإن الجمهور الداخلي في هذه الإدارات يخضع لترتيبات قانونية وإدارية تختلف  -
وهذا ما يحتم إدارة العلاقات العامة ، لخاصما عن تلك التي تخضع لها المنظمات القطاع ا

       .مهاما وتحديدات ذات طبيعة خاصة أهمها
التي توجد في معظم إدارات القطاع العـام بمـا    ةأن قاعدة دائمة الوظيف :النقطة الأولى*

فمن المنظور الايجابي تساعد هذه الخاصية ، تعتبر سيفا ذو حدين محلية فيها البلدية كوحدة
أمـا  . بالأمـان الاجتمـاعي  و يعلى تزويد الموظفين بإحساس كبير من الاستقرار الوظيف

إزاء مـا يحـدث    ةالمنظور السلبي في هذه الخاصية يساعد على تفشي ظاهرة اللامبـالا 
اللعـب   يع العلاقات العامة في البلديـة بالنسبة للمصالح والأهداف وانطلاقا من ذلك تستط
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وروح التعاونية ومن جهة أخرى تسـتطيع إدارة العلاقـات   ، على وتر المواطنة الصالحة
ث تعمل على تطـوير روح  يبح ةالعامة تصميم سياسات وبرامج تنافسية داخل هذه الإدار

الى غير ذلك من ، الإبداع والمبادرة مع تشجيع المنافسة الايجابية بين الموظفين والعاملين
  .1البرامج التي تستطيع خدمة الأهداف المسطرة مع الجمهور الداخلي

ديم الخدمات العامة للموظفين هي أن تمركز دور العاملين في البلدية في تق: النقطة الثانية
هذا الدور أهمية كبيرة خاصة أن الكثير من المصالح وأنشطة الموطنين مرتبطـة   يضفي

لمقدمة من هذه الإدارات وعلى سرعة تقديمها فـي الوقـت وبالشـكل    بنوعية الخدمات ا
  .  2الملائمين
والمتفق عليه أن العلاقات الطيبة التي يقتضي تأمينها بين الإدارة موظفيها تشـكل    

سببا رئيسا من أسباب نجاحها وعمل فعلا لتحميل موظفيها على تقبـل عملهـم كواجـب    
مشاركة منهم كموظفين صالحين فـي تحقيـق    دارةالإفي تسيير عجلة واعتبار إسهامهم 
والأجدر من ذلك هو أنه يجب على كل إدارة واعية أن ترفع بمسـتوى  ، المصلحة العامة

وهذا الأخير ترفع روحه المعنوية على في نطاق العمل بها،  وبالعلاقات الإنسانية، عامليها
اليومية سـمعة طيبـة وثقـة     زيادة كفاءة الأداء وبذلك تكتسب الإدارة من خلال عملياتها

      3.مؤكدة
هور الداخلي في البلديـة لـه دور   إذن فوجود إدارة العلاقات العامة للعمل مع الجم  
  :4م ويستند إلى الاعتبارات الآتيةمه
ة التي يعمل فيها اتجاه المـواطن كمـرآ   تبرز تأدية الخدمة من الموظف كممثل للإدارة -
  .5ة تعكس شكل الإدارة والمناخ العام الذي تعيشه تلك البلدية يحقيق
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 إن الخدمة العامة التي يطلبها المواطنون تعتبر في الكثير من الأحيان وسـيلة لا غايـة   -
وغالبا ما تمثل الخدمات ما يسمى بالبني التحتية أو القاعدية التي تقـوم عليهـا عمليـات    

الكم المناسبين فإن ذلك بد توافرت بالكيفية وبالشكل وفإن كانت الخدمات ق ،الإنتاج الأخرى
  .يدعم عملية الإنتاج والعكس بالعكس

العلاقات العامة دور مهم وأساسـي   هو أن لإدارةومن هنا ما يمكن ما نصل إليه   
خاصة على مستوى البلدية حيث أن مهمتها لا تكون مقتصرة على تنميـة بعـض القـيم    

ت مطالبة بضرورة تنظيم برامج تدريبه مكثفة تعمـل علـى   والاتجاهات فقط وإنما أصبح
والمهارات العلمية والتطبيقية إلى جانب القيم والأخلاقيات ، تعزيز المعارف الثقافية والفنية

                                  1.الاجتماعية والإدارية
.العلاقات العامة والجمهور الخارجي للإدارة المحلية: ثانيا  

لاقتهـا  همية العلاقات البلدية بجمهورها الخارجي تعادل بخطورتها وتأثيرها عإن أ  
فالجمهور الخارجي بالنسـبة لهـا أو لأي منظمـة مـن     ، تهابموظفين والعاملين في خدم

عن وضعية الجمهور ومنظمات  همنظمات القطاع العام يتميز ببعض الخصائص التي تميز
التي تفرض على أجهزة العلاقات العامة بعض الممارسات الملائمة لتـك  ، القطاع الخاص

  :الخصوصية وأهم ما يميزه مأتي
ولا يكون بحجم المجتمع المحلي الخارجي التي توجد البلدية  :أنه جمهور واسع وضخم -

 عملاء والمـوردين والمسـاهمين  فيه أما منظمات القطاع الخاص فيتحدد جمهورهـا بـال  
من  نشاطاتهاالعلاقات العامة مطالبة بضرورة توسيع  وبذلك تصبح إدارات بها ينوالمهتم

        2أجل تغطية كافة فئات وأصناف الجمهور الخارجي
البلدية هي علاقة نفعية لا تحتكم لمنطـق   صإن علاقة جمهور الإدارات المحلية وبالأخ -

والطلب التي تحكم العلاقات بـين منظمـات القطـاع الخـاص      قوانين العرضوالسوق 
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قد وجدت لتقـديم منـافع مختلفـة ومطلوبـة      ،إذ أن البلدية كمستوى إداري: وجمهورها
للجمهور العام وبالرغم من هذه المهمة قد تظهر في غاية البساطة في الوهلة الأولى إلا أن 

دى التحدي الذي يجـب أن تتعامـل   ميبرز " رضا الناس غاية لا تدرك"التعامل مع مقولة 
كمـا  ، دارات العلاقات العامة مطالبة بتقديم كشوفات وبيانات تخص الانجازات الواقعيـة إ

  .1تخص الخطط المستقبلية القابلة للتنفيذ
قف الجمهور الخارجي للبلديات ولمنظمات القطـاع العـام تتـأثر بـالظروف     اموأن  -

العوامل تأثيرا في الرأي العام فإذا كان الرأي العـام  والمناخات السياسية التي تعتبر أكثر 
عكس ذلك عـن  نالمحلي له مواقف سلبية نحو السلطة العامة أو بعض سياستها ومواقفها في

عـة أدائهـا   ينظرة الجمهور للبلدية بغض النظر هذه الجمهور للبلدية بغض النظر عن طب
والأطراف فـي المجتمـع وتصـبح جميـع     فتنعدم الثقة بين المراكز السياسية والمحلية 

  . 2ذات فعالية محدود هاتها وبرامجاممارس
في معظم الدول وخاصة دول العالم الثالث تتعرض لضـغوطات   ن الإدارات المحليةأ -

سواء من السلطة المركزية نفسها أو من بقية القـوى الأخـرى   : اجتماعية وسياسية كبيرة
وأنه غالبا ما تؤدي هذه الضغوط إلى تعـريض  ، يوالأحزاب السياسية في المجتمع المحل

نها االبلديات كوحدات محلية للنقد من طرف مختلف القوى والأطراف ويؤدي ذلك إلى فقد
وعليه يجب أن تعمل العلاقات العامة في مجال صلة الإدارة بالجمهور علـى  ، المصداقية

زد علـى ذلـك فهـي    شؤون الإدارة وبما يهمه معرفته من على علم أن يكون المواطن 
مطالبة بضرورة التفاعل مع الجمهور فتعطيه وتأخذ منه حتى تنال الثقة وتكسب رضـاه  

نـا بتقـديم   لكسب الثقة بل لابـد أن يكـون قرو   لا يكفي وحجهوحده وأن حسن المعاملة 
وعلى العمـوم هنـاك   ، 3الخدمات على وجه لائق دون المبالغة في تعقيد الأمور وتأخيرها

                                                           
 2004،الزقازيقمصر، المكتبة العالمية ، العلاقات العامة المعاصرة وفعالية الإدارة، محمد العزازي وأحمد إدريس - 1
 .332ص ، 

 . 170ص، مرجع سابق، الصالح ومحمد فالح، عبد المعطي محمد عساف - 2

 170ص ، مرجع سابق، عذراء عيواج -3



دراسة ميدانية الجزائرية البلدية أداء ترقية في ودورها العامة العلاقات   :الفصل الثاني  
 

 
64 

يبرز فيها دور العلاقات العامة في البلدية الجزائرية إزاء الجمهـور العـام    مجلات بعينها
  :يمكن أن نوجزها فيما يلي

  .التوعية الإرشادية أي توعية المواطن وإرشاده في كل ما يخصه في جميع المجلات -
 .أي ينبغي على إدارة العلاقات العامة ،ى رأي الجمهور في الخدمات العامةالوقوف عل -

  .رأي الجمهور في الخدمات المقدمة لبلدية باستطلاعات الرأي العام لمعرفةفي ا
   .الجديدة تده تجاه القرارايكسب رضا الرأي العام المحلي وتأي -
  .الاهتمام بشكوى الجمهور ومقترحاته -

.مة في البلديات الجزائريةاقات العمشاكل العلا :المطلب الخامس  

فإن ثمة مشـاكل   ي الإدارة المحليةالعلاقات العامة فمن تنوع مجلات على الرغم   
بالخصوص على مستوى البلدية ومن شأنها التقليـل مـن فعاليتهـا     و رضهاتوعقبات تع

  :ونجاحها ويمكن ذكر بعض المشاكل كالأتي
تعد الضغوط المهنية التي يوجهها القائمون بالاتصال في العلاقات  :المشاكل المهنية :أولا

ممارستهم لمهامهم أحد أهم العوامل المؤثرة في تحديـد المقـدرة الاتصـالية     العامة أثناء
  :لهؤلاء الإفراد ومن أهم المشاكل المهنية نجد

وهـي أم المشـكلات المهنيـة فـي      :يم المستخدمة في العلاقات العامةتعدد المفاه -1
وهذا يسبب الفهم الخاطئ لمصـطلح العلاقـات   ، العلاقات العامة والمدخل الرئيسي إليها

العامة مما يجعل بعض البلديات تستخدم مصطلحات أخرى تباشر من خلالها هذه الوظيفة 
 ـكما قد يلجأ إلى استخدام مصطلحات  ،أدارة الخدمات شؤون العاملين الإعلام:مثل  ةمعني
إلى هذا يوجـد الخلـط بـين     و) العلاقات العامة والنشر، العلاقات العامة والإعلام(:مثل

  .1العلاقات العامة ومفاهيم أخرى منها الدعاية  العلاقة الإنسانية الشؤون العامة مفهوم 
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سـيء فهمهـا    ما من وظيفة من وظائف الإدارة: القاصر لدور العلاقات العامةالفهم  -2
واللبس قدر وظيفة العلاقات العامة ولعل هذا القدر الكبير من إساءة ، وثار بشأنها الخلاف

فمن أهم ، الفهم أو الخلاف له جانب إيجابي فهو بلا شك يعبر عن مدى أهمية هذه الوظيفة
 .1المشاكل التي تعترض رجل العلاقات العامة قصور فهم دوره في البلدية التي يعمل بها

وتصور الآخرين أنها وضيفة مقتصرة على الأنشطة السطحية من إعداد الزيارات 
الـداخلي  الجمهورغافلين عن الدور المهم الذي تلعبه فـي كسـب رضـا     توالاستقبالا
  2.والخارجي

 من أهم الضـغوط  مشـكلة الإعـداد    :مشكلة الإعداد العلمي للقائم بالعلاقات العامة -3
 .العلمي للممارسة المهنية

مما يتطلـب إعـدادهم   ، الصعوبات عند طلب أخصائي العلاقات العامةكما تظهر     
 3.الذي يسمح لهم إدراك أدوارهم في الحياة الاقتصادية والاجتماعية، الإعداد الوافي

لا توجد رقابة على مهنة العلاقات العامة من  :عدم وجود تنظيم مهني للعلاقات لعامة -4
إذ يسـتطيع أي خـريج   ، أو مؤسسة تحدد النصوص الثانوية لممارسة المهنة، خلال نقابة

، على عكس المهن الأخـرى ، سواء تجارة أو اقتصاد أو أدب أن يلتحق بالعلاقات العامة
 .ي فعالفالعلاقات العامة رغم أهميتها وضرورتها لا يوجد لها تنظيم نقاب

تمتاز العلاقات العامة عـن بـاقي   : تنوع جمهور العلاقات العامة في الإدارة المحلية -5
، يمهور الخـارج جالإدارات بالتعامل مع جمهور واسع ومتنوع منه الجمهور الداخلي وال

وهذا ما يتطلب من رجل العلاقات العامة فهم ودراسة طبيعة هذا  الجمهور والعمل علـى  
فإذا لم يكن لدى القائم بالاتصال فكرة جيدة عـن طبيعـة   ، كيفية التأثير فيهو، كسب تأييده
 4.فسوف يحد ذلك من مقدرته على التأثير عليه، الجمهور
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  :وتتمثل في ومن بين أهم المشاكل الإدارية :المشكلة الإدارية: ثانيا
تختلـف وجهـة نظـر الإدارة     : سوء فهم الإدارة العليا لطبيعة عمل العلاقات العامة -1

وبصفة عامـة يواجـه القـائم    ، العليا نحوى  العلاقات العامة من إدارة محلية إلى أخرى
وغموض مفهـوم  ، الإدارة العليا العديد من المشاكل سببها قصور نظرةبالعلاقات العامة 

حد كبير لتأييد وهذا يجعل البلدية تفقد إلى ، العلاقات العامة لديها والنظرة المادية لأنشطتها
 1.وتعاطف الجمهور بسبب هذا التجاهل أو عدم الاهتمام

، إن الدور الذي تؤديه وظيفة العلاقـات العامـة   :مكانة العلاقات في الهيكل التنظيمي -2
ويختلف موقع العلاقات العامة من ، والمكانة التي تتمتع بها تتفاوت من منظمة إلى أخرى

دارات مستوى جهاز العلاقات العامة إلى مستوى عال فقد ترفع بعض الإ، بلدية إلى أخرى
في حين تكتفي إدارات أخـرى بجعلهـا   ، وتكون مقربة من الرئيس، في الهيكل التنظيمي

وهذا من شأنه إعاقة وظيفة العلاقـات العالمـة وتضـييق    ، أقسامها تابعة لإدارات معينة
 2.صلاحياتها

لعلاقات العامة في البلدية ضـعف  من أهم الضغوط التي تواجه ا :نقص الدعم المالي -3
الميزانية رغم كثرة أعمال واختصاصات العلاقات العامة وعدم توفر الدعم المالي الكافي 

بلدة من مجموع  850حيث أن أكثر من ، يؤثر بالتأكيد على أداء العلاقات العامة ونجاحها
 .بلدية عاجزة ماليا 1541البلديات 

مة من أكثر الوظائف التي تحتاج إلى تنمية مهارات تعد العلاقات العا :غياب التدريب -4
 وهذا ما لا تـوفره الكثيـر مـن   ، هية للتدريبمما يؤدي إلى الحاجة اللامنا، بهاالعاملين 

 3.من شأنه التأثير على فاعلية الأداء وهذا ما يمثل ضغطا إضافيا، الإدارات المحلية
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من الأخطاء الجسيمة في البلدية غيـاب محاسـب وتقيـيم لأداء     :انعدام تقييم الأداء -5
وتتجلـى  ، وهذا حتى تكشـف السـلبيات  ، والذي يفترض أن يتم دوريا، العلاقات العامة

 .ويحس العاملين بالعلاقات  العامة أن عملهم ينال اهتمام الإدارة العليا، الايجابيات

جه العلاقـات العامـة عنـد أداء    ومن هذا وبالرغم من المشاكل العديد ة التي توا    
عامـة   حلـي والتي تتطلب هذه الأخيرة من القيادات المحلية خاصة والمجتمع الم، مهامها

مع ضرورة الإيمان بالأهمية والدور الكبير للعلاقات العامة فـي  ، مساعدتها للتغلب عليها
  1.تحقيق التكافل داخل الوحدة  مع جمهورها الداخلي والخارجي

   

                                                           
  .189، 188ص ص، نفسهالمرجع  -1
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  دراسة ميدانية لبلدية سيدي أمبارك: الثانيالمبحث 
يتناول هذا المبحث الأسس المنهجية للدراسة الميدانية لبلدية سيدي أمبارك ولاية 
برج بوعريريج، والذي يدور حول العلاقات العامة ودورها في ترقية أداء البلدية 

  .  حليلالجزائرية وذلك باتخاذ بلدية سيدي أمبارك ميدان للدراسة والبحث والت
  .التعريف بمنهاج وأدوات الدراسة الميدانية: المطلب الأول

  .منهج الدراسة: أولا
المنهج هو الطريقة التي يستعملها العقل لدراسة الموضوع في أي علم من العلوم 
للوصول إلى هدف، له قضاياه الكلية أي القوانين العلمية، أو هو الطريقة التي تبنى لها 

وعليه فالمنهج المناسب لدراستنا هو المنهج . وقواعده ويصل إلى حقائقهالعلم قوانينه 
وهو المنهج الذي يقوم فيه الباحث بوصف الظاهرة كما هي في الواقع وصفا : الوصفي

دقيقا كما وكيفًا، حيث من خلاله يتم جمع تصنيف وترتيب وعرض وتحليل وتفسير 
  .1بغية التوصل إلى نتائج عملية وتركيب للمعطيات النظرية والبيانات الميدانية

وبما أن موضوع دراستنا يبحث في وظيفة العلاقات العامة كآلية لترقية أداء البلدية 
  .الجزائرية و كميدان للدراسة والبحث والتحليل بلدية سيدي أمبارك

هذا جعلنا نعتمد على المنهج الوصفي كون أن عنوان الدراسة يتناسب مع المنهج 
وصف العلاقات العلامة والوقوف على واقعها داخل البلدية الجزائرية  الوصفي من أجل

وكانعكاس على أدائها، والكشف عن أهم الوسائل التي تعتمدها البلدية لتحسن صورتها مع 
  .جمهورها، وأخيرا تحديد ووصف أهم المشاكل التي تواجه العلاقات العامة في البلدية

دف الوصول إلى وصف كامل ودقيق لموضوع وعليه فقد اعتمدنا المنهج الوصفي به
 البحث، وجمع البيانات الضرورية المتعلقة به وتحليلها بأكبر قدر من الدقة والموضوعية

  .حيث تزداد بذلك درجة اعتمادية النتائج المستخلصة منها

                                                           
  .144، ص 2006القاهرة، دار الوفاء للطباعة والنشر،  مناهج البحث العلمي،دراسات في إبراهيم محمد تركي،  1-
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وهو يعتبر أحد أساليب البحث والتحليل الوصفي المطبقة في  :منهج دراسة الحالة -
، وهو ...ة مختلفة، وقد تكون الحالة المدروسة، فردا أو مؤسسة أو مدينةمجالات علمي

يقوم على أساس التعمق في دراسة مرحلة معينة من تاريخ تلك الوحدة أو دراسة جميع 
المراحل التي مرت بها، قصد الوصول إلى تعميمات علمية متعلقة بالوحدة المدروسة، 

  .وبغيرها من الوحدات المشابهة لها
ز عن غيره من المناهج بالعمق والتركيز على ظاهرة أو حالة محددة وعدم يمتا

الاكتفاء بالوصف الخارجي لها، إلى جانب اعتباره أسلوبا ممتازا لجمع معلومات شاملة 
عن تلك الحالة محل الدراسة، بطريقة تحليلية يسعى من خلالها الباحث إلى تفسير ما تم 

قصد الوصول إلى نتائج يمكن تعميقها على الحالات  جمعه من معلومات بشأن تلك الحالة
   1.المشابهة

وقد وقع اختيارنا على المنهج لأنه يساعدنا في دراسة حالة بلدية سيدي أمبارك قصد 
  .الإحاطة بها في حدود ما يتطلبه موضوع دراستنا

  .مجالات الدراسة: ثانيا
ويتمثل مكان الدراسة في بلدية سيدي أمبارك ولاية برج  :المجال المكاني – 1

بوعريريج، حيث يمثل مقر البلدية المكان الأقرب للدراسة وذلك من أجل الحصول على 
المعلومات والبيانات الكافية محل الدراسة ومعرفة الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في 

  .ترقية أداء البلدية
انت بداية انطلاقنا في الدراسة الميدانية لبلدية سيدي أمبارك حيث ك :المجال الزماني – 2

في شهري مارس وأفريل، وذلك من خلال التقرب من بعض موظفي البلدية لجمع 
  .المعلومات اللازمة

                                                           
، ص 2002، القاھرة، دار المعرفة للنشر، مناھج وطرق البحث الاجتماعيعبد محمد الرحمان ومحمد علي بدوي،  - 1

210 .  
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حيث يمثل هذا المجال جمهور البحث الذي تشمله  ):عينة الدراسة(المجال البشري  – 3
والجمهور الخارجي ) موظفي بلدية سدي أمبارك(لي الدراسة، والمتمثل في الجمهور الداخ

  ).مواطني البلدية(
عبارة عن مجموعة من وحدات المعاينة التي تخضع للدراسة "أما بالنسبة للعينة فهي 

التحليلية أو الميدانية والتي يجب أن تكون ممثلة تمثيلا صادقا ومتكافئا مع المجتمع 
، وقد شملت دراستنا نوعين من 1"ائجها عليهالأصلي، والذي من خلالها يمكن تعميم نت

  :العينات
المسح ھو استخدام طریقة منظمة في تحلیل وتفسیر وتصویر او : عینة الجمھور الداخلي •

  تشخیص الوضع الراھن لمؤسسات المعلومات والمستفیدین
 : عینة الجمھور الخارجي •

………………………….………………………………………………………..............  
  أدوات جمع البيانات: ثالثا

يتم عادة تحديد الأداة أو الأدوات اللازمة لجمع البيانات في مرحلة إعداد تصميم 
البحث في ضوء الأهداف والبيانات المتاحة، ومدى ملائمة هذه الأدوات لدراسة المشكلة 
موضوع الدراسة، ومن هذا فإن أدوات الدراسة التي تم استخدامها في الدراسة الميدانية 

  .الاستمارة والمقابلة والملاحظة: هي
يعرف الاستبيان على أنه صيغة محددة من الفقرات والأسئلة  ):الاستبيان(الاستمارة  – 1

التي تهدف إلى جمع البيانات من أفراد الدراسة حيث يطلب منهم الإجابة عنها بكل 
فبالنسبة لنوع الاستمارة المستخدمة في الدراسة هو استمارة الأسئلة المغلقة  2.حرية

والمفتوحة وقد ارتبطت محاور الاستمارة بتساؤلات الإشكالية المنطلق منها في هذا البحث 
ولاختبار صحة الفرضيات تم الاعتماد على استمارتين، الأولى موجهة إلى الجمهور 

  .الجمهور الخارجيالداخلي والثانية موجهة إلى 

                                                           
  .150إبراھیم محمد تركي، مرجع سابق، ص  -1
   .50، ص 2005، الجزائر، المعھد الوطني للتجارة، العلوم الاجتماعیةمنھجیة البحث في إسماعیل شعباني،  -2
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بعد إعدادها من طرف الباحث وعرضها  :الاستمارة الموجهة إلى الجمهور الداخي –أ 
على الأستاذة المشرفة ثم تحكيم هذه الاستمارة من طرف بعض الأساتذة بجامعة مسيلة، 

علم  الدكتور عنترة بن مرزوق بقسم العلوم السياسية، الأستاذة مام عواطف بقسم: الأستاذ
، حيث تم إجراء تعديلات عليها  علم الاجتماعبقسم ................... الأستاذة س والنف

وإعادة صياغتها، وإضافة وحذف بعض الأسئلة عليها وبعد موافقة الأستاذة المشرفة على 
 – 19إلى  2018 – 04 – 01مضمون الاستمارة شرعنا في توزيعها خلال شهر أفريل من 

04 – 2018.  
قبل تقسيم استمارة الجمهور الداخلي إلى محورين أساسيين موضوع الدراسة تم 

  .أسئلة حول البيانات الشخصية لأفراد العينة 3إعداد 
يدور حول الكشف عن وجود العلاقات العامة كجهاز إداري مختص في  :المحور الأول -

ال بالمواطنين وتحقيق الاتص) الموظفين(البلدية وظيفة الاهتمام بالجمهور الداخلي 
 .سؤال 12، وقد قسم إلى )الجمهور الخارجي(

تناول الكشف عن المشاكل التي تواجهها العلاقات العامة في البلدية  :المحور الثاني -
 .أسئلة 6والتي تضعف من أدائها ودورها، وقد قسم إلى 

فقد مرت مراحل إعداد هذه الاستمارة  :الاستمارة الموجهة إلى الجمهور الخارجي –ب 
على نفس مراحل استمارة الجمهور الداخلي حيث تم إعدادها وعرضها على الأستاذة 
المشرفة ليتم تحكيمها من طرف قسم الأساتذة المحكمين لتعديلها وفي الأخير توزيع هذه 

، وقد قسمت هذه 2018أفريل  20إلى  15الاستمارة على أفراد العينة في الفترة الممتدة من 
أسئلة  3الاستمارة بدورها إلى محورين، وذلك بداية بعرض أسئلة البيانات الشخصية بـ 

  : ليأتي فيما بعد
والذي يدور حول الكشف عن وجود العلاقات العامة مع الجمهور  :المحور الأول -

 .أسئلة 5الخارجي في البلدية والمقسم إلى 
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العلاقات العامة مع الجمهور الخارجي  تناول الكشف عن مشاكل :المحور الثاني -
 .أسئلة 6في البلدية والمقسم إلى ) المواطنين(

الجمهور الداخلي (وفي الأخير ما يمكن قوله أن إعداد محاور كل من الاستمارتين 
قد تم إعدادهما بناءا على الطرح النظري للدراسة ولهدف المحكمين المشار ) والخارجي

  )...(إليهم في الملحق 
هي محادثة يقوم بها فرد مع آخر بهدف الحصول على المعلومات اللازمة  :المقابلة – 2

للاستخدام في بحث علمي، أو من أجل معرفة حقيقة أمر محدد وجوهر المحادثة و السؤال 
، وقد استعملت الباحثة هذه الأداة أثناء زيارتها للبلدية حيث قامت بمقابلة مع 1والجواب

ظفين بالبلدية من أجل توضيح أسئلة الاستمارة للكشف عن واقع بعض المسؤولين والمو
العلاقات العامة كوظيفة وكنشاط ممارساتي في البلدية و مدى انعكاسها على الأداء 

  .التنظيمي للبلدية، وما تحمله هذه الأخيرة كصورة ذهنية لها
حظة كأداة من إن أغلبية الباحثون والمهتمون يجمعون على أهمية الملا :الملاحظة – 3

الأدوات الرئيسية التي تستخدم في البحث العلمي ومصدرا أساسيا للحصول على البيانات 
والمعلومات اللازمة لموضوع الدراسة، فقد اعتبروها من أهم الأدوات ، فالملاحظة تشفي 
معناها إلى الرؤية والفحص للظاهرة المدروسة، فقد عرفها الدكتور محمد طلعت بأنها 

الأفضل لجمع المعلومات، وهي النواة التي يمكن أن يعتمد عليها للوصول  إلى  الأداة"
وقد استفدنا . 2"المعرفة العلمية والملاحظة في أبسط الأشياء وإدلاء الحالة التي هي عليها

كثيرا من أداة الملاحظة في الدراسة، فقد ارتكزنا عليها من خلال الزيارات التي قمنا بها 
سة، وحاولنا التعرف على طبيعة ممارسة وظيفة العلاقات العامة مع إلى ميدان الدرا

                                                           
  .37، ص 2003، الجزائر، دار العلوم للنشر، منهجية البحث العلميصلاح الدين شروخ،  1-
، 2002، مصر، دار المعرفة الجامعية، مناهج البحث الاجتماعيعبد االله محمد عبد الرحمان ومحمد علي بدوي،  -2

  .382ص 
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الجمهور الداخلي والخارجي وكذلك التعرف على موقعها في الهيكل التنظيمي للبلدية 
  .وإعطاء صورة ذهنية عن الأداء التنظيمي

إذن فاعتماد الملاحظة المباشرة جعلتنا نتعرف أكثر على ردود أفعال المبحوثين ومدى 
  .أقوالهم صحة
  التعريف بميدان الدراسة: رابعا

  : تعريف البلدية تاريخيا – 1
حيث كان يطلق  1928نشأت بلدية سيدي أمبارك أثناء الحقبة الاستعمارية سنة 

وكانت تنتمي من الناحية الإدارية إلى البلدية "عرش لعلاونة"عليها قبل إنشائها اسم 
للتكفل بشؤون الحالة المدنية للسكان، ثم أطلق  المختلطة وهي تابعة لولاية المعاضيد وذلك

نسبة إلى أحد الجنرالات الذين قادوا الحملة " Paul Daumer"عليها المستعمر الفرنسي اسم 
العسكرية ضد الجزائر وأثناء الفترة الاستعمارية كان المعمرون يسكنون بمركز البلدية 

، )طرقات، ماء وصرف صحي( الذي تتوفر فيه ظروف المعيشة ومهيأ بمختلف الشبكات
والسكان الجزائريين الأصليين كانوا يسكنون بحي الدوار الذي كان يفتقر في تلك الفترة 
لجميع مرافق الحياة، وبعد الاستقلال تغير اسمها إلى سيدي أمبارك نسبة إلى الولي 

نية بها الصالح مبارك السماتي الذي أتى من منطقة زمورة واستقر بالبلدية حتى وافته الم
  .فدفن بالمكان الذي توفي فيه وضريحه ما زال شاهدا على ذلك إلى غاية يومنا هذا

  :تعريف البلدية جغرافيا – 2
إن بلدية سيدي أمبارك هي إحدى بلديات ولاية برج بوعريريج، تابعة إداريا إلى 

نسمة  11683، يبلغ عدد سكان البلدية  2كلم 136.5دائرة بئر قاصد علي، تبلغ مساحتها 
نسمة ريفي، أما  3121نسمة حضري و  8562: م مقسمة إلى 2008حسب إحصاء سنة 

نسمة في قرية أولاد  1500نسمة في مركز البلدية،  15000حاليا فيبلغ عدد سكانها حوالي 
نسمة في قرية عين تراب زائد أولاد  700نسمة في قرية بولحاف،  1400سيدي اعمر، 

  .ىنسمة مداشر أخر 400ضباب، و 
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تقع بلدية سيدي أمبارك في الجهة الشرقية لعاصمة الولاية، يحدها من الشمال بلدية 
خليل وبلدية برج زمورة ومن الجنوب بلدية عين تسرة وبلدية العناصر ومن الشرق بلدية 

، ويبلغ ارتفاعها عن سطح 1بئر قاصد علي ومن الغرب بلدية برج بوعريريج وحسناوة
بع فلاحي نظرا لشساعة أراضيها الفلاحية الخصبة، تتوفر على م، تتميز بطا 1100البحر 

كم غير معبدة يمر عبرها الطريقين  5كم معبدة و  50كم منها  55شبكة طرقات طولها 
: كم وعن مقر الدائرة بـ 15: ، بحيث تبعد عن مقر الولاية بـ103ورقم  05الوطنين رقم 

بوعريريج أما من ناحية المناخ فهي تمتاز كم، حيث تعتبر البوابة الشرقية لولاية برج  12
  .بمناخ قاري حار جاف صيفا وباردا ممطر شتاءا

   

                                                           
  .  مصالح البلدية -  1
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  : الهيكل التنظيمي للبلدية – 3
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يتكون الهيكل التنظيمي لبلدية سيدي أمبارك من مصلحتين رئيسيتين وهما  
المصالح الإدارية والمصالح التقنية، فكلاهما مسؤولون تحت سلطة الأمين العام، حيث بلغ 

موظف وهي موزعة على هذه المصالح  59عدد الموظفين العاملين بالبلدية حوالي 
  :كالتالي

  : الأمانة العامة - 1 – 3
 :یتولى تسییر ھذا المكتب الأمین العام والذي یقوم بالمھام التالیة: ب الأمین العاممكت •

  جمیع مسائل الإدارة العامة -
  القیام بإعداد اجتماعات المجلس الشعبي البلدي -
  القیام بتنفیذ المداولات -

 :مصلحة التنظيم والشؤون العامة - 2 – 3

يتولى رئيس المصلحة تحت سلطة الأمين العام والمسيرين تنشيط الهياكل 
  :  الموضوعة تحت سلطته كما يلي

 مكتب البطاقة الرمادية •

 .استلام ملفات البطاقة الرمادية -

 .تسليم وصولات إيداع ملف بطاقة رمادية -

  1.إنجاز البطاقة الرمادية في التطبيقة المحلية والوطنية -

 .الرماديةتسليم البطاقات  -

 .إنجاز بطاقات المراقبة وتحويلها في البطاقة الوطنية -

 ).تعليمات-برقيات- شهادة التأكيد(المراسلات الخاصة بالبطاقات الرمادية  -

 )البيومترية(مكتب رخص السياقة وجواز السفر وبطاقة التعريف الوطنية  •

  :بالنسبة لرخص السياقة
 .استلام الملفات الخاصة بالرخصة -

                                                           
 مارس 9مقابلة مع ذباح عبد الكریم، رئیس مصلحة التنظیم والشؤون العامة، بلدیة سیدي أمبارك، مقر البلدیة،  -1

   . 30، 10، الساعة 2018
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خص، ففي أول مرة يتم تسليم الرخصة ذات اللون الأزرق وبعد مرور مدة إنجاز الر -
 .من الوقت يتم تجديدها واستخلافها بالرخصة ذات اللون الأحمر

 .وهم بصدد التحضير لاستصدار بطاقة رخصة السياقة البيومترية على مستوى البلدية -

 :مكتب الحالة المدنية •

 .تسجيل المواليد والوفيات وعقود الزواج -

شهادة الميلاد، شهادة الوفاة، شهادة البطالة، عقد (تسليم جميع وثائق الحالة المدنية من  -
 .، وإصدار شهادة الحياة)إلخ... الزواج

 .تسجيل التصحيحات الواردة من المحكمة -

 .الزواج، الطلاق والوفاة: استصدار الإشعارات بـ -

 :مكتب الشؤون العامة •

 .المصادقة على الإمضاء والتوقيعات -

 .إصدار بطاقة وشهادة الإقامة بالعربية والفرنسية -

 .التسجيل للخدمة المدنية -

 .التسجيل وتحيين قوائم الحجاج والقيام بعملية القرعة(تسيير عملية الحج،  -

  1.ملف حجز المريض عقليا -

 :مكتب الانتخابات •

 . 18التسجيل في القوائم الانتخابية عند بلوغ سن  -

 .تحيين القوائم الانتخابيةشطب وتحويل مكان الإقامة،  -

 :مصلحة الشؤون الاجتماعية والثقافية - 3 – 3

 :مكتب الشؤون الاجتماعية •

 .تسجيل المعوزين والمساندة في العمليات التضامنية -

 .تقديم الإعانات كالتضامن المدرسي -
                                                           

  .مقابلة مع ذباح عبد الكریم، مرجع سابق 1-
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  ANMملف التشغيل  -

مستوى البلدية على ) كجمعيات أولياء التلاميذ(تأسيس الجمعيات المحلية أو تجديدها  -
 .ومنح الاعتمادات لها

 .دراسة طلبات شهادة كفالة عائلية -

 .الرد على البريد الوارد -

 .متابعة الشؤون القانونية والنزاعات -

 :مكتب النظافة •

 :ويتولى كل المهام المتعلقة بالحفاظ على الصحة العمومية وخاصة مايلي

 إجراء التحقيقات حول النظافة -

  المنتقلة عن طريق المياهمحاربة الأمراض  -

  :مصلحة الإدارة والمالية - 4 – 3
 :مكتب المستخدمين •

 .إعداد القائمة الاسمية للموظفين الدائمين والمتعاقدين من كل سنة -

 .إعداد المخطط السنوي لتسيير الموارد البشرية من كل سنة -

 ).إلى غير ذلك... من عطل مرضية، ولادة، (ضبط حالة المستخدمين وحركتهم  -

 ).كالترقية(ضبط الدرجات للموظفين الدائمين  -

 :مكتب الميزانية، الحسابات والعمليات المالية •

  :وينقسم إلى قسمين
  :قسم التسییر •
 .مكلف بأجور الموظفين -

 .المساعدة في إعداد الميزانية -

 .تحرير الحوالات المالية للعمال والموظفين -

  :قسم التجھیز •



دراسة ميدانية الجزائرية البلدية أداء ترقية في ودورها العامة العلاقات   :الفصل الثاني  
 

 
79 

 .متابعة المشاريع -

  :للمصالح التقنية فهي تنقسم بدورها إلىأما بالنسبة 
  :مصلحة البناء والتعمير – 5 – 3

  :يتكون من مكتب التعمير والشبكات المختلفة وبدورها تقوم بـ
رخصة التجزئة، رخصة البناء، (إعداد وتسليم الوثائق الخاصة بالبناء و التعمير  -

 ).رخصة الهدم، شهادة التقسيم والتسوية، شهادة المطابقة

المخطط التوجيهي للتهيئة والتعمير، ومخطط (نظيم العمراني في المناطق الحضرية الت -
 ).شغل الأراضي

 1.متابعة البناء الريفي، متابعة ملف التسويات البنايات في إطار القانون -

  :مصلحة التجهيز وممتلكات البلدية – 6 – 3
ا فإن هذه يتكون من مكتب ممتلكات البلدية ومكتب الصفقات العمومية، وعموم

  :المصلحة تقوم بالمهام التالية
 :دراسة ميدانية لاحتياجات البلدية من •

 .تسجيل المشاريع التنموية وإعداد بطاقات تقنية حولها -

إبرام العقود والصفقات مع المتعاملين وتنفيذها .تحضير ملفات الاستشارات والمناقصات -
 .ومتابعتها

لاحتياجات المواطنين أو المصالح الإدارية من بالإضافة إلى دراسات أخرى بالنسبة  •
 2).إلخ...كهرباء، غاز، صرف صحي، الألياف البصرية، (

   

                                                           
، على الساعة 2018مارس  20مقابلة مع عبد المالك بن جدو، رئیس مصلحة البناء والتعمیر ببلدیة سیدي أمبارك،  -1

10 ،00 .  
على  2018مارس  20مقابلة مع شلباب مراد، رئیس مصلحة التجھیز وممتلكات البلدیة بسیدي أمبارك، بمقر البلدیة،  -2

   30، 10الساعة 
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  :الفروع الإداریة للبلدیة ھي •
 .فرع بولحاف -

 .أعمرفرع أولاد سيدي  -

 .فرع عين التراب -

  .عرض وتحليل بيانات الدراسة الميدانية: المطلب الثاني
استمارة الجمهور (البيانات لكل من الاستمارتين لقد حاولنا قبل البدء في تحليل 
معرفة البيانات الشخصية لكل منهما من خلال ) الداخلي، واستمارة الجمهور الخارجي

  :التحليل الآتي
  عرض وتحليل البيانات الخاصة باستمارة الجمهور الداخلي  : أولا
  :البيانات الشخصية -
  :الجنس –أ 

  يبين توزيع العينة حسب الجنس :)01(جدول رقم ال

  %النسبة المئوية   )ك(التكرار   الجنس
  64  32  ذكور

  36  18  إناث

  100  50  المجموع

  
نلاحظ أن نسبة الذكور الموظفين بالبلدية تفوق نسبة الإناث، حيث  أعلاهمن الجدول 

مرة  18، بينما نسبة الإناث تكررت % 64مرة بنسبة  32نجد أن نسبة الذكور تكررت 
، وهذا راجع إلى أن العمل الإداري يستقطب الجنس الذكري على عكس % 36بنسبة 

  .الإناث يفضلون اللجوء إلى أعمال أخرى كالتعليم
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   :السن –ب 
  يوضح توزيع أفراد العينة حسب السن :)02(جدول رقم ال

  %  ك  الفئات العمرية
20 – 30  12  24  
31 – 40  23  46  

  30  15  41أكثر من 

  100  50  المجموع

  
من الموظفين العاملين بالبلدية ] 40 – 31[أن الفئة العمرية  يتبين من خلال الجدول

للموظفيــن الذين يبلغ سنهم ا بالنسبة ، أم% 46نسبتها كرارا، حيث بلغت هي الأكثر ت
 41، بينما الفئة التي يبلغ سنها أكثر من %24هي أقل فئة تكرارا بنسبة ] 30 – 20[ن م

، إذن من خلال هذا ما نستنتجه أن فئة الشباب ضعيفة %30مرة بنسبة  15سنة فتكررت 
يز بالقدرة على تحمل المسؤولية في هي الفئة التي تتم] 40 - 31[وأن الفئة الغالبة من 

بالإضافة إلى ذلك فنسبة بلوغ سن أكثر من . العمل، الوعي الكبير لعملية ير في البلدية
  ].30 – 20[سنة تدل على وجود أقدمية وخبرة في العمل مقارنة بفئة  41
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  :المستوى التعلیمي –ج 
  .)الجمهور الداخلي(يوضح المستوى التعليمي لأفراد عينة الدراسة  :)03(جدول رقم ال

  %  ك  المستوى التعليمي
  /  /  ابتدائي

  /  /  متوسط

  42  21  ثانوي

  58  29  جامعي

  100  50  المجموع

  
% 58أن أغلبية المبحوثين و بنسبة  أعلاهتشير الشواهد الكمية الواردة في الجدول 

ذات مستوى تعليمي ثانوي، % 42ذات مستوى جامعي، بينما نجد نسبة أقل منها تقدر بـ 
أما المستوى التعليمي الابتدائي والمتوسط فهو منعدم، ومن خلال هذا نستنتج أن المستوى 

  .للبلديةالتعليمي العالي للموظفين ربما يعود بالإيجاب على الأداء التنظيمي 
محور الكشف عن وجود العلاقات العامة كجهاز إداري مختص في : المحور الأول -

وتحقيق الاتصال بالمواطنين ) الموظفين(البلدية وظيفته الاهتمام بالجمهور الداخلي 
  .)الجمهور الخارجي(

  .يوضح مفهوم العلاقات العامة لدى أفراد عينة الدراسة :)04(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  16  8  )المسؤولين والموظفين(وظيفة اتصالية تهتم بالجمهور الداخلي للبلدية 

  32  16  )المواطنين(وظيفة اتصالية تهتم بالجمهور الخارجي 

وظيفة إدارية تقوم بها أجهزة مختصة في البلدية تساعد على بناء 
  الاتصال الفعال بين البلدية وجماهيرها الداخليين والخارجيين

26  52  

  100  50  المجموع
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من المبحوثين أقروا بأن مفهوم % 52من خلال الجدول أعلاه يتبين أن نسبة 
العلاقات العامة وظيفة إدارية تقوم بها أجهزة مختصة في البلدية تساعد على بناء الاتصال 
الفعال بين البلدية وجماهيرها الداخليين والخارجيين، وهناك من اعتبرها على أنها وظيفة 

، أما أقل نسبة لفهم % 32وفقط بنسبة ) المواطنين(اتصالية تهتم بالجمهور الخارجي 
هي ) لمسؤولين والموظفينا(العلاقات العامة بأنها وظيفة اتصالية تهتم بالجمهور الداخلي 

، ومن خلال هذا ما يمكن استنتاجه أن مفهوم العلاقات العامة عند بعض %16نسبة 
يراها البعض أنها مقتصرة على جمهور معين دون آخر الموظفين غير واضح، حيث 

وأنها عبارة عن وظيفة اتصالية تمارس من خلال أداء الشؤون العامة بالبلدية وليست 
وظيفة تخطيطية تبذلها المنظمة لكسب ثقة الجمهور من خلال ما تقدمه من أعمال، هذا ما 

الدراسة أن هناك فئة من  يوحي لنا في الأخير من خلال المقابلة والملاحظة بميدان
  .الموظفين أعطت مفهوما واضحا للعلاقات العامة على العكس من فئة أخرى

  يوضح وجود جهاز إداري للعلاقات العامة في البلدية يقوم بأداء مهامه :)05(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  16  8  نعم

  84  42  لا

  100  50  المجموع

  
من المبحوثين أكدوا % 84الجدول أن هناك نسبة ما يمكن توضيحه من خلال هذا 

على عدم وجود العلاقات العامة كجهاز إداري في البلدية يقوم بأداء مهامه وذلك من خلال 
عدم ظهورها في الهيكل التنظيمي بالبلدية وأن العلاقات العامة عبارة عن نشاط ممارستي 

كانت % 16لنا أن هناك نسبة  على مستوى البلدية لا غير، بالإضافة إلى ذلك ما اتضح
إجابتهم بالإنجاب مما يعني أن هناك فئة من الموظفين لم تعي مفهوم العلاقات العامة كما 

  .أوضحه السؤال السابق



دراسة ميدانية الجزائرية البلدية أداء ترقية في ودورها العامة العلاقات   :الفصل الثاني  
 

 
84 

يوضح الإجابة على السؤال في حالة الإجابة بلا  مع تحديد الجهة المختصة  :)06(جدول رقم ال
 بالاتصال في البلدية

  %  ك  الاحتمالات
  36  18  الأمين العام

  /  /  خلية الاتصال

  64  32  المسؤول المباشر

  100  50  المجموع

  
أن الجهة المختصة بالاتصال في البلدية والتي لها  الجدول أعلاه يتبين لنامن خلال 

ليليه فيما بعد % 64دور وظيفي كبير هو المسؤول المباشر على رأس كل مصلحة بنسبة 
فيما يظهر لنا انعدام وجود خلية الاتصال على مستوى أداء  % 36الأمين العام بنسبة 

هذه الجهات الاتصالية حسب  تحديد جهة أخرى غيرلأما بالنسبة . دية للقيام بدورهاالبل
أفراد العينة فهناك من يرجعها وينسبها لرئيس المجلس الشعبي البلدي بصفته الناطق 
الرسمي باسم البلدية مع الجمهور الخارجي في المناسبات التشريفية وتعزيز التواصل مع 

  .مختلف الشرائح الاجتماعية بالبلدية
  لموظفين والمسؤولين والموظفين أنفسهميوضح وجود اتصال بين ا :)07(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  100  50  نعم

  /  /  لا

  100  50  المجموع

  
ما يمكن تفحصه والكشف عنه من الجدول أعلاه أن هناك اتصال وتواصل بنسبة 

بين الموظف والموظف و بين الموظف والمسؤول، وهذا الاتصال بينهما يظهر % 100
  .والشؤون الأخرىمن خلال مناقشة شؤون العمل 
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يوضح الإجابة على السؤال السابق في حال الإجابة بنعم مع تحديد وسائل  :)08(جدول رقم ال
  الاتصال الأكثر استخداما بين الموظفين أنفسهم والمسؤولين

  %  ك  الاحتمالات
  51.16  22  المقابلات الشخصية

  /  /  الأنترنت

  23.25  10  الاجتماعات

  25.58  11  الهاتف

  99.99  43  المجموع

  
والمتعلق بتحديد ) 08(يبين التحليل الإحصائي للمعلومات التي يتضمنها الجدول رقم 

الوسائل الاتصالية الأكثر استخداما بين الموظفين أنفسهم والمسؤولين في مجال العلاقات 
الأكثر من المبحوثين أقروا بأن المقابلات الشخصية هي الوسيلة  51.16العامة أن نسبة 

من المبحوثين أكدوا على أهمية استعمال الهاتف % 25.58استخداما، في حين نجد نسبة 
باعتباره من أسرع الوسائل في وصول المعلومات التي تخص شؤون العمل إلى الجميع، 

كانت إجابتهم تشير إلى حضور الاجتماعات لمراجعة أهم البرامج % 23.25أما نسبة 
حسب المقابلة التي أجريت مع الأمين العام يوم ) البلدية(لمنظمة والأعمال وتحديد أهداف ا

، ويظهر لنا في الأخير أن استعمال الوسائل التكنولوجية كالأنترنت غير 15/04/2018
هذا ما نستنتجه في الأخير أن خلية الاتصال التي من المفترض أن تقوم بدورها . مستعملة

  .في الاتصال بينهم ليس لها أي دور
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يوضح الإجابة على السؤال في حال الإجابة بلا مع تحديد أهم عوائق الاتصال  :)09(جدول رقم ال
  بينهم

  %  ك  الاحتمالات
  /  /  عوائق ذاتية

  28.57  2  عوائق مرتبطة بطبيعة القيادة

  /  /  عوائق مختلفة بطبيعة الموظفين

  71.42  5  عوائق مختلفة بطبيعة العمل

  99.99  7  المجموع

  
أن هناك عوائق اتصالية بين الجمهور  أعلاه يمكن توضيحه من خلال الجدولما 
، ومن أبرز هذه العوائق عوائق متعلقة ببيئة العمل بنسبة )الموظفين والمسؤولين(الداخلي 
وفي الأخير ما يمكن  28.57بالإضافة إلى عوائق مرتبطة بطبيعة القيادة بنسبة  71.42

لملاحظة محل الدراسة أن هناك عوائق اتصالية بين استنتاجه من خلال المقابلة وا
الموظفين والمسؤولين وبالخصوص العوائق المرتبطة بطبيعة القيادة حيث أن بعض 

  .المسؤولين لا ينزلون لمستوى الموظفين الأقل كفاءة منهم
  يوضح الشؤون التي تستدعي اتصال الموظفين بالمسؤولين :)10(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  80  40  شؤون العمل

  12  6  شؤون تخص الزملاء

  8  4  شؤون خاصة

  100  50  المجموع

  
يتضح لنا أن الشؤون التي تستدعي اتصال الموظفين  الجدول أعلاهمن خلال 

، أما بالنسبة للشؤون التي تخص %80بالمسؤولين في الغالب هي شؤون العمل بنسبة 



دراسة ميدانية الجزائرية البلدية أداء ترقية في ودورها العامة العلاقات   :الفصل الثاني  
 

 
87 

، من هذا يتضح لنا % 8والشؤون الخاصة بنسبة % 12الزملاء في المرتبة الثانية بنسبة 
ضعف الاتصال والعلاقة بين الموظفين والمسؤولين خارج شؤون العمل وهذا الأخير 

  .يساعد على تحسين الثقة بينهما
بأهم ) الموظفين(يوضح قيام البلدية بشرح وتفسير و إطلاع الجمهور الداخلي  :)11(جدول رقم ال

  .برامجها ونشاطاتها

  %  ك  مالاتالاحت
  38  19  نعم

  62  31  لا

  100  50  المجموع

  
أقروا بأن % 62أن أغلبية المبحوثين وبنسبة  يتبين لنا أعلاه من خلال الجدول

بأهم ) الموظفين(البلدية كمنظمة حكومية لا تقوم بشرح وتفسير وإطلاع الجمهور الداخلي 
من المبحوثين صرحت بعكس ذلك، وما % 38برامجها ونشاطاتها، في حين نجد نسبة 

إدارة العلاقات  يمكن استنتاجه على ضوء المقابلات المجرات والإطار النظري أن وجود
العامة للعمل مع الجمهور الداخلي في البلدية لها دور هام من خلال تأدية هذا الجمهور 
لأعماله كممثل للإدارة وبصفته مرآة حقيقية تعكس شكل الإدارة والمناخ العام الذي تعيشه 
ج البلدية اتجاه الجمهور الخارجي، حيث أن عدم اطلاع المسؤولين للموظفين بأهم برام

البلدية وأهدافها يضعف من روح المبادرة والتعاون بينهم وانعدام الرضا، وهناك أراء 
  .أخرى ترجع سبب ذلك إلى عدم خبرة بعض الموظفين في أمور التسيير
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يوضح حرص المسؤولين على كسب ثقة الموظفين بالبلدية مع تحديد مؤشرات  :)12(جدول رقم ال
  ذلك في حالة الإجابة بنعم

  %  ك  الاحتمالات
  44  22  نعم

  56  28  لا

  100  50  المجموع

  
وحسب مقابلة بعض الموظفين شخصيا أن حرص ) 12(ما يوضحه الجدول رقم 

المسؤولين على كسب ثقة الموظفين بالبلدية غير موجود نهائيا فالموظف حسبهم يقوم 
من نتائج الدراسة، أما بالنسبة للبعض  %56بوظيفته وفقط وهذا ما تم الكشف عنه بنسبة 

ما يعكس في  %44الموظفين يدعون حرص المسؤولين على كسب ثقة الموظف بنسبة 
الأخير التستر على أعمال وتصرفات المسؤولين وانعكاس الصورة السلبية عن أداء البلدية 

  .ومن بين المؤشرات على ذلك استغلال المنصب العام لأغراض شخصية
يوضح أخذ المسؤولين بآراء الموظفين عند اتخاذ القرارات في البلدية مع  :)13(م جدول رقال

 مع تحديد سبب عدم أخذ المسؤولين بآراء الموظفين عند اتخاذ القرارات في حالة الإجابة بلا
  %  ك  الاحتمالات
  22  11  نعم

  78  39  لا

  100  50  المجموع

  
لا يأخذون  %78المسؤولين بنسبة ما يمكن تحليله واستنتاجه من هذا الجدول أن 

بآراء الموظفين عند اتخاذ القرارات في البلدية، حيث أنه حسب تصريح بعض الموظفين 
أن المسؤولين بالبلدية لا ينزلون لمستوى موظف وعامل وأن السلطة هي كل شيء ولا 

م يدعون الأخذ بآرائه %22أما البعض من الموظفين بنسبة . وجود لمشاركة ديمقراطية
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وفي الأخير ما تم استنتاجه حسب المبحوثين أن لا أهمية . في اتخاذ القرارات بالبلدية
غير مأخوذة بعين الاعتبار من من طرف المسؤولين وربما يعود السبب . لقرار الموظف

في ذلك إلى عدم كفاءة بعض الموظفين وضعف تدريبهم وهذا ما يؤثر في الأخير على 
  .فعالية الأداء

  :حور الأولخلاصة الم •
من خلال عرضنا وتحليلنا لبيانات المحور الأول تبين لنا أن مفهوم العلاقات العامة 
لدى أغلب المبحوثين عبارة عن وظيفة اتصالية مقتصرة على جمهور معين دون الأخر، 
وأنه ما ينعكس في واقع الأمر عدم وضوح هذا المفهوم والخلط بينه وبين مفاهيم أخرى 

بالمواطنين وتنظيم الشؤون العامة التي تخصهم، وأن العلاقات العامة كجهاز كالاتصال 
إداري يقوم بأداء مهامه ووظيفته غير موجود على مستوى الهيكل التنظيمي للبلدية ولكن 
كنشاط ممارساتي يبرز من خلال  اتصال وتواصل الجمهور الداخلي فيما بينهم، كما أن 

أن تكون على الأقل كبديل لجهاز العلاقات العامة غير خلية الاتصال الذي من المفترض 
موجودة، بالإضافة إلى الوسائل الاتصالية التكنولوجية التي تقوم بتعزيز التواصل 
والانسجام بين المسؤولين والموظفين وبين الموظفين أنفسهم غير مستعملة وأنها مقتصرة 

هذا لابد أن لا ننفي وجود بعض  على الوسائل التقليدية كالهاتف والاجتماعات فقط، ومع
عوائق الاتصال بين الجمهور الداخلي حيث أنه لا تقوم البلدية أحيانا بشرح وتفسير 
وإطلاع الجمهور الداخلي وخاصة الموظفين بأهداف ونشاطات البلدية وأن حرص 
المسؤولين على كسب ثقة الموظفين غير موجود، وعليه غياب رؤية شاملة متكاملة بين 

  .يس والمرؤوس للتعاون في بناء والدفاع على صورة البلدية والرفع من مستوى أدائهاالرئ
  
  
  
  



دراسة ميدانية الجزائرية البلدية أداء ترقية في ودورها العامة العلاقات   :الفصل الثاني  
 

 
90 

محور الكشف عن المشاكل التي تواجهها العلاقات العامة مع الجمهور : المحور الثاني
  .الداخلي في البلدية والتي تضعف من أدائها ودورها

وظفين والمسؤولين وبين الموظفين يوضح وجود مشاكل واضطرابات بين الم :)14(جدول رقم ال
  أنفسهم

  %  ك  الاحتمالات
  72  36  نعم

  28  14  لا

  100  50  المجموع

  
أن نسبة وجود مشاكل واضطرابات بين  من خلال الجدول أعلاه ما يمكن الكشف عنه

توحي بعدم  %28أما نسبة  %72الموظفين والمسؤولين وبين الموظفين أنفسهم تقدر بـ 
وما يمكن استنتاجه أنه من بين أهم المشاكل بين الجمهور الداخلي . وجود مشاكل بينهما

هو غياب المختصين في الاتصال بالبلدية، نقص الوسائل الاتصالية الحديثة، كذلك النظرة 
الفوقيية للمسؤولين بالإضافة إلى المشاكل الشخصية وهذا ما يعكس لنا في الأخير عدم 

أما بالنسبة للفئة التي أقرت بعدم وجود . جام بين كل من الموظفين والمسؤولينالانس
  .مشاكل وذلك بغية التستر و تحسين صورة البلدية أمام الجمهور الخارجي

  بالبلدية) الموظفين(يوضح الجهة المهتمة بشكاوي ومشاكل الجمهور الداخلي  :)15(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  40  20  الشعبي البلديرئيس المجلس 

  32  16  الأمين العام

  /  /  خلية الاتصال

  28  14  المسؤول المباشر

  100  50  المجموع
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ما يلاحظ من الجدول أعلاه أن الجهة المهتمة بشكاوي ومشاكل الجمهور الداخلي 
بالبلدية في الغالب هو رئيس المجلس الشعبي البلدي باعتباره أعلى سلطة ) الموظفين(

باعتباره الهيئة الثالثة بالبلدية والذي له دور في % 32ثم ليله الأمين العام بنسبة  بالبلدية
كذلك بالنسبة للمسؤول المباشر بصفته المكلف برئيس . حل مشاكل الموظفين واتصاله بهم

المصلحة، أما عن خلية الاتصال فهي منعدمة الوجود على مستوى أداء بلدية سيدي 
  .أمبارك

  يوضح وجود اهتمام من طرف المسؤولين بالمواطنين :)16(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  36  18  دائما

  64  32  أحيانا

  /  /  أبدا

  100  50  المجموع

  
أن وجود اهتمام المسؤولين بالمواطنين غير من خلال الجدول أعلاه ما يبرز لنا 

المواطنين وحلها منعدم تماما ولكن أحيانا يظهر هذا الاهتمام من خلال التطلع بمشاكل 
  .وباعتبار هؤلاء المسؤولين ممثلين للمجتمع المحلي بمقر البلدية

  يوضح عمل المسؤولون والموظفون بإخفاء الحقائق عن المواطنين بالبلدية :)17(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  8  4  دائما

  68  34  أحيانا 

  24  12  أبدا 

  100  50  المجموع
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تبين لنا أن نسبة إخفاء المسؤولين والموظفين ) 17(رقم من خلال بيانات الجدول 
، أما أبدا بنسبة %68الحقائق عن المواطنين ليس بشكل دائم حيث بلغت نسبة أحيانا 

وعليه ما يمكن قوله هو أنه ربما يقوم المسؤولون . %8، في حين نجد دائما بنسبة 24%
لتجنب حدوث ) المواطنين(ي والموظفون بإخفاء الحقائق أحيانا عن الجمهور الخارج

وأن الوحدة المحلية .مشاكل بينهم أو لغياب جهة مكلفة بنقل المعلومات داخليا وخارجيا
الناجحة هي التي تتوفر فيها شبكة اتصالات محلية، سواء عن طريق الإعلانات وأيام 

التي الخ، أو أنه يجب على المجتمع المحلي الاطلاع على جميع الحقائق ... الاستقبالات
تخصه، وفي تصريح لبعض الموظفين أن المسؤولين يخفون بعض الحقائق التي تخدم 

  .مصالحهم، وهناك البعض منهم يدعي عدم إخفاء الحقائق أبدا عن المواطنين
يوضح وجود مشاكل في الاتصال بين المسؤولين والمواطنين وكيفية تجاوز تلك  :)18(جدول رقم ال

  .عمالمشاكل في حالة الإجابة بن
  %  ك  الاحتمالات
  60  30  نعم

  40  20  لا

  100  50  المجموع

  
والذي يعكس لنا بدوره وجود وعدم وجود مشاكل في ) 18(من خلال الجدول رقم 

فوجود المشاكل معبر عنه بنسبة . الاتصال بين المسؤولين والمواطنين كل حسب النتائج
أي أنه ما يتضح لنا أن المشاكل بين المسؤولين والمواطنين متمثلة في عدم احترام  60%

المواطن لأيام الاستقبال أو نظرا لانشغالات المسؤولين، وأنه بخاصة لتجاوز هذه المشاكل 
يجب احترام أيام الاستقبال من طرف المواطن ومرونة التعامل من طرف المسؤول اتجاه 

كشفوا  %40ية أو الخارجية، وكذلك بالنسبة لبعض المبحوثين بنسبة جماهيره سواء الداخل
  .عن عدم وجود مشاكل بين المواطنين والمسؤولين وأن هناك مرونة في التعامل معهم
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  :خلاصة المحور الثاني •
من خلال هذا المحور الثاني والخاص باستمارة الجمهور الداخلي ما حاولنا معرفته 

التي تواجهها العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي في بلدية  والكشف عنه أهم المشاكل
سيدي أمبارك والتي تضعف هذه الأخيرة من مستوى أدائها ودورها، حيث تبرز أهم هذه 

) من مسؤولين وموظفين(المشاكل في الاضطرابات الداخلية التي يعيشها الجمهور الداخلي 
ية، ونقص الوسائل الحديثة، والنظرة خاصة في ظل غياب المختصين بالاتصال في البلد

الفوقية للمسؤولين اتجاه الموظفين، كما أن خلية الاتصال التي من المفترض أن تعوض 
جهاز العلاقات العامة وتلعب دور القائم بنقل المعلومات والحقائق فيما بين الجماهير، 

ضح عدم وجودها والاهتمام بالموظفين ومشاكلهم وتحقيق الثقة والرضا بين الطرفين ات
على مستوى أداء البلدية، وأنه لتجنب وتجاوز هذه المشاكل على مستوى الأداء التنظيمي 
للبلدية وإعطاء صورة حسنة عن بلدية سيدي أمبارك ميدان للدراسة، تجنب عدم إخفاء 
المسؤولين والموظفين للحقائق عن المواطنين بل إشراكهم في جميع الشؤون التي تخصهم 

المشاركة الديمقراطية، وأنه يجب أيضا تخطي جميع المشاكل الاتصالية، وإيجاد في إطار 
  .جهاز مختص بالاتصال بالجمهور الداخلي والاهتمام بالجمهور الخارجي

  عرض وتحليل البيانات الخاصة باستمارة الجمهور الخارجي: ثانيا
  :البیانات الشخصیة -
  :الجنس –أ 

  يبين توزيع عينة الجمهور الخارجي حسب الجنس :)19(جدول رقم ال

  %  ك  الجنس
  60  30  ذكور

  40  20  إناث

  100  50  المجموع
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أن نسبة الذكور في عينة الدراسة من خلال الجدول أعلاه ما يمكن توضيحه 
، %60بلغت نسبتها أكثر من نسبة الإناث أي أكثر من النصف بـ ) الجمهور الخارجي(

  .وھذا الأخیر راجع لاختیار عینة الدراسة بالصدفة %40بلغت نسبتھا أما نسبة الإناث 
  

  : السن –ب 
  یوضح توزیع أفراد العینة حسب السن :)20(جدول رقم ال

  %  ك  الفئات العمرية
20 – 30  15  30  

31 – 40  22  44  

  26  13  41أكثر من 

  100  50  المجموع

  
في المرتبة : نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ترتيب نسب الفئات العمرية كالتالي

، أما الفئة الثانية حسب عينة % 44بنسبة  40 – 31الأولى نجد الفئة العمرية من 
، وما % 26بـ  41وفي الأخير فئة الأكثر من  % 30بنسبة  30-20الدراسة هي من 

والتي تشكل أكبر نسبة في  40-31ة الغالبة ھي یمكن توضیحھ في الأخیر أن الفئة العمری
  .عینة الجمھور الخارجي

  :المستوى التعلیمي –ج 
  )الجمھور الخارجي(یوضح المستوى التعلیمي لأفراد عینة الدراسة  :)21(جدول رقم ال

  %  ك  المستوى التعليمي
  40  20  أمي

  10  5  ابتدائي 

  6  3  متوسط

  32  16  ثانوي

  12  6  جامعي

  100  50  المجموع
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أن ترتيب المستوى التعليمي لأفراد ) 21(ما يمكن توضيحه من خلال الجدول رقم 
حسب ما تم توضيحه في الجدول أعلاه أن نسبة ) الجمهور الخارجي(عينة الدراسة 
ثم المستوى الجامعي %  32ليليها فيما بعد المستوى الثانوي بـ % 40الأميين بلغت 

وفي الأخير نجد المستوى المتوسط أقل نسبة من %  10الابتدائي ، المستوى % 12بنسبة 
أن فئة الأميين هي أكثر نسبة في  جه، وفي الأخير ما نستنت%  6المستويات الأخرى بـ 

  .عينة الدراسة بالرغم من تنوع المستويات التعليمية في البلدية
الخارجي في  مع الجمهور محور الكشف عن وجود العلاقات العامة: المحور الأول

  البلدية
  عن الأداء التنظيمي للبلدية) المواطنين(يوضح انطباع الجمهور الخارجي  :)22(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  20  10  جيد

  50  25  عادي 

  30  15  سيء

  100  50  المجموع

أن أغلب انطباعات المبحوثين عن الأداء  أعلاهمن خلال الجدول ما يمكن توضيحه 
في المرتبة %  30هي عادي ليليها فيما بعد سوء أدائها بـ %  50التنظيمي للبلدية بنسبة 

أداء تنظيمي جيد، وما يمكن استنتاجه من هذا أن أداء %  20الثانية، وفي الأخير نسبة 
لى المستوى المطلوب من البلدية لأعمالها وشؤونها اتجاه الجمهور الخارجي لا يرقى إ

الأداء الجيد، وأنه في بعض الأحيان يقوم الموظفون بسوء التعامل مع المواطنين خاصة 
  .في استخراج الوثائق المدنية وسوء أداء الخدمة وتعطيلها
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  يوضح وجود خلية الاتصال داخل البلدية :)23(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  /  /  نعم

  100  50  لا

  100  50  المجموع

  
أن وجود أو عدم وجود خاية ) 23(ما يمكن الكشف عنه من خلال الجدول رقم 

) الجمهور الخارجي(الاتصال في البلدية يتضح عدم وجودها وانعدامها حسب المبحوثين 
  .وبالتالي ما يبرز لنا انعدام دور خلية الاتصال في البلدية % 100بنسبة 
  يوضح الجهة التي يتصل بها الجمهور الخارجي لأداء انشغالاته في البلدية :)24(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  20  10  الأمين العام

  50  25  المصالح الإدارية

  30  15  رئيس المجلس البلدي

  /  /  خلية الاتصال

  100  50  المجموع

  
الجمهور (ما يمكن توضيحه من خلال الجدول أعلاه أن أغلب عينة الدراسة 

الجهة التي يتصلون بها لأداء والقيام بانشغالاتهم هي المصالح % 50بنسبة ) الخارجي
الإدارية كونها هي المصالح التي تلبي احتياجات المواطنين كاستخراج الوثائق الخاصة 

س المجلس الشعبي البلدي كونه هو الذي يصغي بهم، ليليها فيما بعد الاتصال برئي
 % 20وفي الأخير اللجوء إلى الأمين العام بنسبة  % 30لشكاويهم ومشكلاتهم بنسبة 

حيث يتصلون به بصفته الهيئة الثالثة بالبلدية وتحت سلطة رئيس البلدية لفك انشغالاتهم، 
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يقصدها المواطنون لقضاء  أما بالنسبة لخلية الاتصال فنسبتها منعدمة وهي لا تعد وجهة
  .انشغالاتهم

والجمهور ) المسؤولين والموظفين(يوضح وسائل الاتصال بين الجمهور الداخلي  :)25(جدول رقم ال
  )المواطنين(الخارجي 

  %  ك  الاحتمالات
  /  /  وسائل الإعلام العامة

  80  40  أيام الاستقبال

  20  10  الإعلانات

  /  /  أنترنت

  /  /  خلية الاتصال

  100  50  المجموع

  
أن وسيلة الاتصال الغالبة هي الجمهور الداخلي أعلاه من خلال الجدول ما تبين لنا 

%  80هي أيام الاستقبال بنسبة ) المواطنين(والجمهور الخارجي ) المسؤولين والموظفين(
، ليتضح لنا فيما بعد انعدام الوسائل الاتصالية % 20ليليها فيما بعد الإعلانات بنسبة 

وما يمكن استنتاجه في الأخير أن عينة الدراسة تتجه لأيام الاستقبال للاتصال . الأخرى
  .بالجمهور الداخلي وذلك بغية تلبية انشغالاتهم وحل مشاكلهم

  يوضح تعامل الموظفين والمسؤولين مع المواطنين :)26(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  10  5  جيد

  50  25  عادي

  40  20  سيء

  100  50  المجموع
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والمسؤولين مع  الموظفينأن تعامل  أعلاه من خلال الجدولما يمكن توضيحه 
أي ما يعادل نصف عينة الدراسة، ليأتي %  50المواطنين هو عادي والذي قدر بنسبة 

، وفي الأخير التعامل الجيد بنسبة ضعيفة % 40سوء التعامل معهم في المرتبة الثانية بـ 
وما يمكن استنتاجه من خلال هذا، أن تعامل الجمهور الداخلي مع %.  10تقدر بـ 
  .م يرقى إلى المستوى المطلوب حسب بعض أفراد عينة الدراسةالمواطنين ل

  يوضح أخذ البلدية بأراء المواطنين عند اتخاذ القرارات التي تهم المجتمع المحلي :)27(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  /  /  غالبا

  /  /  أحيانا

  100  50  أبدا

  100  50  المجموع

  
 بآراءأن البلدية لا تأخذ أبدا أعلاه  من خلال الجدولما يمكن تحليله واستنتاجه 

% 100المواطنين ومشاركته عند اتخاذ القرارات التي تهم المجتمع المحلي وذلك بنسبة 
أي أن جميع أفراد العينة أدلو بعدم الأخذ بآرائهم بالرغم من تجسد الديمقراطية التي 
. شاركته على المستوى المحلي وحتى القانوني وهذا راجع إلى عدم وعي المواطن بهذا

  .أحيانا فهي منعدمة تماما أما بالنسبة لغالبا أو
  )المواطنين(يوضح سعي البلدية لكسب ثقة ورضا الجمهور الخارجي  :)28(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  6  3  نعم

  94  47  لا

  100  50  المجموع
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ما يمكن توضيحه من خلال الجدول أعلاه أن سعي البلدية لكسب ثقة ورضا 
، وهذا راجع % 94العينة لا وجود لها بنسبة  حسب أفراد) المواطنين(الجمهور الخارجي 

إلى احتكار السلطة من طرف المسؤولين، والقيام بالسلطة الانفرادية واللامبالاة لكسب ثقة 
أقروا بكسب ثقة ورضا الجمهور %  6ورضا المواطن، وهناك بعض أفراد العينة بنسبة 
  .الخارجي، وربما يرجع هذا لمصالحهم الخاصة

  :الأولخلاصة المحور  -
إن القراءة في بيانات هذا المحور تكشف عن انطباعات المبحوثين عن أداء البلدية 
التنظيمي، الذي حسبهم لم يرقى بعد إلى المستوى المطلوب من الأداء الجيد، ويرجع 
السبب الأساسي في ذلك إلى عدم توفر جهاز خاص بالعلاقات العامة يقوم بإعداد البرامج 

لتي تحقق أهداف البلدية والتي تستهدف الجمهور الخارجي والجمهور والخطط الإعلامية ا
الداخلي على حد سواء، أما بالنسبة لوسائل الاتصال المستعملة بين الجمهور الداخلي 

في أغلب الأحيان تكون عن ) المواطنين(والجمهور الخارجي ) المسؤولين والموظفين(
نات، ما يمكن قوله حيال هذا أن هذه الوسائل طريق أيام الاستقبال وتلقي الزيارات والإعلا

وأن الوسائل الاتصالية ذات . الاتصالية محدودة وغير كافية بالنسبة للجمهور الخارجي
أهمية كبيرة تعرف الشعب بأخبار البلدية وآرائها، وتعرف البلدية بأخبار المواطنين 

التي تقر بمبدأ مشاركة  وآرائهم وذلك بالقيام بما هو منصوص عليه في النظم القانونية
المواطن في تسيير الشأن المحلي وبغرض إعلام المواطنين بمختلف المداولات وبقرارات 

بالإضافة إلى ذلك فطريقة تعامل الموظفين والمسؤولين مع المواطنين والأخذ . البلدية
وذ بآرائهم كشركاء في إطار الديمقراطية التي تشاركه في تسيير الشأن المحلي غير مأخ

  .به تماما، وربما يرجع السبب في هذا إلى عدم وعي المواطن بهذه النظم القانونية
وفي الأخير ما يمكن قوله أن واقع العلاقات العامة مع الجمهور الخارجي على 

  .مستوى أداء بلدية سيدي أمبارك لم يرقى إلى المستوى المطلوب
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مة مع الجمهور الخارجي محور الكشف عن مشاكل العلاقات العا: المحور الثاني
  .في البلدية) المواطنين(

  يوضح مشاكل واضطرابات بين الموظفين والمواطنين) 29(جدول رقم 

  %  ك  الاحتمالات
  80  40  نعم

  20  10  لا

  100  50  المجموع

  
حسب أفراد عينة الدراسة وجود مشاكل أعلاه من خلال الجدول ما يتضح لنا 

وتبرز هذه المشاكل % 80والمواطنين، حيث بلغت نسبتها  واضطرابات بين الموظفين 
والاضطرابات خاصة أيام الاستقبال حيث أن المواطن لا يراعي هذه الأيام والمسؤول 
أحيانا غير مهتم بمشاكل المواطنين ويهتم فقط بمصالحه، وهناك البعض من المبحوثين 

  .حهمأقروا بعدم وجود مشاكل بين الموظف والمواطن نظرا لمصال
  يوضح إخفاء البلدية للمعلومات التي تهم المواطنين :)30(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  30  15  دائما

  60  30  أحيانا

  10  5  أبدا

  100  50  المجموع

  
يقرون بإخفاء %  60نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معظم المبحوثين بنسبة 

البلدية للمعلومات التي تهم المواطنين أحيانا، أما بالنسبة لأصحاب الوساطة فهم قد 
، % 10يحصلون على المعلومات في أي وقت عكس المواطن العادي وتقدر نسبتها بـ 
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وربما يعود ذلك إلى سرية %  30م دائما بنسبة وهناك البعض أقروا بإخفاء الحقائق عنه
  .المعلومات

  يوضح لجوء المواطن لإيصال مشاكله في البلدية :)31(جدول رقم ال

  %  ك  الاحتمالات
  100  50  الاتصال بالمسؤولين

  /  /  خلية الاتصال

  /  /  سجل الشكاوي

  100  50  المجموع

  
يلجأ لإيصال مشاكله بالبلدية في أن المواطن ) 32(من خلال الجدول رقم ما يلاحظ 

، حيث يبرز أن معظم المواطنين % 100الاتصال بالمسؤولين وقد بلغت نسبة ذلك بـ 
يلحون في طرح انشغالاتهم ومشاكلهم إلى مسؤولي البلدية وبالخصوص رئيس البلدية 

  .بصفته الآمر بالصرف وأعلى سلطة بالبلدية
داء البلدية تجاه المواطنين مع تحديد المقترحات يوضح تقييم مستوى أ :)33(جدول رقم ال

  .الكفيلة بتحسن أداء البلدية في حالة تقييمها بسوء أدائها
  %  ك  الاحتمالات
  10  5  جيد

  40  20  عادي

  50  25  سيء

  100  50  المجموع

  
حسب معطيات أفراد عينة الدراسة ) 33(من خلال الجدول رقم ما يمكن توضيحه 

أي % 50أن تقييم مستوى أداء بلدية سيدي أمبارك هو سيء بنسبة ) الجمهور الخارجي(
م بالمواطن واللامبالاة به ما يعادل نصف أفراد العينة وربما يرجع هذا إلى عدم الاهتما
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سريع الخدمة بالبلدية، كما أن هناك فئة من أفراد العينة تقر بقبول مستوى أداء توسوء 
بلديات إلى أنه مشكل وطني، أما احتمال الأداء وترجع سوء أداء ال% 40البلدية بنسبة 

  .وهي الفئة التي لها مصالح بالبلدية% 10الجيد للبلدية بلغت نسبته 
  : خلاصة المحور الثاني -

ما يمكن استنتاجه من خلال هذا المحور محور مشاكل العلاقات العامة مع الجمهور 
صورة كافية على تحسين مستوى أن البلدية كوحدة محلية لا تعمل ب) المواطنين(الخارجي 

  :أدائها وصورتها مع جمهورها الخارجي، ويتجلى هذا من خلال
 .عدم الاهتمام بمشاكل المواطنين واللامبالاة -
 .سوء أداء الخدمة العامة للمواطنين وتعطيلها -
 .عدم تفرغ المسؤولين بالمواطن نظرا لانشغالهم بمصالحهم -
 .من المواطنين تخدم مصالحهمتحيز المسؤولون والموظفون لفئة خاصة  -
 .إخفاء الحقائق والمعلومات عن المواطن المحلي -
 .غياب حسن الاستقبال وعدم توفر هذا المكتب أصلا -
عدم توفر قسم خاص بالعلاقات العامة بالبلدية ولا يوجد جهة أخرى لاستخلافها كخلية  -

 .الاتصال
مهور الخارجي ينجر عنه عدم وفي الخير ما يمكن قوله أنواقع العلاقات العامة مع الج -

 .الرضا عن أداء البلدية
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  .الاستنتاج العام للدراسة الميدانية: المطلب الثالث
من خلال عرض نتائج استمارة الجمهور الداخلي واستمارة الجمهور الخارجي ما 

  :يمكن أن نستنتجه أن هناك تناقص كبير بين الإطار النظري والواقع المتمثل في
أن العلاقات العامة وظيفة إدارية مميزة تساعد في تأسيس خطوط اتصال وتعاون  – 1

متبادل بين المنظمة وجمهورها، وتشكل كذلك إدارة المشاكل والقضايا ولكن في الواقع 
محل الدراسة الميدانية العكس من ذلك فالعلاقات العامة  كوظيفة إدارية على مستوى أداء 

ويتضح ذلك جليا من خلال عدم ظهورها في الهكل التنظيمي  البلدية غير موجودة تماما
  .بالبلدية

كذلك باعتبار العلاقات العامة تساهم في نشر المعلومات والأفكار والحقائق مخرجة  – 2
منسوبة لجماهير المنظمة وكذلك المنظمة وكل هذا على عكس ما هو موجودعلى مستوى 

  .لومات بل إخفاءها عن الجمهور الخارجيأداء البلدية فالبلدية لا تقوم بنشر المع
  .انعدام الثقة والرضا المتبادل بين الجمهور الداخلي والخارجي – 3
  .عدم تطور الوسائل الاتصالية التي تدعم العلاقة بين جماهير المنظمة – 4
وجود مشاكل واضطرابات بين الجمهور الداخلي والخارجي وهذا ما يحد من فعالية  – 5

  .أداء البلدية
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  :خاتمة
في نهاية هذه الدراسة تبقى العلاقات العامة هي الوسيلة العملية والعلمية التي 
تستخدمها البلدية لزيادة درجة فاعليتها والرفع من مستوى أدائها، ولإيجاد الصورة الذهنية 

جمهورها الداخلي والخارجي، ولهذا فإن وجود جهاز العلاقات العامة له الجيدة لها عند 
أهمية كبيرة في كسب ثقة وولاء الجمهور ونشر الوعي والتأثير في الرأي العام  المحلي، 

جماهيرها بالإضافة إلى ذلك ما  فالعلاقات العامة إذن تعتبر بمثابة حلقة وصل بينها وبين
ة عرفت تطورات وتغيرات حافلة على مر التاريخ حيث يمكن قوله أن العلاقات العام

عرفت هذه الأخيرة العديد من الممارسات منذ ظهورها في أولى أشكالها البدائية إلى أن 
وصلت وصارت إلى ما هي عليه اليوم  كمفهوم حديث وكوظيفة علمية تعتمد عليها 

ع من مستوى أدائها وذلك بغية الرف المصالح والإدارات والهيئات في إثارة الأفراد
التنظيمي، حيث أن عنصر الأداء يبقى مؤشرا تبنى عليه العديد من القرارات الهامة، فهو 
الذي يحدد اتجاهات سير نشاط المنظمة سلبا أو إيجابا و يحدد مدى الاقتراب أو الابتعاد 
عن تحقيق الأهداف وتنفيذ الخطط الموضوعة، وبذلك يعكس مدى نجاح المنظمة أو 

  .قهاإخفا
ومن هذا الأخير ما يمكن الوصول إليه أن الأداء يرتبط بسلوك الفرد والمنظمة 
باعتباره الناتج النهائي لمحصلة جميع الأنشطة وخاصة على مستوى البلدية باعتبارها 
وحدة محلية لا مركزية ومكان لمشاركة المواطن في تسيير الشؤون العمومية والتي تشكل 

مارسة الديمقراطية المحلية، بالإضافة إلى الدور الذي تلعبه بدورها الإطار المؤسساتي للم
والمواطن في جميع المجالات، وهذا ما نص عليه قانون البلدية كموقع احتكاك بين الإدارة 

، ومن أجل تحقيق هذه الغاية أكد على أهمية العلاقات العامة من خلال إعلام )10 – 11(
  .بالبلديةالمواطنين بمختلف المداولات والقرارات 

إذن ومن خلال دراستي لهذا الموضوع والدراسة الميدانية التي قمت بها تم استنتاج 
  :ما يلي
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أن البلدية الجزائرية لم تستوعب بعد وظيفة العلاقات العامة وأهميتها في إنجاح العمل  -
 الإداري المحلي وفي تحقيق فعاليته وترقية أدائه، لذلك فهي مهملة لمسألة إيجاد جهاز

العلاقات العامة داخل هيكلها التنظيمي والذي من شأنه مساعدتها في تحقيق استقرار 
مع المواطنين، كما أن هناك نقص في  وانسجام بنائها الداخلي مع الموظفين أو الخارجي

المشاكل التي حرص البلدية على كسب ثقة الجمهور الداخلي والخارجي، ومرد ذلك كثرة 
والمسؤولية . ية في التسيير، وإهمال لأهمية الرأي العام المحليتتخبط فيها من بيروقراط

في إيجاد الصورة المرجوة عند الجمهور الداخلي والخارجي ، هذا عدا باقي المشاكل 
  .الاتصالية داخل الوحدة المحلية أو خارجها

إذن من خلال نتائج الدراسة الميدانية تم الوقوف على أن هناك تناقض على ما هو 
عليه قانونا وواقع الممارسة وأنه يجب على كل البلديات الجزائرية اعتماد  منصوص

العلاقات العامة كوظيفة إدارية لترقية أدائها وزيادة درجة فاعليتها نظرا للدور الهام الذي 
  .تلعبه

  التوصيات والاقتراحات •
في ضوء النتائج المتحصل عليها والمستقاة من البحث الميداني الخاص بموضوع 

" دراسة حالة بلدية سيدي أمبارك –العلاقات العامة كآلية لترقية أداء البلدية الجزائرية "
يمكننا تقديم جملة من التوصيات والاقتراحات راجين من وراء ذلك أن تجد الآذان 

  :الصاغية وأهمها
فعيل العلاقات العامة على مستوى أداء البلدية لترقية أدائها والرفع من ضرورة ت – 1

  .درجة فعاليتها
ضرورة إقناع البلديات الجزائرية بأهمية وظيفة العلاقات العامة أو الدور الذي يمكن  – 2

  .أن تلعبه في هذا المجال
وضع جهاز إداري مختص في العلاقات العامة للاتصال بين الجمهور الداخلي  – 3

  .والخارجي
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  .تطوير وسائل الاتصال على مستوى البلدية بين الجمهور الداخلي والخارجي – 4
ضرورة اعتماد البلدية الجزائرية على سياسة كشف الحقائق مع الجمهور الخارجي  – 5

  .والداخلي
لموظفين والمواطنين من خلال الاهتمام بحل مشاكلهم والأخذ الاهتمام أكثر با – 6

 .  بشكاويهم بعين الاعتبار مع إشراكهم في القرارات المتخذة
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  :قائمة المصادر والمراجع
  :القوانين المواثيق والمراسيم الوطنية والدولية •
المتضمن قانون ) 10-11(القانون رقم ، الشعبية ةالجمهورية الجزائرية الديمقراطي .1

  ).2(المادة ،2011-07-22المؤرخ في ، )37(العدد ،البلدية من الجريدة الرسمية
-22المؤرخ في ) 11-10(القانون رقم ، الشعبية ةالجمهورية الجزائرية الديمقراطي .2

  .المتضمن قانون البلدية، 07-2011
  :الكتب: أولا

، مصر، مناهج البحث الاجتماعيبدوي عبد االله محمد عبد الرحمان ومحمد علي ،  .1
  .2002دار المعرفة الجامعية، 

، القاهرة، مناهج وطرق البحث الاجتماعيبدوي عبد محمد الرحمان ومحمد علي ،  .2
 .2002دار المعرفة للنشر، 

كتب الجامعي ، المالاتصال بين النظرية والتطبيق، الإسكندريةبدوي هناء حافظ،  .3
 .2003الحديث، 

، الجزائر، 1ط، مدخل الاتصال والعلاقات العامة، بلخيري رضوان وجابري سارة .4
  .2014، جسور للنشر التوزيع

القاهرة، دار الوفاء للطباعة  دراسات في مناهج البحث العلمي،تركي إبراهيم محمد ،  .5
  .2006والنشر، 

تطوير المؤسسة ونجاح (فن الإبداع العلاقات العامة ، الجبوري عبد الكريم راضي .6
 .2001،دار التسيير دار البحار، بيروت، 1ط ،)الإدارة

دار ، أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، جرادات عبد الناصر أحمد .7
 .2009، اليازوري العلمية للنشر و التوزيع

الأردن ، 1ط، إدارة العلاقات العامة والعلاقات الدولية، الحريري محمد سرور .8
  .2015،ناشرون وموزعون

دار الراية ، الأردن،1ط، تإدارة العلاقات العامة والبروتوكولاحمدي رضا هاشم،  .9
  .2011،للنشر والتوزيع
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دار الجرير ، الأردن،1ط، العلاقات العامة في التطبيق، الدليمي عبد الرزاق محمد .10
 .2005،للنشر والتوزيع 

الأردن، دار ، الاتصال والعلاقات العامة، ربحي مصطفى عليان والطوباسي محمود .11
 .2005، الصفاء للنشر والتوزيع

  .دار الهدى للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر، منهجية البحث العلمي، زرواتي رشيد .12
دار ، ن.ب.،  د1ط ،)المشاكل والحلول(العلاقات العامة ، الزهري محمد محفوظ .13

 .2004نهضة الشرق، 

الأردن، دار البداية للنشر والتوزيع، ، مبادئ العلاقات العامة، سعادة الخطيب راغب .14
،2009 . 

دار المسيرة ، الأردن، 1ط، العلاقات العامة ووسائل الاتصال، سلطان محمد صاحب .15
  .2011، للنشر والتوزيع

  .2003، الجزائر، دار العلوم للنشر، منهجية البحث العلميشروخ صلاح الدين ،  .16
، الأردن، 1ط العلاقات العامة مفاهيم ومبادئ وسياسات، إدارةشريف يونس طارق ،  .17

 .2008إثراء للنشر والتوزيع، 

، الجزائر، المعهد الوطني منهجية البحث في العلوم الاجتماعيةشعباني إسماعيل ،  .18
 .2005للتجارة، 

دار الجامعة، ، الإسكندرية، المبادئ والتطبيق،العلاقات العامة، الصحن محمد فريد .19
2004. 

  .2004، عمان دار حامد، أسس العلاقات العامة، عبد المعطي وآخرون .20
 .2009، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر، 1ط، العلاقات العامة، عبده حافظ محمد .21

  . 2001،القاهرة عالم الكتب، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، عجوة علي .22
مصر، ، وفعالية الإدارة  رةالعلاقات العامة المعاص، العزازي محمد أحمد إدريس .23

  .2005المكتبة العالمة الزقازيق، 
 .2015،دار المعتز،الأردن ،1ط، إدارة العلاقات العامة، عقيلان عبد االله أحمد .24

 ،)المؤتمرات البروتوكولات الدبلوماسية(، إدارة العلاقات العامةمصطفى يوسف، كافي .25
  .2016، الأردن، دار الحامد للنشر والتوزيع، 1ط
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، الأردن، دار دجلة للنشر 1، طإدارة العلاقات العامة وتنميتها، بدي نزار عونيالل .26
  .2015والتوزيع، 

مصر، ، العلاقات العامة المعاصرة وفعالية الإدارة، محمد العزازي وأحمد إدريس .27
 .2004،المكتبة العالمية الزقازيق

المكتب ، سكندريةالإ، إدارة الهيئات الاجتماعية  ،محمد عبد الفتاح ومحمد عبد االله .28
 . 2006، الجامعي الحديث

دار ، مصر، الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة، محمد مصطفى أحمد .29
 .2003،المعرفة الجامعية

، الإسكندرية، دار المعرفة الجامعية، منهاج العلاقات العامة، منصور سمير حسن .30
2005. 

، 1ط، اقة التقييم المتوازنأساسيات الأداء وبط، وائل محمد صبحي وطاهر محسن .31
 .عمان، دار وائل للنشر والتوزيع

  .المجلات والدوريات: ثانيا
وانعكاساته على الأداء  يالتغيير الإستراتيج" أصغر طالب دوسة وسوسن جواد حسين، .1

 . )2008(،  العدد التاسع والستون والاقتصاد مجلة الإدارة،  "التنظيمي

، العدد مجلة الباحث الإعلامي، "العلاقات العامة والأنشطة السياحية"جعفر ميادة كاظم،  .2
  ).2010(جامعة بغداد،  10، 9

، "التمكن الإداري وأثره في تحسين الأداء المنظمي" حسين عبد السلام علي عمران، .3
ديسمبر (،  العدد الثامن،  جامعة ليبيا،  والمحاسبية والإدارية مجلة الدراسات المالية

2017(.  
مجلة النزاهة ،  "تأثير إعادة تصميم الوظيفة في الأداء المنظمي"فلاح كريم صالح،  .4

  ).2014(،  العدد السابع،  والشفافية للبحوث و الدراسات
، نسانيةمجلة العلوم الإ، "الأداء بين الكفاءة والفعالية مفهوم وتقييم"، مزهودة عبد المليك .5

  .)2001نوفمبر (العدد الأول جامعة بسكرة 
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  .المذكرات والأطروحات الجامعية: ثالثا
، مذكرة لنيل شهادة فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائريةبضياف عاطف،  .1

،  كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، قسم الإعلام )غير منشورة(الماجستير
 .2010-2009، نطيةجامعة قس، والاتصال

تأثير متغيرات البيئة الخارجية على أداء المؤسسات الاقتصادية ، الهاشميبن واضح  .2
، أطروحة دكتوراه في دراسة حالة قطاع خدمة الهاتف النقال في الجزائر –الجزائرية 

، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير،  )غير منشورة(العلوم الاقتصادية، 
 .2014-2013، 1جامعة سطيف 

أثر عملية التطوير الإداري في تحسين الأداء المؤسسي في مؤسسة ، بوجنان توفيق .3
، جامعة الأردن، )غير منشورة(رسالة ماجستير ، المواصفات والمقاييس الأردنية

2010. 

 ، مذكرة لنيل شهادةواقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية، بودواو هاجر .4
جامعة ، ، كلية الحقوق والعلوم السياسية، قسم العلوم السياسية)غير منشورة(الماستر،
 .2017-2016المسيلة، 

غير (، مذكرة لنيل شهادة ماستر العلاقات العامة في الإدارة المحليةبيدي الصالح ،  .5
  .2014-2013جامعة بسكرة،، قسم الحقوق، ، كلية الحقوق والعلوم السياسية)منشورة

غير (مذكرة لنيل شهادة الماستر في الحقوق ، تنظيم الإدارة البلدية، عبد الحليم تينة .6
  .2014-2013،جامعة بسكرة، قسم الحقوق، كلية الحقوق والعلوم السياسة، )منشورة

دور تسيير الموارد البشرية في تحسين الأداء التنظيمي للمؤسسات راوي كريمة،  .7
، كلية العلوم )غير منشورة(، رلوم التسيي، مذكرة ماستر في عالصغيرة والمتوسطة

- 2012،  جامعة ورقلة،  ر،  قسم علوم التسييرالاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي
2013.  

إصلاح وتطوير منظومة الجماعات المحلية في الجزائر وأثره في زرقاوي رتيبة ،  .8
) غير منشورة(، السياسية،  مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم واقع وأفاق: التنمية

 .2015كلية الحقوق والعلوم السياسية،  جامعة خميس مليانة،  جوان 
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مدى تحقيق العلاقات العامة لأهدافها في الكليات التقنية بمحافظات ، شذا سليم أبو سليم .9
قسم إدارة ، ، كلية التجارة)غير منشورة(، مذكرة قدمت لنيل شهادة ماجستيرغزة

 .2006الإسلامية غزة، الجامعة ، الأعمال

مذكرة ، )دراسة حالة ولاية البيض(الدور التنموي للجماعات المحلية ، طالبي يمينة .10
كلية الحقوق والعلوم السياسية )غير منشورة (، لنيل شهادة الماستر في العلوم السياسية

 .2016-2015، ةقسم العلوم السياسية، جامعة سعيد،

مذكرة لنيل شهادة الماستر في ، دية في الجزائرالنظام القانوني للبل، عشاب لطيفة .11
جامعة ورقلة، ،قسم الحقوق ، كلية الحقوق والعلوم السياسية،) غير منشورة(،الحقوق 

2012-2013.  
دراسة حالة  –واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية عيواج عذراء،  .12

، كلية الحقوق والعلوم )شورةغير من(مذكرة لنيل شهادة الماجستر ، بلدية قسنطينة
  .2009-2008جامعة قسنطينة، ، السياسية

-أثر العلاقات الغير الرسمية في الأداء الوظيفي، غليسات محمد قاسم وعبد الكريم .13
غير (مذكرة ماستر في علم الاجتماع ، دراسة ميدانية ببلدية مسعد ولاية الجلفة

  .2017-2016جامعة الجلفة،، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، )منشورة
دراسة ، في تحسين أداء المؤسسة الخدامتية، دور العلاقات العامة، قرفي حليمة .14

، )غير منشورة(مذكرة ماستر في علم الاجتماع ، قالمة1945ماي  8ميدانية بجامعة 
 .2017-2016جامعة قالمة ،قسم علم الاجتماع ،كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 

دراسة  –دور استراتيجية التصدير في تحسين الأداء المؤسسي ، كحيلي الجابرية .15
مذكرة ماستر في علوم ، وتصدير التمور طولقة، حالة مؤسسة حدود سليم لتوضيب

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم التسيير، ، )غير منشورة(التسيير 
 .2015-2014، جامعة بسكرة

 –دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية ، يقةلقصير رز .16
غير (، مذكرة لنيل شهادة الماجستير بقسنطينة دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح

، قسم علوم الإعلام والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، )منشورة
 .2007-2006جامعة قسنطينة،  



 قائمة المصادر والمراجع
 

 
114 

الخاصة  تفي المستشفيا يلتمكين الإداري في الأداء التنظيمأثر ا، محمد أبو عليم .17
الأعمال جامعة  إدارة، كلية الأعمال قسم  )غير منشورة(رسالة ماجستير ، عمان

 .2014الشرق الأوسط، عمان 

،  رسالة تحسين أداء المؤسسة في ظل إدارة الجودة الشاملةمزغيش عبد الحليم،   .18
،  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  )منشورة غير( ماجستير في العلوم التجارية

 .2012-2011قسم علوم تجارية، جامعة الجزائر، 

دراسة ميدانية ، العلاقات العامة في المؤسسات الصحية الجزائريةمسيلي ياسين،  .19
، كلية )غير منشورة(مذكرة لنيل شهادة الماجستير، (بالمستشفى الجامعي قسنطينة،

-2008، جامعة قسنطينة، ، قسم علوم الإعلام والاتصال)والإنسانية ةالعلوم الاجتماعي
2009-. 

دور الاتصال المؤسساتي في رفع الأداء الوظيفي في إدارة موساوي حليمة،  .20
، كلية )غير منشورة(، مذكرة ماستر في العلوم السياسية الجماعات المحلية في الجزائر

 .2015ة، الحقوق والعلوم السياسية، جامعة خميس مليان

  .المحاضرات: رابعا
القيت على الطلبة السنة ، محاضرات في مقياس إدارة الجماعات المحلية، ابرادشة فريد .1

-2017، قسم العلوم السياسية، جامعة المسيلة، "إدارة وحكامة محلية"الثانية ماستر 
2018.  

  .المواقع الالكترونية: خامسا
  .نظم معلومات الأعمال،  ماجستير ماهية الأداءمفتاح الجندلي،  .1
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یوضح وجود مشاكل واضطرابات بین الموظفین والمسؤولین وبین الموظفین   14
    أنفسھم

    بالبلدیة) الموظفین(یوضح الجھة المھتمة بشكاوي ومشاكل الجمھور الداخلي   15
    یوضح وجود اھتمام من طرف المسؤولین بالمواطنین  16
    عمل المسؤولون والموظفون بإخفاء الحقائق عن المواطنین بالبلدیة یوضح  17
یوضح وجود مشاكل في الاتصال بین المسؤولین والمواطنین وكیفیة تجاوز   18

    .تلك المشاكل في حالة الإجابة بنعم
    یبین توزیع عینة الجمھور الخارجي حسب الجنس  19
    یوضح توزیع أفراد العینة حسب السن  20
    )الجمھور الخارجي(یوضح المستوى التعلیمي لأفراد عینة الدراسة   21
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    عن الأداء التنظیمي للبلدیة) المواطنین(یوضح انطباع الجمھور الخارجي   22
    یوضح وجود خلیة الاتصال داخل البلدیة  23
    یوضح الجھة التي یتصل بھا الجمھور الخارجي لأداء انشغالاتھ في البلدیة  24
) المسؤولین والموظفین(وسائل الاتصال بین الجمھور الداخلي یوضح   25

    )المواطنین(والجمھور الخارجي 
    یوضح تعامل الموظفین والمسؤولین مع المواطنین  26
یوضح أخذ البلدیة بأراء المواطنین عند اتخاذ القرارات التي تھم المجتمع   27

    المحلي
    )المواطنین(الجمھور الخارجي یوضح سعي البلدیة لكسب ثقة ورضا   28
    یوضح مشاكل واضطرابات بین الموظفین والمواطنین  29
    یوضح لجوء المواطن لإیصال مشاكلھ في البلدیة  30
    یوضح إخفاء البلدیة للمعلومات التي تھم المواطنین  31
    یوضح لجوء المواطن لإیصال مشاكلھ في البلدیة  32
البلدیة تجاه المواطنین مع تحدید المقترحات یوضح تقییم مستوى أداء   33

    .الكفیلة بتحسن أداء البلدیة في حالة تقییمھا بسوء أدائھا
  الأشكال/ ثانيا

    :الهيكل التنظيمي للبلديةيمثل   01
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  فهرس المحتويات
  شكر وعرفان

  إهداء
    مقدمة

  .والبلدية التنظيمي الأداء العامة، للعلاقات المفاهيمي الإطار الفصل الأول
    :تمهيد

    . مفهوم العلاقات العامة: المبحث الأول
    .تعريف العلاقات العامة: المطلب الأول
   .التطور التاريخي للعلاقات العامة:المطلب الثاني
    .أهمية و أهداف العلاقات العامة:المطلب الثالث
    . مبادئ العلاقات العامة: المطلب الرابع
    . وظائف العلاقات العامة: المطلب الخامس
    . مفهوم الأداء التنظيمي و البلدية: المبحث الثاني
    تعريف الأداء: المطلب الأول
    .تعريف الأداء التنظيمي وأبعاده: المطلب الثاني
    . معايير تقييم الأداء التنظيمي: المطلب الثالث
    .العوامل المؤثرة على الأداء التنظيمي في المنظمة: المطلب الرابع
    .  تعريف البلدية ووظائفها العامة: المطلب الخامس
    :خلاصة الفصل

  ميدانيةالجزائرية دراسة  البلدية أداء ترقية في ودورها العامة الفصل الثاني العلاقات
    تمهيد

    .إستراتيجية العلاقات العامة في البلدية الجزائرية: المبحث الأول
   .دوافع ممارسة العلاقات العامة على مستوى البلدية: المطلب الأول
   .أهمية وأهداف العلاقات العامة في البلدية الجزائرية: المطلب الثاني
    . نشاط الهيئات البلدية في مجال العلاقات العامة: المطلب الثالث
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    .جمهور العلاقات العامة في البلدية: المطلب الرابع
    .مشاكل العلاقات العامة في البلديات الجزائرية: المطلب الخامس
    دراسة ميدانية لبلدية سيدي أمبارك: المبحث الثاني
    .وأدوات الدراسة الميدانيةالتعريف بمنهاج : المطلب الأول
    .عرض وتحليل بيانات الدراسة الميدانية: المطلب الثاني
    .الاستنتاج العام للدراسة الميدانية: المطلب الثالث
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