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بجامعة  الإنسانية والاجتماعيةنتقدم بجزيل الشكر إلى جميع أساتذة كليـة العلـوم  

,المدية

و نخص به الأستاذة المشرفة علواش كهينة التي لم تبخل علينّا بالتوجيه و النصح  

، ي  ـــــمفتاح دراج:الأستاذ  , إلى ما يخدم غاية البحث طوال المدة اللازمة لذلك

.و مليك زاجولي, بلعاليا الزهراء:الأستاذة  , صالح سواعدي

.كما نتوجه بالشكر و العرفـان إلى إطارات و عمال بلدية المدية لاستقبالهم الحار

.و لا ننسى جميع من ساهم في إتمام هذا البحث و لو بأبسط الأمور



II

دعامتي  , و إخوتيواتيأخ, أهدي هذه الرسالة إلى والديّ الكريمين

.و مصدر إرادتي ومرجعي في الحياة

و إلى جميع الأصحاب في الجامعة و  , 2014/2015للسنة الدراسية  

.خارجها

.سمير-
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و  دعامتي  , أختي و إخوتي, أهدي هذه الرسالة إلى والديّ الكريمين

. مصدر إرادتي و مرجعي في الحياة

و إلى جميع الأصحاب في الجامعة و  , 2014/2015للسنة الدراسية  

.خارجها

.عبد العزيز- 
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مقدمة



مقدمة

أ

مقدمة
فالكثیر یؤمن أن المؤسسات إذا،شظلّ التواصل بین المؤسسة وجمهورها لفترةٍ طویلة محل بحثٍ ونقا

احتیاجاتهم، فالسر و فهم مطالبهم  لل أدوات الاتصال مع الجمهوریتفعجب علیهاو المنافسة والتمیز، أرادت
من هنا ظل ، مع جمهورها وعملائهاهو قدرتها على الاتصال والتفاعل ة هذه المؤسسة ودیمومءفي بقا

.في الكثیر من المؤسسات والجهات، الوسیلة الأبرز والأعرق لعقودٍ طویلة“ سجل الشكاوى والاقتراحات”

طرق تفعیلها كذا وسائل الاتصال الجدیدة و قد ظهرت عدة دراسات ومحاولات لفهم طبیعة استغلال و
كل یوم من وسائط وأوعیة، امع ظهور الإنترنت وما یتولد معهلاسیما لتحقیق تفاهم بین المؤسسة وجمهورها، 

ثلاً ولعل  مَ أحد أكبر التحولات التي حدثت في علاقة المنشآت بالجمهور هو أن الفرد بات بإمكانه أن یكون مُ
هناك مساحات هائلة یعبر من خلالها الأفراد عما یریدون وغالبا أنو،أكثر وضوحاً من ذي قبلبشكل 

.تشار على نطاقات واسعةتحظى بان

أنه لم یعد ممكناً للمنشآت أن تقرر ما إذا كان توظیفها لوسائل یرى بعض الباحثیینومع هذا الواقع
أن توظیف الوسائل الجدیدة كأدوات هؤلاء حیث یرى،التواصل الجدیدة خیاراً یمكن الأخذ به أو تركه

یُّز تواصل بات حاجة ملحة، لكنها لن تكون ذات فعالیة إن لم تقترن بالتفاعل الذي هو السمة الأهم لتمَ
.الوسائل الجدیدة عن القدیمة

عن طریق حضور المنشأة عبر هذه فعالیة فیرى البعض الآخر انه لن یكون إلاوحول خطوات ال
في تكمن أهمیة هذا التفاعل و ،، عن طریق الرد والتواصل مع جمهور المنشأةثانیاً معها والتفاعلالوسائل، 

كونها توفر تغذیة راجعة مباشرة وصریحة حول أداء المنشأة، بالإضافة إلى أنها تسهل آلیة رصد الصورة 
وعن العوائد والمكتسبات من الحضور والتفاعل عبر ،الذهنیة للمنشأة، ومحاصرة آراء الجمهور حول أدائها

س وفاعل، وتساعد بما توفره من من بناء خطاب إعلامي مؤسكونها تمكنوسائل التواصل الجدید تكمن في 
.تغذیة راجعة على ترجمة سیاسات المنشأة وأدائها بما یضمن قبولها بین الجمهور

والمرافق الإداراتیطبع مكاتب الاستقبالات بشتى أصبحولعل سجل الاقتراحات والشكاوى الذي 
في معرفة تطلعات زوارها هذا التفاعل ، من حیث رغبة المؤسسة العمومیة والخاصة ، یعد ابرز مظاهر



مقدمة

ب

او شكاوى من لدن المواطن إلى هذه الهیئة لتحسین وانشغالاتهم واهتماماتهم ، ناهیك عن رفع اقتراحات 
.الخدمات تارة ، وتطویر الأداء تارة أخرى 

سلبا للتعبیر عن آراءههذه الخصوصیة جعلت من سجل الاقتراحات والشكاوى منبرا للمواطن إن
یجابا ٕ مدحا وقدحا ، وهو ما جعلنا نحاول الغوص في هذا الإجراء الإداري من خلال الدراسة التي بین ،وا

:یحتويأیدینا ، وبهدف الإلمام بالموضوع اعتمدنا خطة بحث جاءت تفاصیلها بثلاثة فصول 

افة انطوى تحته نشأة وتطور سجل الاقتراحات بالإضالمدخل و الماهیةسجل الاقتراحات :الفصل الأول
.إلى تعریفه، مبادئه وأسسه، ثم وظائفه وأهدافه

والأنواع وسجل الاقتراحات والعلاقات حیث یضم المفهوم ,تطرقنا فیه لماهیة الاتصال: الفصل الثاني
المحلیة لإدارة، كما عرجنا على مفهوم اوالاتصال ةالعلاقات الإنسانیو ودوره في تحسین الاتصال الإنسانیة 

.ودور وأهداف سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیةها نشأة وتطور الإدارة المحلیة وأهدافوكذا

:عالجنا فیه المحاور التالیةو لهذه الدراسة الجانب التطبیقيویمثل :الفصل الثالث

.المحلیة الإدارةالاقتراحات في واقع سجل- 
.المحلیة والمواطنالإدارةبین سجل الاقتراحات في الاتصالإلى أي مدى یساهم- 
.ة المدیةالمحلیة لبلدیلإدارةباتالاقتراحاالمستقبلیة لتحسین خدمات سجل فاقالآ- 
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:ة الدراسةإشكالی.1

تحسین العملیة الاتصالیة  في أي و أصبح سجل الاقتراحات ركیزة أساسیة في العملیة الإداریة 
من خلالها إلى ترميإذاقعیة، و رة و تكشف عنها بصو مؤسسة، التي تخدم تحقیق الأهداف المخططة 

. لف بینهماآتالو ع من الثقة و خلق نو رة المؤسسة لدى الجماهیر و تحسین ص
على و والشكاوى أهمیة سجل الاقتراحات و ل قد أدركت مكانة و من هذا المنطلق نجد أن الكثیر من الدو

الاستفادة و میة و لة تحسین الخدمة العمو منظماتها، بمحاو م من خلال مؤسساتها و رأسها الجزائر التي تق
.اقعو رض الأع من الاتصال علىو من تطبیق هذا الن

علیه حال سجل الاقتراحات ، في وذج لما هو ز الإدارة المحلیة كنمع هذه المؤسسات تبر و من مجمو 
لة معرفة مكانة سجل الاقتراحات في الإدارة و لهذا فان محاو المؤسسات الجزائریة خاصة الخدماتیة منها، 

: المحلیة الجزائریة تستدعي طرح التساؤل التالي

؟اطنو المو لمحلیة االإدارةر سجل الاقتراحات في الاتصال بین و دوهما
: قد تمخضت عنه عدة تساؤلات فرعیة هيو 

المحلیة ؟الإدارةاقع سجل الاقتراحات في و وهما-1
اطن ؟ و المو المحلیة الإدارةسجل الاقتراحات في الاتصال بین إلى أي مدى یساهم-2
یة المدیة ؟   المحلیة لبلدبالإدارةتالاقتراحاالمستقبلیة لتحسین خدمات سجل الأفاقما هي -3

عو ضو أسباب اختیار الم.2

نما جاء نتیجة لعدة أسباب مو ع لم یكن بمحض الصدفة، و ضو إن اختیارنا لهذا الم ٕ عیة بررت هذا و ضو ا
.أسباب ذاتیة أخرى قامت بتدعیمهو الاختیار، 

: من أهمها ما یليو : عیةو ضو الأسباب الم-1
في عملیة الاتصاللنجاح عد من أهم الركائز الأساسیةینهو كالمكانة التي یلعبها سجل الاقتراحات –أ 

.أي مؤسسة

هذا و ل المتقدمة و الذي لا یمكن الاستهانة به خاصة في الدو الذي حققه سجل الاقتراحاترو الد–ب 
.طنیةو مقارنة بمؤسساتنا ال
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. سجل الاقتراحات والشكاوىعو ضو محول د دراسات سابقة و جو كذلك لعدم و –ج

:من أهمها ما یليو :ذاتیةالأسباب ال-2
.                                                                         ع الدراسة بمجال تخصصناو ضو اشر لمالارتباط المب–أ 

اقع و التعرف على و " بلدیةال"هي و في مجال الخدمات كبیرةأهمیةذات مؤسسة ل التقرب إلى و فض–ب 
. بهاسجل الاقتراحات

.الاقتصادیةقلة الدراسات في المؤسسات الخدماتیة لأن اغلب الدراسات تُجرى في المؤسسات –ج 

:ع و ضو أهمیة الم.3

:عو ضو المأهمیة
داخل المؤسسة على قدر كبیر من الأهمیة، ذلك أن سجل تالاقتراحاع سجل و ضو یعتبر م

لها و آراء المجتمع حو اقف و التعرف على مو الاقتراحات یسمح للمؤسسة بفهم المحیط الذي تنتمي إلیه، 
لأن الهدف الأساسي - الخارجیةو الداخلیة –جماهیرها و من الثقة بین المؤسسة وم بخلق جو كما تق

من هذا المنطلق أصبح سجل الاقتراحات تقلیدا و لاء من تتعامل معهم، و وكسب تأیید ومؤسسة هلل
التي لا تعي مدى أهمیة هذا و المؤسسات العاجزة لا تخرج عن هذه القاعدة، إلاو شائعا في المؤسسة 

.النشاط الاتصالي
فرها نشاطات سجل الاقتراحات، و بما أن الإدارة المحلیة لیست بمنأى عن الامتیازات التي تو 

ض الكبیر الذي و ،خاصة في خضم الغماقع هذه الأخیرة في الإدارة المحلیة و جب البحث عنو بالتاليو 
من حیث الخلط بینها و اء من حیث الممارسة أو اقع سو ت سجل الاقتراحات على أرض التطبیقاسیهتكت
، الخ...العلاقات العامة و النشاطات المشابهة لسجل الاقتراحات كالاتصال و ظائف و بین بعض الو 

.جدتهو ع و ضو إضافة إلى حداثة هذا الم

:أهداف الدراسة-4
كر أهم الأسباب التي أدت إلى اختیاره، فانه من المنطقي ع المختار مع ذو ضو بعد تبیان أهمیة الم

ع في حد ذاته و ضو التي كانت مرتبطة ارتباطا مباشرا بالمو عة من الأهداف المحددة، و أن هنالك مجم
.ل إلیها من خلال هذه الدراسةو صو ل الو التي سنحاو 
:من أهمهاو 
".البلدیة"معرفة مكـانة سجل الاقتراحات من الهیكل العام التنظیمي–ا
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ء على كیفیة تنفیذ و ، بتسلیط الض"البلدیة"أهداف سجل الاقتراحات داخل و ظائف و الاطلاع على –ب 
.ى الاتصال داخل هذه المؤسسةو نشاطاتها التي من شانها أن ترفع من مست

".البلدیة"اجه الاتصال داخل و التي تالتعرف على جملة العراقیل–ج 

:تحدید المفاهیم.4

: لاقتراحاتسجل ا–ا
من قبل متلقي الخدمة بهدف تحقیق رضا ىو الشكاو تالمقترحاین و السجل الذي یتم فیه تدوه

، المحلیة الإدارةاجه مستخدمي و حل المشاكل التي تو ،المقدمة لهمالخدماتاكبر لمتلقي الخدمة عن 
خدمات فيیر و التطو لتحسین اجل امتلقي الخدمة منأفكارو اقتراحات منالاستفادةإلىكما تهدف 

.الأداءیر و تطو تحسین و القطاع 

: تعریف الإدارة- ب
الأعضاء الذین " أي " مجلس الإدارة "ل و فنق" الخاصة ون العامة أو سیاسة الشؤ "الإدارة في اللغة تعني 

التي المكان الذي تقیم فیه الهیئة وهو " مجلس الإدارة"كذلك و " مؤسسة ون شركة أو ن على شؤ و یشرف
1.مؤسسةون شركة أو تدیر شؤ 

2".المدرسةور في المؤسسة أو جهاز منظم الأم" كما أن الإدارة هي 

3:هناك العدید من التعریفات، منهاف:ااصطلاحأما -

جدت من أجلها تلك و عن تحقیق النتائج التي ةلیو المسؤ في المؤسسة " والعض" الإدارة هي ذلك - 
الخ.... زارة و ومصلحة أوجامعة أومستشفى أوشركة أاء كانت المؤسسةو المؤسسة س

.ظیفة تنفیذ الأشیاء عن طریق الآخرینو الإدارة هي - 

" أساسیة هي ظائف إداریة و تحقیق الأهداف من خلال ممارسة أربع و الإدارة هي عملیة تحدید - 
".الرقابة و جیه و التو التنظیم و التخطیط 

.36، ص1989، دار المشرق، بیروت، لبنان، الطبعة الثامنة، قاموس المنجد الأبجدي1
.21ص،لطبعة الثالثةالأصالة ، بئر توتة، الجزائر، ا، دار القاموس الكافي للطلاب2
، http://kenanaonline.com/users/Trainer/posts/8203520/04/2011،تعریف الإدارة وأهدافها ومهامهااسراء عبدالباسط،3

سا18:00

http://kenanaonline.com/users/Trainer/posts/82035
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.ع لهاو ضو بة في الإطار الزمني المو رة رشیدة لإنجاز الأهداف المطلو الإدارة هي صنع القرارات بص- 

غ و المادیة لبلو المالیة و ارد البشریة و كیة تسعى إلى الاستخدام الأمثل للمو سلو الإدارة هي عملیة ذهنیة - 
.دةو أعلى جو العاملین بها بأقل تكلفة و أهداف المنظمة 

:وهو رة للإداتعریف إجرائيمما ذكر سابقا نخلص إلى و 

المادیة لتحقیق و ارد البشریة و بكیفیة الاستخدام الأمثل للماتخاذ القرارات التي تتعلقو الإدارة هي صناعة "
رضاءو النتائج المخطط لها  ٕ استحداث و الخارجین عن طریق تطبیق و عملاء المنظمة الداخلیین ا

داریا و عة من النظم المتقدمة فنیا و مجم ٕ لي و نیا في إطار دو قانو بیئیا و عیا اجتماو جیا و لو تكنو مالیا و ا
."مقارن

:تعریف الإدارة المحلیة-ج

1:عة من التعاریف للإدارة المحلیة في مقال له نذكر منهاو ان مجمو ر عبد المغیث مر و جمع الدكت

 " یةو القر و الجماعات الحضریة و الأقالیم و العملات و الإدارة المحلیة هي الجهات".
 " یة و ن العام تتمتع بالشخصیة المعنو ت ترابیة داخلیة في حكم القانحداو الإدارة المحلیة هي
دارات محلیة قر و تنقسم إدارات محلیة حضریة و الاستقلال المالي و  ٕ ....."یةو ا
 "تنتخب ساكنتها مجالس تعني و استقلال مالي و یة و اسع لها شخصیة معنو م و الإدارة المحلیة مفه

ریا باعتبارها هیئة و دستو نیا و هذا یجعل منها الفاعل الرئیس قانو بتدبیر شأنها المحلي تدبیرا دیمقراطیا، 
." ثقافیاو اجتماعیا و ي البنائي اقتصادیا و رها التنمو باعتبار دو شرعیتها من الشعب، و تها و منتخبة تستمد ق

:وأما التعریف الإجرائي فه

كلة إلیها من و بمهام الممو تقو یة و هي هیئات منتخبة من قبل السكان المحلیین،  تتمتع بالشخصیة المعن"
ني للسلطات المحلیة و القانو المالي و عاً من الاستقلال الإداري و فر نو قبل السلطات المركزیة بحیث ت

، http://www.tinjah.org/ar/pdf/show.php?id=3820، -ختصاصالمفهوم والا–الجماعات المحلیة ،عبد المغیث مروان1
سا11:00، 22/04/2015

http://www.tinjah.org/ar/pdf/show.php
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دارة المرافق العامة، و لة ، و بحیث تتفرغ السلطة المركزیة إلى أعمال رسم السیاسات العامة للد ٕ الإشراف و ا
. "جهو لى أكمل على أعمال السلطات المحلیة للقیام بمهامها ع

اطنو المو التعریف بالبلدیة

الاستقلال المالي، و یة و میة تتمتع بالشخصیة المعنو جماعة عم" ن الإداري بأنهـا و فقا للقانو لایة و تعتبر ال
مجلس منتخب یعرف بالمجلس و اسم و لایة إقلیم و ن، حیث أن الو لة تنشأ بقانو تشكل مقاطعة إداریة للدو 

الجماعات و زیر الداخلیة و م رئاسي بناء على اقتراح و مقرها بمرسو البلدیة یحدد اسمو الشعبي البلدي، 
1".ن منهاو یطابق إقلیم البلدیة الأقالیم التي تتكو یتم كل تعدیل بالطریقة نفسها و المحلیة، 

تنظیم أشغال لتحضیر مخططات و متابعة تنفیذ برامج وبالتالي البلدیة مؤسسة هدفها الرئیسي هو 
ر المنسق و ى المحلي، حیث تلعب دو التسییر الحسن لهذه المخططات على المستو التقییم ضمان و التنمیة 

سیر مصالحها في و یتم فیها تنظیم و جهة للتنمیة المحلیة للبلدیة ، و النشاطات المو بین مختلف القطاعات 
لى هذه المهمة  كل و مكاتب،  تتو زع في شكل مدیریات تنبثق عنها مصالح و شكل هیكل تنظیمي م

.سب اختصاصهح

:عینة الدراسةو مجتمع البحث .5

وهذا ، قصدیةبطریقة اختیارهامفردة، تم 100التذكیر في البدایة، إلى أنّ حجم العینة قد بلغ دریج
ثین و ذلك لعدم إجابة المبحو غیر صالحة للدراسة، ةاستمار 20استبعدنا و استمارة 120زعنا و بعد أن 

والتي كان عددها استمارتین، أو ق بالجانب المرتبط بالبیانات الشخصیة على كل الأسئلة، خاصة ما تعلّ 
.استمارات18التي كان عددها هي الأخرى و لعدم انتماء بعض المفردات إلى مجتمع البحث المستهدف 

رقة الاستبیان؛ تم ترقیم الاستمارات الصالحة للدراسة و نة على و مات المدو بعد القیام بمراجعة المعلو 
.أخرى مركبةو ل بسیطة و یل البیانات إلى أرقام في جداو بعد ترمیزها، قمنا بتحو .  100إلى 01من 

.البحثرة عامة عن خصائص مجتمع و من خلال فحص البیانات، نستطیع تقدیم صو 

.18، ص 2006، مطبعة قرفي، باتنة، طبعة القانون الإداريمزیاني فریدة، 1



الإشكالية وإطارها المنهجي 

10

ن و الاتصال، لا یمكنه إجراء دراسته دو إن الباحث في مختلف المجالات بما فیها مجال الإعلام 
الذي یتم من خلاله اعتماد طریقة الدراسة الكلیة لمفرداته   و التعرف بشكل جید على مجتمع بحثه، 

بإمكان الباحث حصر و د من المفردات، و نة من عدد محدو ذلك في المجتمعات المتكو ) الحصر الشامل(
خضاعها للبحث، و حجمها الكلي  ٕ .فقا للأهداف المسطرةو ا

هذا في المجتمعات و یة لتلك المفردات باستخدام طریقة معینة، اعتماد طریقة الدراسة الجزئو 
التي یستحیل حصر أفرادها، لذلك یلجأ الباحث إلى اختیار جزء معین من مفرداتها، والبحثیة الكبیرة،أ

خضاعه للدراسة قصد الو  ٕ ط و لكن تبعا للشر و ،ل إلى نتائج، یمكن تعمیمها على مجتمع البحثو صو ا
ب العینة و ل على عینة ممثلة لمجتمع البحث ككل، فاستخدام أسلو ذلك بالحصو ل بها،و العلمیة المعم

اهر، حیث أن اقتصار البحث على و یساعد على التقلیل من التحیز  الناجم عن عدم الدقة في قیاس الظ
د من المفردات، قد یمكن الباحث من استخدام طرق سلیمة في القیاس،في حین قد یتعذر و عدد محد

.الطرق، إذا اجري البحث بطریقة الحصر الشاملاستخدام هذه 

1". منظما وائیا أو حدات مجتمع البحث، اختیارا عشو اختیار جزء صغیر من " العینة هي و 

ن تحكما قصدیا، فیشكل هذا و قد یكو ائي أو ب العد العشو هذا ما یشیر إلیه بعض الباحثین بأسلو 
.سیة للدراسةحدات مجتمع البحث المادة الأساو الجزء المختار من 

ائیة لاجتناب و منظمة، فالباحث یلجا إلى الطریقة العشوائیة أو ختار بطریقتین إما عشتُ "فالعینة 
".التحیز، خاصة إذا كان مجتمع البحث كبیرا 

ن و لتكو ائیة، و مجتمع البحث الخاص بدراستنا، فقد اعتمدنا على طریقة العینة العشلشساعةنظرا و 
.اختیار فئة تتناسب مع العدد الكليالعینة معبرة عمدنا إلى

:مصادر البیاناتو الدراسة اتو أد.6

:المصادر التالیة و اتو الأدى لمن اجل القیام ببحثنا هذا اعتمدنا ع

هذا و ع ، و ضو لت المو ذلك من خلال الاطلاع على مختلف الكتب التي تناو : المسح المكتبي-1
.ع و ضو انب من المو لت جو التي تناخصصة رغم قلتها ،باللغة العربیة ، كما اعتمدنا على المجلات المت

.197ص، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،علام و الاتصالمناهج البحث العلمي في علوم الإاحمد بن مرسلي، 1



الإشكالية وإطارها المنهجي 

11

، البحث على شبكةإلىع ، لجأنا و ضو نظرا لقلة الكتب في هذا الم: البحث في شبكة الانترنیت 
البحث إلىبالإضافة، )میة و غیر حكو میة و حك(ث المتخصصة و اقع مراكز البحو ركزنا على مأنناإلا

.ض المراجع المتخصصةالتي تتیح بعاقع بعض الجامعاتو في م

من اجل تعمیق معارفنا الإدارةالتقینا ببعض المتخصصین في میدان : المقابلات الشخصیة 
.بلدیة المدیةفي ظو ذه الشبكة ، كما التقینا ببعض مبه

ل و صو أشخاص آخرین بهدف الوشخص أو جهة بین الباحث و عبارة عن محادثة م" هي:المقابلة-2
من الأهداف و سعى الباحث لمعرفته من أجل تحقیق أهداف الدراسة، قف معین، یو موإلى حقیقة أ

1".ل على البیانات التي یریدها الباحثو الأساسیة للمقابلة الحص

قد قام هذا الأخیر من خلال المقابلة و ، )المدیةبلدیة (الإدارة المحلیة ممثلل مقابلة لنا مع و كانت أ
ر و ع بحثنا ، المتمثلة في دو ضو مات التي تخص مو المعلیدنا بمختلفو الشخصیة التي أجریناها معه بتز 

طارات البلدیةو ظفین و ، إضافة إلى هذا قمنا بعدة مقابلات مع مسجل الاقتراحات في البلدیة ٕ .ا

بالإضافة إلى ،خصصت لمستخدمي البلدیةفسجل الاقتراحات تعلق بالتي تو الرئیسیة تأما المقابلا
ل على اكبر قدر و هذه المقابلة غیر مقننة، بغیة الحصكانت و جي ر الخار و سائل الاتصال مع الجمهو 

.ابطو ن ضو مات، دو من المعل

:كالأتيكانت النتائج و ن البلدیة و اطنین الذین یرتادو مقابلات مع المبإجراءكما قمنا 

.المدیةةالمحلیة لبلدیالإدارةده كعدمه في و جو أنأير و مجرد دیكوسجل الاقتراحات ه- 

.ن بهو لما یدأهمیةن و لو لا یو الإدارةليو مسؤ بعین الاعتبار من قبل یأخذلا - 

.الدراسة فیها بإجراءالمحلیة بما فیها البلدیة التي قمنا الإداراتد في اغلب و جو سجل الاقتراحات م- 

یه و ن في الاطلاع على ما یحتو لا یرغبو سیلة الاتصالیة و ن بهذه الو یستخفالإداراتلي و غالبیة مسؤ - 
.سجل ال

.143، ص 1999، القواعد والمراحل والتطبیقات، الطبعة الثانیة، دار وائل، عمان، منهجیة البحث العلميمحمد عبیدات، 1
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اقتراحاتهم في هذا السجل لعدم ثقتهم و یهم و ن شكاو نو البلدیة غالبیتهم لا یدن علىو افدو ن الو اطنو الم- 
.الإدارةفي 

كاتب خاص أيد مكلف بسجل الاقتراحات  و جو النقائص التي یعاني منها السجل هي في عدم أهم- 
.یهم بطریقة رسمیة و شكاو ین اقتراحاتهم و لتد

علم لعدمماإلایة المدیة و المحلیة بالإداراتي مصطلح غائب في اغلب و الشكاو ات سجل الاقتراح- 
.الإدارةم استخدامه من قبل لعدوأهاطنین بو الم

.الاعتباربعین نهو یأخذلا و ر سجل الاقتراحات و ن بدو المحلیة یعلمالإدارةظفي و اغلب م- 

سجل الاقتراحات أهمیةو عالیة اطنین قلل من فو تحت تصرف الم1100الأخضرضع الرقم و - 
.المحلیة لبلدیة المدیةالإدارةفي ىو الشكاو 

.عیاو أسبالمحلیة الإدارةلي و ي حسب مسؤ و الشكاو على سجل الاقتراحات عالإطلایتم - 

مات التي لم و ثائق المؤسسة بغرض جمع المعلو قمنا بالإطلاع على :ثائق المؤسسةو الإطلاع على - 3

عات و كذا بعض المطبو الإداري، و ها مباشرة أثناء المقابلة، كالهیكل التنظیمي ل علیو یتسن لنا الحص

.ثائق المتمثلة في المراسیم المحددة لطبیعة عمل مختلف مصالح البلدیةو الو 

هي عبارة و ث و سائل التي تستخدم في جمیع بیانات أكثر من المبحو تعتبر الاستمارة من ال:الاستمارة- 4

قف و ل مو آراء حو مات و ل على معلو دة للحصو بة التي تعد بصفة مقصو ة المكتعة من الأسئلو عن مجم

.1ظاهرة معینة وأ

.192ص ،1999قسنطینة، ، دون طبعة، دار البعث،أسس المنهجیة في العلوم الاجتماعیةفضیل دلیو وعلي غربي وآخرون، 1
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صیاغة أسئلة الاستمارة اعتمادا على فرضیات الدراسة بالإضافة إلى بعض النماذج و حیث تم بناء 

ر و مسة محاقد قسمت الاستمارة إلى خو المختارة من الدراسات السابقة في كیفیة صیاغة أسئلة الاستمارة، 

:زعت على الشكل التاليو ر فو سؤال ، أما المحا17ت على عدد إجمالي من الأسئلة قدر ب و احتو 

.المحلیة للبلدیةالإدارةاقع سجل الاقتراحات في و بیانات متعلقة ب: لوالأ رو المح

المحلیة الإدارةتصال بین ر سجل الاقتراحات في الاو علقة بدبیانات مت: الثانيرو المح

.اطنو المو 

.المستقبلیة لتحسین خدمات سجل الاقتراحاتبالآفاقبیانات متعلقة : الثالثر و المح

.المكاني للدراسةو لزمانياالإطار.7

:المكانيالإطار-أ 

هدفها الرئیسي تنفیذ ،میة ذات طابع إداري و ذج لمؤسسة عمو البلدیة كنمیتمثل في الدراسة في هذه 
.التسییر الحسن لهذه المخططاتو ضمان التقییم و ، یر مخططات التنمیة تنظیم أشغال لتحضو برامج 

:لزمانياالإطار- ب

2014/2015الموسم الجامعي، خلال )ماي- فمبرو ن(أشهر 07البحث مدة و امتدت الدراسة 
مرحلة تفریغ البیاناتو زعة على الدراسة النظریة، الدراسة المیدانیة، و هـ،  م1435/1436افق لـو م الم

.تحلیلها و 

.منهج الدراسة

متطلبات و ط و قبل التطرق إلى المنهج المستخدم، لا بد من الإشارة إلى أن لكل منهج شر 
ن عملیة او التقصي، تفرض على الباحث استخدامها في حالات معینة، و دة في البحث و قدرات محدو 



الإشكالية وإطارها المنهجي 

14

نما طبیعة المو اختیار الباحث لمنهج بحثه لا تتم بطریقة اعتباطیة،  ٕ عیته  هي و نو ع الذي یعالجه و ضو ا
.التي تفرض على الباحث تفضیل منهج على آخر

تسلیط و ، لمدیةالبلدیة في الإدارة المحلیة ر سجل الاقتراحات و على دل التعرفو انطلاقا من أننا نحاو 
المنهج لة، فو نظرا لطبیعة الدراسة المتناو ،  الاتصاليلیها الإدارة لهذا النشاطو ء على المكانة التي تو الض

.تحلیليالصفي و الالمنهج :والملائم لهاته الدراسة ه
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بات الدراسةو صع.8

ري ذكره و بات نرى من الضر و اجهتنا بعض الصعو كغیرنا من الباحثین، و المذكرة،إعدادنا لهذهأثناء
:بعضها

ما اضطرنا إلى استعمال خاصة الكتب، و ع الدراسة و ضو نقص في المراجع الخاصة بم- 
.عامةبصفة -الانترنیت - الاتصالو مات و لمعلجیا او لو تكن

الكبیر التأخرإلىبالنظر الجزائر،ع في و ضو الدراسة التطبیقیة الخاصة بهذا المجراءإبة و صع- 
.الجزائریةالمحلیة الإدارةقبل في الرد من

باحثین ن مع الطلبة الو رفضها التعاو ثقافة الانغلاق التي ما زالت تنتهجها المؤسسات الجزائریة ،-
للدراسة التطبیقیة في المؤسسة محل إعدادناأثناءالأمراجهنا نفس و قد و مات ،  و بحجة سریة المعل

.- البلدیة - الدراسة
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ماهیة سجل الاقتراحات:المبحث الأول

وتطور سجل الاقتراحاتنشأة:الأولالمطلب .1
الاقتراحاتمفهوم سجل : المطلب الثاني.2
نظام الاقتراحات: المطلب الثالث.3

الشكاوىدیوان الاقتراحات و : المبحث الثاني

والیة عمله الشكاوىمفهوم دیوان الاقتراحات و : الأولالمطلب .1
شروط الشكوى: المطلب الثاني.2
الشكاوىنظام الاقتراحات و أهداف: المطلب الثالث.3
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.ماهیة سجل الاقتراحات: المبحث الأول 

.نشأة وتطور سجل الاقتراحات: المطلب الأول 

عرفت بأكثر ولكنهالن نجد لها تاریخ ظهور محدد، والاقتراحاتىسجلات الشكاو بدایةبحثنا عن ول
ظهرت معالمها واضحة في العصر الإسلامي حیث كانت هناك مجالس للشكوى من صورة منذ القدم، و 

وقد عرف عن كثیر من الخلفاء الإسلامیین أنهم یخصصون ،الوقترفع لأمیر المؤمنین في ذلك التظلم تُ و 
ن حتى أصبحت المظالم، وقد تطورت فكرة هذه الرسائل عبر السنیو ىیسیر من اللیل لقراءة الشكاو جزءا غیر

.ىعلى شكل صنادیق شكاو 

.مفهوم الاقتراح: المطلب الثاني

:الاقتراحمفهوم . 1

الابتكار أو الإبداع أو شفهي یقدم للجهة الحكومیة یعبر عن فكرة جدیدة للتطویر أو بیان مكتوب 
آثار إیجابیة أو إجراء متبع، بحیث تنجم عنـه فوائد عملیة تكون ذات نتائج أو أداء لنظام أو لمنهج عمل 

.ملحوظة في أي مجال من المجالات المرتبطة بمهام واختصاصات الجهة الحكومیة

:الاقتراحات مفهوم سجل -2

، ویحظى خاصة أو السجل الذي دائما ما نجده في كثیر من المؤسسات سواء كانت حكومیة هو
في مكان ملحوظ ویرتاده كثیر من المراجعین والضیوف أو بموقع استراتیجي إما بالقرب من رئیس المؤسسة 

بأن قیم الدیمقراطیة والشفافیة موجودة لهذه المؤسسات، إنه علامة الجودة لتلك المنشأة ودلیل واضح لكل زائر 
لیكم، نستمع إلى ملاحظاتكم ونتطور بأفكاركم، اطرح واقترح  ٕ في هذه المؤسسة، تقول للجمیع نحن منكم وا

.وانتقد فذاك سجلنا تصلنا منه أصواتكم وتطلعاتكم

ومحتاج لخدمات تلك المؤسسات، ولكن هل تقوم هذه مترددنعم تلك هي الصورة الواضحة لكل 
ضعت من أجلها، أم هي تعتبر قطعة من قطع الإكسسوار والدیكور في السجلات بالأدوار الحقیقیة التي وُ 

هناك من یؤمن ،لكمال في جمیع المواقع والمنشآت بعض المؤسسات، والحقیقة أنه من الصعب أن نجد ا
حقیق أهدافها، فتجد تخصیص قسم معني بمتابعة وقراءة جمیع بشعار هذه السجلات ویخلص في ت

المقترحات والانتقادات التي وجهت للمؤسسة، وهنا نستشعر بأن صانع القرار یسعى دائما إلى تحقیق أغلب 
وأخذ بالكثیر من الأفكار ، الإشغالاتتجد أن الحلول وجدت لكل المطالب والرد على جمیع التساؤلات لذلك
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وشفافیةالإنتاج، إخلاص بالعمل، وهنا یتحقق الإنجاز في العمل وتقل الأخطاء ویرتفع مستوىوالمقترحات
.والبرامجالخطفيومصداقیةالتعاملفي

و في المعادلةالطرف الآخر أنویرى بعض الناقدین لاستعمال سجلات الاقتراحات والشكاوى 
تتغنى بأشعار الدیمقراطیة وتدعي بقبول الآراء والمقترحات الإدارة التي تعمل بالشكل والمظهر،المتمثل في 

وتغرد بأنها قرأت واستمعت لجمیع الأصوات، وحقیقة أمرها أنها تمارس مبادئ البیروقراطیة الإداریة في أسوأ 
مراحلها، فتلك السجلات التي وضعتها وزینتها في مداخل مؤسساتها ما هي إلا سجلات للمدح والتعبیر عن 

یختلف عن لصوت ولا هي تؤمن أساسا بأن تستمع ،س، فلا هي تعلم أي دور وضع من اجلهالأحاسی
ومكاتب إكسسوار من نوع جدید تجمل به أركان أو ، فلم تكن السجلات التي وضعتها إلا قطع أثریة صوتها
1.إدارتها

مختلفة حول استعمالها والالتزام وأراءوالشكاوى قتراحاتالاسجلات لمحة سریعة حول هذه لقد كانت 
.بما یرد في ثنایاها 

وتقوم هذه الوسیلة على تدفق الآراء والأفكار من أسفل التسلسل : المكتوبةى الاقتراحات والشكاو -3
الاقتراحاتسجلاتأو الوظیفي إلى أعلاه ویتم استلام الإدارة العلیا للأفكار والاقتراحات من خلال صندوق

أو عن طریق تسلیم العاملین اقتراحاتهم للرؤساء المباشرین الذین یوصلونها إلى الإدارة العلیا أو والشكاوى
وتلعب هذه الوسیلة دورا هاما في المؤسسة من خلال إحساس العاملین الدائمة ،أو عن طریق اللجان الفرعیة 

2.ابالمشاركة في تحقیق أهداف المؤسسة والشعور بأهمیة دورهم وأفكارهم فیه

.10:00،على الساعة2015فیفري 25مفتاح دراجي ، صحفي بالإذاعة الجزائریة ، یوم : السید مقابلة مع 1
. 2012-11-20نشر في الخبر یوم ,إدارات تتستر علیه ومواطنون لا یعلمون بوجوده , صحفیة بجریدة الخبر مریم شرایطیة 2
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نظام الاقتراحات: المطلب الثالث

للتعامل مع إقتراحات المتعاملین ضل الممارسات والمواصفاتنظام إداري متكامل یستند إلى أفوه
ودراستها ومعالجتها والاستفادة منها في تحسین الاقتراحاتاستلام والموظفین بفاعلیة وكفاءة، یشمل آلیات

الأداء وقیاس أثرها، ویتم تطبیق النظام الكترونیاً وبشكل موحد على الدوائر والهیئات والمؤسسات الحكومیة  
1.على مراحل

:النظام هذالتطبیقالمباشرةالأهداف- 1

للتعامل مع الاقتراحات بفاعلیة وكفاءة موحدة مستندة إلى أفضل الممارساتوضع آلیة موثقة و -أ
وتحسین الإدارةالموظفین عن و وزیادة رضا المتعاملین ، ي اتوالاستفادة منها في تحسین الأداء المؤسس

.صورتها للتمیز في جمیع المجالات

التي من ، و إیجاد آلیة لتشجیع الإبداع واستقطاب اقتراحات المتعاملین الداخلیین والخارجیین-ب
جراءات العمل وجودة الخدمات شأ ٕ نها أن تساعد على بلوغ التحسین المستمر وتطویر أسالیب العمل وأنظمة وا

.الإدارة التي تقدمها 

ي جهودها لتحقیق الجودة تقدیر وتكریم المشاركین في النظام وكافة المساهمین مع المؤسسة ف- ج
.ادةیالر و والتمیز 

:الشكاوى في مؤسسات القطاع العام و دلیل إجراءات عمل دیوان الاقتراحات - 2

أیة شخصیة معنویة إلى مؤسسات القطاع أو مجموعة مواطنین أو تمثل الشكاوى التي تقدم من مواطن 
بشكل امة لحمایة حقوق المواطنین، وتعتبر الشكاوى أداة هلرقابة داخل الإدارة إحدى أعمدة نظام االعام

موظفي تابعة أداءدة وسرعة أداء الخدمات للمجتمع من خلال معام، وتحسین أداء تلك المؤسسات برفع جو 
. الإدارة بخصوص أعمالهم

الشكاوى في مؤسسات القطاع العام إلى انعدام ثقة المواطنین الذین یتوجهون متابعة تفعیلأدى عدم 
كما لوحظ أن عدم تحدید إجراءات متابعة الشكاوى تؤثر سلبا على أداء تلك المؤسسات الأمر ، لرفع شكاویهم

مما یبرر أحیانا استخدام طرق الذي یساعد في شیوع الانطباعات المبالغ فیها حول وجود مظاهر فساد 
.طة والمحسوبیة والرشوة لإتمام المعاملاتاسالو 

.14:30على الساعة 2015مارس 11والاتصال، دیوان الولایة ، بتاریخ بالإعلامبكبر ،مكلف أبومع سكیني مقابلة 1
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ىالشكاو و دیوان الاقتراحات : المبحث الثاني 

مفهوم دیوان الاقتراحات والشكاوي وآلیة عمله : المطلب الأول

ىالشكاو و مفهوم دیوان الاقتراحات -1

المواطنین، ومتابعة حلها، والرد على صاحبهاىشكاو و یتم فیه استقبال اقتراحات الذي كتبالموه
قناة باتجاهین و، فهخرىأمن جهة، والمواطن من جهة صلحة ویعتبر الدیوان جهة وسیطة بین الم،وتوثیقها

. صلحةبعد نقلها من المواطن إلى الجهة المستهدفة في المىالشكاو و لمتابعة الاقتراحات 

حل والتحقیق فیها، كما أنه لیس جهة قضائیة لفض النزاع بین الو تبالتالي لیس جهة مفوضة بالبوهو 
دائرة، (تعیین الجهة وفالقصد من وجود الدیوان ه. فعمل الدیوان إداري ولیس قانوني ولا رقابيالمتخاصمین،
الشكوى ومتابعتها في المؤسسة العامة، ویتم تعریف المواطن و التي یناط بها استلام الاقتراح ) قسم، موظف

راحات عدد كاف من الموظفین، والاقتىویعمل في دیوان الشكاو ، المتبعةوتوعیته بآلیة العمل وبالإجراءات
یجب أن یزود المكتب بكافة الأمور المساندة والبنیة التحتیة مناسبة لاستقبال المشتكین، كما ومكتب بمساحة

1. المطلوبة من معدات وأجهزة مع نظام حوسبة، وتلقي التدریب والتأهیل المناسبین بشكل دوري

نمافي القضایا تجهة مفوضة بالبو لیس جهة رقابیة أىالشكاو و دیوان الاقتراحات ف ٕ قناة باتجاهین هووا
.لشكوى وتلقي الرد وتقدمه للمواطنتوصیل اتتابعالإدارات المشتكي وبین إحدى وواسطة بین 

ومتابعتها مجانیة وخالیة حتى من الرسوم ىستلام دیوان الاقتراحات والشكاو ن إجراءات اأیشار ب
.الرمزیة

:وأهمیته ىالشكاو و ت عمل دیوان الاقتراحات التعریف بدلیل إجراءا-2

هذا الدلیل یبین كافة الخطوات التفصیلیة والمتتابعة زمنیا والتي یتم بوساطتها الأعمال المتعلقة 
حد أأو مؤسساتها أو إحدى دوائرها أو بمراجعة الجمهور للاستفسار عن مبررات موقف اتخذته الوزارة 

دارة الإحد موظفي أللشكوى بخصوص تصرف أو یح إجراء، طلب توضأو لطلب تفسیر قرار أو موظفیها، 
2.وأدائه أثناء العمل

WWW. ALRIADH.COM2015-03-20.14080/من یفتح صنادیق الاقتراحات والشكاوى     ,جریدة الریاض منیف علي القبلان1
.14:30على الساعة 2015مارس 12مع سكیني أبو بكبر ،مكلف بالإعلام والاتصال، دیوان الولایة ، بتاریخ مقابلة2
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تنبع أهمیة هذا الدلیل من كونه مرشدا وجامعا لكافة إجراءات التعامل مع الشكاوى والاقتراحات 
ومراجعات الجمهور، وباعتباره محددا لأنواع الشكاوى المسموح باستقبالها وتلك التي تخرج عن نطاق عمل 

غلاق ، ومبینا الطرق التي یمكن استقبال الشكاوى والاقتراحات من خلالها، و لإداراتا ٕ موضحا سبل المتابعة وا
. ملف الشكوى، ومظهرا لتصنیف الشكاوى ونظام التقاریر المصاحب لها، ومرفقا بالنماذج ذات الصلة

قراره بشكله النهائي المستقر یحتاج إلى وقت لا یقل عن عدة سنوات حسب ما تفیده  ٕ إن إعداد الدلیل وا
ا الدلیل وسیتم اختباره من خلال الممارسة والتطبیق والتنفیذ، هذإدارةوتعتمد كل ،لدولیة والمحلیةالتجربتین ا

وعلیه یوضع هذا الدلیل موضع التنفیذ الفعلي ،تعقیدات، سیعمد إلى تعدیلهأو فإذا لوحظ فیه أوجه قصور 
أن هذا الدلیل،د تعدیل كل ما یحتاج إلى التعدیلتجریبیا لمدة ستة أشهر على الأقل، ثم یصار إلى إقراراه بع

بصرف النظر عن إحجامها وطبیعة عملها داراتالإقابل للتطبیق في كافة " نظام"المقدم عبارة عن نموذج و
.أیضاإدارةوحجم تعاملها مع المواطنین، مع إفساح هامش معقول یلبي خصوصیة كل 

:تبعیة دیوان الشكاوى والاقتراحات- 3

مباشرة بافتراض أن المدیربحیث یرتبط بالإدارةیتبع دیوان الشكاوى والاقتراحات إلى أعلى جهة في
جراءاتها وقراراتها الإدارةطبیعة اختصاص الدیوان وعمله یتصل باستقبال شكاوى واقتراحات تتعلق بعمل  ٕ وا

حات من وفروعها ما یفترض أن تكون تلك الشكاوى والاقترامصالحهاوبكافة موظفیها الموزعین على كافة 
لتحقیق النجاعة والفعالیة في الأداء واتخاذ القرار المدیرمن یفوضه و أالإدارةفي صمیم متابعة أعلى جهة

1.المناسب

إجراءات عمل دیوان الشكاوى والاقتراحات- 4

:مضمون الدلیل ومحتویاته-أ

2:یتكون الدلیل من خمسة أقسام هي

التعریف بها، نشأتها، أهدافها، استراتیجیاتها، صلاحیاتها ومسئولیاتها، قواعد : من حیثالإدارة
.عملها، قواعد السلوك فیها

.مقابلة مع نفس الشخص 1

129، ص1985جلیل الجملي، الاتصال ووسائله في الخدمة الاجتماعیة، الإسكندریة، الكتاب الجامعي الحدیث، طخیري2
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 صلاحیات الدیوان، تلقي وتسجیل الشكوى ومتابعتها،راحات من حیثوالاقتىعمل دیوان الشكاو
اصه، وسائل الاستقبال، آلیات والاقتراحات التي یستقبلها وتلك التي تخرج عن اختصىمعاییر الشكاو 

.والأقسام الأخرى، اجتماعات الوحدةوالاقتراحات والوحداتالشكاوىالمتابعة، العلاقة بین دیوان 
معاییر إغلاق الشكوى، ترحیل الشكوى إلى العام الجدید، حفظ : مصیر ملف الشكوى من حیث

تلاف الشكاوى، أنظمة التقاریر، والاستشارات والإرشادات ٕ .وا
نموذج شكوى، بطاقة المراجعة، : النماذج المطلوبة في كل إجراء وفي كل مرحلة ومتعلقاته من حیث

. تدریب والتوعیة,  ق الشكوىنموذج استفسار، نموذج الرد الكتابي، نموذج إغلا

:والاقتراحاتاختصاصات وصلاحیات دیوان الشكاوى -ب 

1:تفصیلیة التالیةتناط بدیوان الشكاوى والاقتراحات المسئولیات ال

 المعنیة الإدارةاستقبال الشكاوى والاقتراحات والتأكد من أنها تدخل ضمن اختصاصات ومسئولیات
علام المشتكي بقبول أ ٕ رفض شكواه ومن حیث الجهة التي تستهدفها الشكوى ومن حیث المحتوى، وا

. مع بیان المبررات والأسباب
الشكوى غامضةالتحقق من تفاصیل الشكوى خاصة إذا كانت.
تباع نظام تصنیف معین ٕ .تسجیل الشكوى في السجل وفقاً لنظام خاص وا
 ل ؤو لال مراسلة المسللاستفسار وطلب الرد من خالإدارةالمباشرة بمخاطبة الجهات ذات العلاقة في

.جهة المشتكي علیها لإعلامه بمضمون الشكوىالالمباشر عن 
 القسم أو مصلحةتلكؤ الووالاستفسار في حالة عدم حل الشكوى أالاضطلاع بعملیات المتابعة

ما برفع ٕ الدیوان المخاطب، وذلك إما بمخاطبة نفس الجهة بكتاب استفسار عن وضع الشكوى، وا
یتضمن ملخصا عن الشكوى، ومجمل مخاطباتها، والاقتراحات والتوصیات تقریرا إلى مكتب الوزیر

.من یفوضه بعد ذلك باتخاذ الإجراءات المناسبةأو مدیرالممكنة للتعامل معها، لیقوم ال
 الحل الذي تم التوصل إلیه بخصوص شكواهأو إبلاغ المشتكي كتابیا بالرد.
 والمتعلقة الإدارةقیام الدیوان بلفت نظر الجهات المختصة تجاه القضایا والشكاوى التي تختص بعمل

معینة مصلحةأو تكرار الشكاوى حول موضوع معین أو سلوك احد الموظفین، أو بوجود انحرافات 
.الإدارةموظف معین في أو 

 نفسها إلى أیة تذمر الإدارةمبادرة دیوان الشكاوى والاقتراحات إلى لفت نظر الجهات المختصة في
أو احد موظفیها من أطراف في المجتمع سواء ما یرد في وسائل الإعلام و أالإدارةتتصل بأداء 
.امة ونحوهااللقاءات الع

WW.ALRIYADH .COM/201530045- 04- 06بتاریخ , مقال دیوان الاقتراحات والشكاوى، یوسف القبلان جریدة الریاض1
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داریة وسنویة وخاصة وتقدیمها للجهات ذات العلاقة ٕ .إعداد تقاریر متنوعة فنیة وا
 والتأكد من ، توجد مجموعة من الأعمال المناطة بأي دیوان شكاوى تتلخص في استقبال الشكاوى

فضلا عن القیام بعملیات المتابعة وصولا إلى الرد على ، المعنیة الإدارةدخولها ضمن صلاحیة 
الإدارةالشكوى المقدمة إضافة إلى الأعمال الفنیة من قبیل التصنیف والفهرسة والتقاریر ولفت نظر 

.الجمهور في الوسائل المختلفةإلى أي تذمر یبدیه

شروط الشكوى: الثانيالمطلب 

:الشروط الواجب توفرها في الشكوى- 1

 خروج عن السیاسات المعتمدة من قبل أو یمكن استقبال الشكاوى المتعلقة بمخالفات قانونیة
سلوك سيء یقوم به احد موظفیها أثناء العمل، إضافة إلى إمكانیة أو الإدارة جهة ما في 

فالأساس والمرجعیة تعود إلى طبیعة مهام ،بات الاستیضاح عن مبررات أي قراراستقبال طل
وهناك شروط عامة یجب توفرها في الشكاوى لقبولها ،لاحیاتها وتفویضهاوصإدارةكل 

: ومتابعتها هي
 أي أو إحدى المؤسسات التابعة لها أو احد موظفیها و نفسها أالإدارةأن تتعلق الشكاوى بعمل

. عمل یدخل ضمن ولایتها واختصاصها
الإجراء یقدرها الدیوان وأن لا یكون قد مضى على الشكوى مدة طویلة على وقوع المخالفة أ

القرارات الإداریة بناء على تعلیمات واعتبارات كنفسه اعتمادا على تحدید فترة التقادم للطعن في 
.نفسه بهذا الصددمدیربقرار یصدر عن ال

أن تتوفر في الشكاوى الشروط الفنیة والإجرائیة من حیث :
فلا تعتمد الشكوى ولا تسجل ولا ینظر فیها إلا بتعبئة النموذج ,تعبئة النموذج الخاص بالشكوى- 

.المطبوعةوالخاص مع تفاصیل الشكوى المكتوبة أ
.توقیع المشتكي، واستعداده لإبراز اسمه ومهنته وعنوانه- 

أي شخص مؤهل قانونیا للنیابة ویتم استقبال الشكوى في حالة تقدم صاحب الشكوى نفسه أ
عنه 
 بخاتم وحدة الشكاوىختم الشكوى و.
الشكوى وتوجد إجراءات متسلسلة لا بد من إتباعها حتى یتم اعتماد طلب الاستفسار أ

1.الشكوىوأساسها ضرورة توفر العناصر الفنیة والشكلیة في ذلك الطلب أ

.9:30على الساعة .2015افریل28، بتاریخقضاء المدیةنفاد رشید محامي معتمد لدى مجلس مقابلة مع السید1
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:المسموح باستقبالهاالشكاوىو الاقتراحات.أ

,عدم تقدیمها بالوجه الصحیحوة أالخدمالتأخر في انجازوعدم تقدیم الخدمة للمواطن أصلا أ
استغلاله المنصب العام والتعسف في استعمال ما یمنحه ذلك المنصب وحد العاملین أأالشكوى من تصرفات 

.عدم قانونیتهاوعدم نزاهة الإجراءات أومن سلطة ضد المواطنین، أ

الإعاقةوالدین أو اللون أوالتمییز وعدم المساواة بسبب الجنس أ.
عدم إتاحة الفرصة للمواطن بالحصول على المعلومات ذات الطبیعة العلنیة.
1.وطلبات الاستیضاح في المؤسسات العامةالشكاوىو الاقتراحاتالإجراءات المتعلقة بمعالجة

:وحدة الالشكاوى التي تخرج عن نطاق عمل .ب

 هیئات التحكیمأو الشكاوى المنظورة أمام القضاء والمحاكم.
الشكاوى التي سبق وصدر حكم قضائي في موضوعها.
 الشكاوى التي عرضت على دیوان الشكاوى سابقا وكانت تعلقت بنفس الأطراف والموضوع

.والسبب وقرر الدیوان رفضها
الشكاوى المتعلقة بالتزامات الأفراد.
فقا عاماالمؤسسات الخاصة ما لم تكن تدیر مر والشكاوى بشأن النزاعات بین الأفراد أ.
 2.حول التوظیف والترقیة ونحوه من إجراءات داخلیةللإدارةكافة مطالب الموظفین التابعین

الفردیة لتزاماتهامعینة إذا قصر في إدارةحد موظفيأیوان الشكاوى أیة شكوى ترفع بحق لا یقبل د
كأن یتأخر في تسدید أجرة منزله الذي یقطن فیه مثلا، كما لا یقبل الدیوان أیة ,خارج نطاق أدائه لوظیفته

فیما یخص الإجراءات الداخلیة فتخرج عن نطاق صلاحیة الدیوان أي اعتراض لإدارةاشكوى تتعلق بموظفي 
ة هذه لان متابعدارةالإمن مكان لآخر في نطاق عمل و نقله من قسم لآخر أولأي موظف على عدم ترقیته أ

. الإجراءات واضحة في القنوات الداخلیة والتدرج في المراسلة ضمن التسلسل الهرمي المعروف

:طرق استقبال الشكاوى والاقتراحات وتلقیها- 2

3:یقوم الدیوان باستقبال الشكاوى والاقتراحات بإحدى الطرق التالیة

من ینوب عنه قانوناو الحضور الشخصي للمشتكي أ.

.مقابلة مع نفس الشخص1
.14:30على الساعة 2015مارس 12مع سكیني أبو بكبر ،مكلف بالإعلام والاتصال، دیوان الولایة ، بتاریخ مقابلة2
2012-11-20نشر في الخبر یوم ,إدارات تتستر علیه ومواطنون لا یعلمون بوجوده , صحفیة بجریدة الخبر مریم شرایطیة3
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الالكترونيالبرید.
 الفاكس.
سجل الاقتراحات.
 1100الرقم الأخضر.

وعلى مدى الاستعداد الهاتف في حالات معینة خاصة من المناطق البعیدة ووفقا لطبیعة الشكوى
.حد فروع المؤسسة لاعتمادهاأللحضور إلى 

اتصال معه لیتسنى طریقة والبرید العادي في حالة وقع المشتكي تظلمه باسمه وأرفق رقم هاتفه أ
مكانیة استدعائه لاستكمال المعلومات المتصلة بشكواه ٕ .التأكد من المعلومات المقدمة واستیفاؤها وا

الشكاوى على أن یتم تكلیف جهة محددة بناء على دارةللإیمكن أن تتولى المكاتب الفرعیة التابعة 
.الشكاوى الرئیسشرط أن یرسل نموذج الشكوى بعد ذلك إلى دیوانمدیرتعلیمات ال

آلیة العمل والإجراءات

:التاليوتتضمن آلیة العمل لمتابعة الشكاوى مجموعة من المراحل المتتابعة على النح

الشكوىو الاقتراحاستلام: المرحلة الأولى

مكتوبة من المواطنین طبقا للوسائل والطرق المحددة والمقرة، ویتم والاقتراحات یتم استقبال الشكاوى 
:للمباشرة في عملیة المتابعة حسب التفصیل التاليوالاقتراحاتتعبئة النموذج الخاص بالشكاوى

مكتوبة سواء المطبوعة منها أم المكتوبة ایوان لطلبات المواطنین ومراجعاتهجاء اشتراط استلام الد
المشتكي، ویكفي في التأثیر على وبخط الید حتى یتم ضمان عدم تدخل موظفي الدیوان في كتابة الشكوى أ

یطبع تفاصیل الشكوى، وفي نهایة النموذج یثبت اسم والنموذج المخصص لشكوى المواطن بان یكتب أ
1.المشتكي ورقم هویته وتاریخ كتابته للشكوى وتوقیعه

. الشكاوى ویباشر متابعتها فورادارةالإشكاوى الرئیس في یستقبل دیوان 

یصال الشكوى إلى الشكاوى، وتقوم بتعبئة النموذج الخاص بها، ثم تقوم بإالإدارةتستقبل الفروع التابعة 
قبولها ما لم یكن الموظف المعین لاستقبال الشكوى مفوضا وأهاان الرئیس، فلیس لها صلاحیة رفضدیو مقر 
رفضها، ویكفي ووفي كل الأحوال، ترفق الفروع مع الشكوى تعلیقها وتوصیتها بشأن قبول الشكوى أ. بذلك

.11:00، على الساعة 2015افریل 1مقابلة مع السید نذیر شواي، رئیس مصلحة التنظیم والشؤون القانونیة، یوم 1
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یداعها وتحویلها، والرد على المشتكي بقبول الشكوى  ٕ أن یعین موظف واحد في كل فرع لاستقبال الشكاوى وا
.رفضها إذا كان مخولا بذلكوأ

الفروع في الشكوى التي یجب أن تسلم مكتوبة من المشتكي، وأدارةالإیتدخل الدیوان سواء في مقر لا
تحدید التاریخ، واسم : التفاصیل على النموذج الخاص المعد لذلك والذي یتضمنویبدأ تدخل الدیوان بتعبئة 

المشتكي وعنوانه كاملا، ورقم الهاتف والفاكس والمحمول، والجهة المشتكي علیها، وملخص الشكوى على 
1.شكل نقاط، والمرفقات والمستندات، وتوقیع المشتكي مع ختم المعاملة بخاتم الدیوان

الشكاوىأهداف نظام الاقتراحات و :الثالثالمطلب 

:الشكاوىأهداف نظام  الاقتراحات و -أ

  تطویر الخدمات المقدمة من قبل الهیئات المحلیة
 تحسین أداء الهیئات المحلیة بما یمكنها من الارتقاء بخدماتها إلى المعاییر الفضلى، ویساعدها

. في عملیة التحسین المستمر لأدائها لتحقیق متطلبات الجودة والتمیز والشفافیة
تعزیز الرقابة والمساءلة الشعبیة على عمل الهیئات المحلیة .
و أراجعین مع الأطراف المعنیة لحل موضوع الشكوى تنظیم وتسهیل عملیة اتصال جمهور الم

.الاقتراح
ضمن فترة زمنیة محددة وتوفیر الوقت والجهد والكلفة في والاقتراحاتضمان انجاز الشكاوى

. ذلك
 الحد من الالتماس بین المراجعین وموظفي الدوائر والأقسام المعنیة وذلك لكي یستغل الموظف

2. مناسبووقته في انجاز عمله بج

:الشكاوىو قواعد العمل في وحدات الاقتراحات -ب

: لا بد من أن یتبع قواعد العمل التالیةىالشكاو و عند ممارسة الموظف لعمله في وحدات الاقتراحات 

خلاص والتجرد من أیة اعتبارات تخل بالوظیفة ٕ . الحرص على تأدیة العمل بدقة وأمانه وا
العمل الرسمي لأداء مهام الوظیفةتخصیص وقت .
احترم مواعید العمل المخصصة للوظیفة .
 التقید بقیم النزاهة والقیام بجمیع الواجبات التي تفرضها طبیعة العمل وتفرضها القوانین

1 WWW.MEMR.GOV.ALG-18-MARS2015.H 22: .00
.14:20على الساعة 2015افریل29لدى مجلس قضاء المدیة نفاد رشید محامي معتمدمقابلة مع السید2

WWW.MEMR.GOV.ALG-18-MARS2015.H
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. واللوائح والتعلیمات
مال المطلوبة الحرص على تنمیة القدرات والكفاءات العلمیة والعملیة التي تمكنه من القیام بالأع

. والمتوقعة
 بنسخ منها ورسالة خاصة بالدائرة أووثیقة أوتقریر أوي سند أأالامتناع عن الاحتفاظ بأصل

. واستخدامها لأغراض خاصة
التقید بعدم الاطلاع على المستندات والأوراق والسجلات التي لیست من اختصاصه .
الإخلال بكرامة الوظیفةوالحرص على عدم الظهور بمظهر من شانه المساس أ.
المعاملة الحسنة للجمهور والتعامل معه بانفتاح واحترام .
م الموارد المتاحة لتحقیق الأهداف العامة وفي المجال المخصص لهاااستخد .
الوحدةوالمحافظة على الأموال والممتلكات العامة والموارد العائدة للدائرة أ .
 لا تتعلق بالعملو الدائرة لأغراض شخصیة أوالوحدة أالامتناع عن استخدام موجودات .
 المحافظة على الحیادیة والبعد عن الفئویة والمصالح والاهتمامات الخاصة عند تقدیم الخدمات

. للجمهور
تحریفهاوالالتزام بعرض الحقائق دون أي اعتبارات خاصة ودون إخفاء المعلومات أ.
 التصرف بموضوعیة والقیام بالمهام والمسؤولیات الوظیفیة وبنفس الجودة بغض النظر عن

. المعتقدات السیاسیة والانتماءات الحزبیة
بعد ترك والحرص على عدم استخدام المعلومات التي یتم الحصول علیها خلال أداء الوظیفة أ

. العمل العام لتحقیق مصالح خاصة
وحزبیة أوعائلیة أوالموقع الوظیفي لتحقیق مصالح شخصیة أالحرص على عدم استغلال

بالواسطة سواء أثناء وعمولة مباشرة أومنحة أومكافأة أوقبول لأیة هدیة أولمكاسب مادیة أ
. بعد تركهاوتأدیة الخدمة أ

ود احترام التسلسل الإداري في الاتصالات الوظیفیة وتنفیذ ما یصدر من أوامر وتعلیمات في حد
. القانون واللوائح النافذة

احترام كافة القوانین واللوائح والتعلیمات الصادرة بموجبها وحث المواطنین على احترامها .
الشكاوى أن یتحلوا و على جمیع العاملین في دوائر ووحدات الاقتراحات : اللباقة وحسن التعامل

لصبر عند تعاملهم مع المستفیدین من باللباقة وحسن وأن یتعاملوا بأدب وان یتحلوا بالأخلاق وا
1.الوحدةوخدمات الدائرة أ

.353،ص1969محمد فهمي العطروزي ،العلاقات الإداریة في المؤسسات والشركات ،القاهرة ،بدون نشر ،1
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الشكاوىو قواعد السلوك في وحدات الاقتراحات - ج

سریة بموجب أحكام القانون طي الكتمان وعدم كشفهاالمعلوماتإبقاء: السریة .
الانتماء السیاسي تقدیم جمیع الخدمات لكافة المواطنین بصرف النظر عن : الحیادیة والموضوعیة
. الإعاقةوالجنس أوالدین أو اللون أوالجهوي أوالعرقي أوأ
الشكاوى یجب أن یعاملوا و جمیع المستفیدین من خدمات دوائر ووحدات الاقتراحات : عدم التمییز

1.بشكل متساوي وعادل ودون تمییز

.11:00، على الساعة 2015افریل 1رئیس مصلحة التنظیم والشؤون القانونیة، یوم ،نذیر شوايمقابلة مع السید  1



: الفصل الثاني
دور سجل الاقتراحات في 
الاتصال والإدارة المحلیة



دور سجل الاقتراحات في الاتصال والإدارةالفصل الثاني                                  

30

الاتصالماهیة :المبحث الأول
الاتصالمفهوم :الأولالمطلب 
الاتصالأنواع :نيالثاالمطلب 
الاتصال الخارجي: الثالثالمطلب

والاتصالوالعلاقات الإنسانیة الاقتراحاتسجل :المطلب الرابع
.معوقات الاتصال:الخامسالمطلب 

.المحلیةالإدارة: المبحث الثاني
وتطور الإدارة المحلیةة نشأ:الأولالمطلب 
تعریف الإدارة المحلیة: الثانيالمطلب
مقوماتالإدارةالمحلیة: الثالثالمطلب
أهداف الإدارة المحلیة:  الرابعالمطلب
دور وأهداف سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیة: الخامسالمطلب
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الاتصالماھیة : الأولالمبحث

الاتصالمفھوم : المطلب الأول
ذا كــان شــخص یعمــل فــي الإدارة : الاتصــالمفهــوم  ٕ هــو عملیــة تــداول المعلومــات والأفكــار بــین الأشــخاص، وا

فإنه حتما یحدث التبادل بینه وبین شخص آخر على الأقل، ونقول أنه تمت عملیة التبادل إذا وصلت الرسالة 
شـخص الـذي عـن طریـق الإرسـال والاسـتقبال، لأن الالاتصـالإلى المسـتقبل بطریقـة أو بـأخرى، تجـري عملیـة 

، إذا فالاتصال یتضمن مشاركة عدة أشخاص ولكي یكون اتصالیتحدث مع نفسه فهو لا یحدث بذلك عملیة 
ذا حدث خطأ في الرسالة المنقولة  ٕ الاتصال ناجح، یجب أن تكون الرسالة منقولة من الرئیس إلى المرؤوس، وا

مرســل قــد تغلبــت علیــه الذاتیــة ولــم یقــم یــتم بطریقــة غیــر ناجحــة وكــذا غیــر فعالــة نتیجــة لأن الالاتصــالفــإن 
.المستقبل-الرسالة–المرسل : بعملیة الاتصال ومن العناصر الأساسیةللاتصال هي

للرسـالة المنقولـة شـرط أن یعلـم بهـا المسـتقبل كمـا لـو كـان هـو المرسـل وفـي الاسـتجابةوتحدث عملیة 
الاســتجابةوبالتــالي تتشــكل لنــا حلقــة ولكــي یقــوم المســتقبل مــن ، نفــس الوقــت المرســل الأصــل هــو المســتقبل 

.المناسبة علیه أن یعتمد على حواسه بصفة كبیرة كي یصل إلى المعنى الحقیقي للرسالة

:أنواع الاتصال:نيالثاالمطلب 
.هناك أقسام عدیدة للاتصال لكن نذكر منها الاتصال الرسمي والغیر الرسمي

: الاتصـالنعني به حدوث اتصال مباشر بین المرسل والمستقبل لهـا، ومـن أشـكال هـذا : الاتصال الرسمي-1
بـــین الاتصـــال اللغـــوي والاتصـــال الغیـــر شـــفوي، فالاتصـــال اللغـــوي هـــو ذلـــك التـــداول للمعلومـــات الـــذي یحـــدث 

اظ والكلمـات، الرسـمیة الشـفویة ترتكـز علـى اسـتعمال الألفـفالاتصـالات، وبالتالي الطرفین أما شفویا أو كتابیا
الكتـابي والشـفوي ولـیس كمـا یعتقـد الأشـخاص أن الكـلام هـو الطریقــة الاتصـالغیر لغـوي فیتوسـط الاتصـالأمـا 

یمـاءة الـرأس، التـدریب العملـي وسـائل للاتصالالمثلى  ٕ نما قد یكون السكوت والإنصات والحركات وا ٕ المباشر وا
.للاتصالفعالة ومباشرة 

فالســــكوت والإنصــــات طریقــــة یفهــــم منهــــا أن للاتصــــالا الأســــلوب فعــــالا یعتبــــر هــــذ: الســــكوت والإنصــــات-أ
المعلومات المراد إیصالها قد وصلت على سبیل المثال إذا دخل  مدیر المبیعات لمحادثـة مجموعـة مـن رجـال 
الأعمــال فــي أمــر مــا وكــان هــؤلاء منشــغلین فــإن المــدیر یقــوم بفعــل شــيء مــا، فیســتدل هــؤلاء الرجــال إلــى أن 

.ما وذلك من خلال سكوتهشيءردي المدیر ی
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یماءة الرأس-ب ٕ یقوم هذا الأسلوب على الحركات للتعبیر عن معنى معین كـالتعبیر بالوجـه، هـز : الحركات وا
الكتفین، إیماءة الرأس إلى غیر ذلك من الحركـات، كـذلك یعتمـد هـذا الأسـلوب علـى التعبیـر العـاطفي كالـدموع 

تــدعى بلغــة الجســد وهــذا دلیــل علــى أن الرســالة قــد نقلــت، علــى ســبیل والغضــب فكــل هــذه الحركــات وتعبیراتــه 
المثال إذا طلـب المـدیر مـن المرؤوسـین بالقیـام بفعـل معـین فسـوف یجیـب الآخـر بحركـة معینـة دلیـل علـى أنـه 

.موافق أو غیر موافق
كیفیـة تشـغیل آلـة تقوم هذه العملیة دون اللجوء إلـى التخاطـب، فـإدراك الفـرد وتعلمـه فـي : التدریب العملي-ج

خیر له من إملاء التعلیمات وله وبمعنى آخر فالتدریب العملي هو وسیلة اتصال، فالمـدیر هـو مرشـد والمـدلل 
.یراقب الأفراد فیما یقومون به، وهم یتعلمون في نفس الوقت كیفیة أداء ذلك

والمسمى أیضـا غیـر  المباشـر، الـذي یحـدث بـین الأصـدقاء والأفـراد وتتمیـز العلاقـات : الرسميالاتصال غیر
بینهم بعیدة عن الوظائف والسـلطة الرسـمیة وتتكـون جماعـات الأفـراد وفقـا لمعـاییر كالتجـانس فیمـا بیـنهم وكـذا 

ریقـة غیـر مباشـرة طالرسـمي لكـن بالاتصـالالتوافق وتلبیة الرغبـات، وهـذا النـوع مـن الاتصـال یكـون بعیـد عـن 
.رة في الهیكل التنظیميلها علاقة مباش

جهة یعرف على أنه عملیة الاتصال التي تحدث بین فردوآخر علي أساس الموا:الداخليالاتصال- 2
والأفكار والأخبار التي تتم بین الأشخاص دون تالمعلوماأو هو عملیة تبادل ،والاحتكاك المباشر وجها لوجه

عوامل أو قنوات وسیطة، وفي هذه العملیةیمثل أحد الشخصین دور المرسل، بینما یمثل الآخر دور المستقبل 
:إماوتكون 

ى من أعلاتصالاتلنقلمعلومات من الإدارة والمدیرین إلى العاملین بشأن العمل، وهي بالطبع اتصالات.أ
.لأسفل

الإداریة الأعلى بشأن التقدم في تالإدارة والمستویالنقل معلومات من العاملین والمدیرین إلى اتصالات.ب
.من أسفل لأعلىاتصالاتالإنجاز، ومشاكل التنفیذ وهیبالطبع 
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الاتصال الخارجي:ثالثالمطلب ال

هو مجموعة من الخطوات التواصلیة التي تقوم بها المؤسسة بهدف التواصل :مفهوم الاتصال الخارجي -1
مع محیطها الخارجي ، فالوظیفة الإنتاجیة للمؤسسة لم تعد كافیة ولم تعد المحدد الأساسي لعملها ، إذ صار 

زبائن من اللازم مواكبة المجهود الإنتاجي بوظیفة تواصلیة تستطیع من خلالها الانفتاح على الشركاء وال
.وخلق جو من الثقة معهم 

اتصالا تتكون بواسطته صورة “ویندرج الاتصال الخارجي في إطار الاتصال المؤسساتي وهو یعني بالأساس 
المؤسسة لدى محیطها الخارجي و عن طریقه یتم التعریف بها بما یسعى لانجازه و ما تستطیع انجازه وما 

.تنجزه 
ن الاتصال الخارجي یساهم في تكوین صورة معینة عن المؤسسة تریدها یتضح لنا من خلال هذا التعریف أ

هذه الأخیرة ایجابیة بطبیعة الحال لدى محیطها الخارجي الذي یشمل الزبائن، وسائل الإعلام ، المستهلكین 
.و المؤسسات

بما في مقدورها كما أن الاتصال الخارجي یعمل على التعریف بالمؤسسة بمجال أفاقها و مشاریعها المستقبلیة 
.تحقیقه من مشاریع و ما تقوم به من أنشطة وأعمال في الوقت الراهن

و بهذا تصبح للمؤسسة شخصیة تتمكن بواسطتها من خلق مكانة لها ضمن النسیج المؤسساتي و كسب ثقة 
1زبائنها ومختلف المتعاملین الخارجین معها و جعلهم أوفیاء لها

و تجدر الإشارة إلى أن الخطابات الموجهة عبر الاتصال الخارجي تختلف من فئة مستهدفة إلى أخرى 
:و الاتصال الخارجيسجل الاقتراحات-2

ن أیرة حیث إن أیة مؤسسة لا یمكنها تعد علاقة الجمهور الخارجي بالمؤسسة علاقة ذات أهمیة كب
في إقامة البلدیةتأیید الجمهور الخارجي و تسعى إدارة تستمر في أدائها لعمالها إلا إذا حظیت بثقة و

و ذلك بإحاطة جمهورها الخارجي علما بكل ما یتعلق بسیاسة المؤسسة ، علاقات مبنیة على التفاهم المتبادل 
اف المؤسسة و وخططها و برامجها كما یستهدف العلاقات مع الجمهور الخارجي ، توفیر معلومات عن أهد

ویتم قیاس تأثیر الاتصال بالجمهور و على خدمات المؤسسة و اتجاهات الجمهور نحو ، تها أنشطتها و فلسف
المؤسسة و مدى رضاه عنها من خلال استخدام مقاییس الاتجاهات ومقاییس الرأي العام تعرف من جانب 

كما أنها ،منها بأنها فن تقدیر أهمیة الرأي العام و تخطیط وتنظیم الجهود لتوضیح السیاسة العامة للمؤسسة 
وسیلة الإدارة للتعرف وإذا هسجل الاقتراحات ذلك النشاط الذي تقوم به الإدارة للحصول على ثقة الجمهور ف

1Http.//alahiyar.maktoob.com .1/03/2015.13 :00h.
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مع الجمهور سجل الاقتراحاتعلى الرأي العام و إعلامه بنشاطها بهدف كسب الثقة و التأیید وتتمثل أهمیة 
1الخارجي في

تحقیق السمعة الطیبة للمؤسسة و تدعیم الصورة الذهنیة لدى مختلف فئات المجتمع .1

.مساعدة الجمهور على تكوین الرأي العام السلیم.2

.تدعیم علاقة المؤسسة بالمجتمع المحلي الذي تعمل من خلاله.3

.للبلدیةتعریف أفراد الجمهور بحقیقة الجهود  الخدمیة و الاجتماعیة .4

سسة و أهدافها و تزوید أفراد الجمهور بكافة المعلومات و البیانات عن المؤسسة شرح سیاسات المؤ .5
.البلدیة والمواطنینإدارةمن خلال تنظیم اجتماعات ولقاءات بین ونشاطها

:خصائص الاتصال الخارجي-3

:للاتصال الخارجي عدة خصائص نذكر من بینها

 المرسل والرسالة المستقبل و قد : عناصر هيتتكون شبكة الاتصال في ابسط صورها من ثلاثة
.یكون الرسل أو المستقبل فردا أوجماعة كما قد یكون المستقبل نوعیات متعددة من الجماهیر

 یتخذ الاتصال الخارجي اتجاها یتأثر یشكل الاتصال، و هو أما اتجاه واحد في معظم حالات
تصال الشخصي و الجمعي، و لو أن الاتصال الجماهیري،آو اتجاهین كما في  معظم حالات الا

.الاتصال ذو اتجاهین هو النمط الأمثل في عملیات الاتصال بإشكالها المختلفة

الرسالة الاتصالیة قد تكون مطبوعة أو مسموعة أو مرئیة مسموعة كما قد تكون علامة أو شعار أو رمز و 
:یتكون الاتصال الخارجي من ثلاث خطوات رئیسیة هي 

ك العملیة التي یقوم بها المرسل وتشمل وضع الفكرة في شكل رسالة أي صیاغة الكلمات تل:الترمیز
.و الصور و الرموز في شكل یمكن بثه

وتشیر هذه العملیة التي یقوم بها المرسل و تعني إرسال الرسالة الاتصالیة إلى :بث الرسالة
.ستخدام وسائل اتصالیة سواء بطریقة شخصیة أو با) فرد أو جماعة أو جمهور (المستقبل 

.264،ص2005العلاقات العامة بین النظریة و التطبیق ، دالر المعرفة الجامعیة : سدوان علي شیبة 1
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وهي عملیة تتم في عقل المستقبل أو جمهور المستقبلین و تتمثل في تلقي الرسالة :استقبال الرسالة
.1و تفسیرها وفهمها

:جمهور الاتصال الخارجي -4
یشمل الجمهور الخارجي للمؤسسة كل من سیتلقى الرسائل التي توجهها المؤسسة خارج إطارها التنظیمي و 

یعني وجود نوعین من الجمهور الخارجيهذا
و هو المستهدف من الرسالة التي یقوم أخصائي العلاقات العامة :الجمهور الخارجي المباشر .1

بتوجیهها إلیه و هذا النوع من الجمهور معني مباشرة بالرسالة فهو الزبون الذي سیلتقي أو الذي 
.یستهلك المنتج

هو الجمهور الذي نتوقع أن یؤثر في الجمهور الخارجي و :الجمهور الخارجي غیر المباشر .2
المباشر للمؤسسة أو یمكن أن یصبح فیما بعد من الجمهور المباشر الذي تتعامل معه المؤسسة و 

:الجمهور الخارجي یشمل
تتجه خطط العلاقات العامة إلى الحكومة لیس فقط بوصفها أنها تصدر التشریعات و :الحكومة 

القوانین و لكن أیضا بوصفها من عملاء المنظمة نظرا لقیامها بشراء المنتجات تلبیة لاحتیاجاتها تماما كما 
.یفعل الأفراد و الشركات الخاصة و باقي عناصر المجتمع

م جماهیر أي منظمة لان بقاءها مرتبط بمدى رضي هذه ویعتبرون من أه:جمهور العملاء
.الجماهیر عنها و عن منتجاتها و لهذا فالقیاس الفعلي لنجاح العلاقات العامة یكون مع هذه المجموعة

المورد قد یكون موردا لمنظمة صناعیة أو منظمة تجاریة لذلك یعتمد علیه :جمهور الموردین 
لوازم الصناعة و المعدات الصناعیة و السلع نصف المصنعة أو السلع استمرار تدفق فالمواد الأولیة و

الكاملة الصنع لذلك من الضروري إقامة علاقات طیبة معهم و توطیدها و تزوید المنظمة بالكمیات المطلوبة 
2.في المكان و الزمان المناسبین و بالأسعار المناسبة

و هو المجتمع الذي تقیم فیه المنظمة منشاتها و الذي تسوق فیه منتجاتها و :باقي فئات المجتمع
تهدف خطط العلاقات العامة إلى تزوید المجتمع المحلي و أفراده بمعلومات إضافیة عن الخدمات التي 

دة تمنحها المنظمة لهذا المجتمع ، و التأكید أنها عضو نافع في المجتمع و یتم ذلك عن طریق الاتصال بقا
الرأي في المجتمع و تنظیم الزیارات و الاستقبالات و النشر و الإعلان في الصحف و المجلات ووسائل 
الإعلام المختلفة و القیام بتمویل مختلف الأنشطة الاجتماعیة و الثقافیة و الریاضیة التي یمارسها أفراد 

.3المجتمع

.69،ص68،ص2003زریطة، المكتب الجامعي الحدیث،لنظریة و التطبیق، الإسكندریة،الأالاتصال بین ا: هناء حافظ بدوي1
.409،ص5،2006الاتصال و الإعلام في المجتمعات المعاصرة ، الأردن، عمان، دار المجدلاوي للنشر و التوزیع،ط:صالح خلیل ابو أصبع2
.136ص-135، ص 1،2006ویت،الدار الجامعیة للطباعة و النشر،طالإعلان و العلاقات العامة،دراسة مقارنة، ك: عاید فضل الشعراوي3
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.أهمیة الاتصال الخارجي-5

ون علاقتهما مع جمهورها الخارجي مبني على التفاهم المتبادل، ولهذا أن المؤسسة تعمل على أن تك
تسعى إلى تطویر اتصالها الخارجي لماله من أهمیة في تكوین هذه العلاقة من هنا یرى أن الاتصال 

:الخارجي له أهمیة بالغة تتمثل في

 و ضمان انتشار یعمل على تحقیق شهرة المؤسسة في تكوین صورة ایجابیة عنها بتركیز و تطویر
النماذج الخاصة بالمؤسسة من اسم المؤسسة و العلامة و المشاركة في المناسبات كالمعارض و 

.المؤتمرات

 تقدیم المعلومات التي یرغب الجمهور الخارجي في معرفتها، وهذه المعلومات إما عن المنتج أو
).العلاقات مع الصحافة(الخدمة عن طریق وسائل الاتصال الخارجي 

عریف الرأي العام بسیاسة المؤسسة والخدمات والمنتجات وتقییمها لها من خلا لما یقوم به الاتصال ت
...الخارجي من شعارات وملصقات

 إقناع الجمهور بأفكار معینة فالاتصال الخارجي یعمل على إقناع بالمنتوج أو الخدمة لیدفع بهما نحو
.لمؤسسةرضا الجمهور، و بالتالي یحصل على الرضا على ا

تحقیق التفاهم و الانسجام بین المنظمة و الجمهور الخارجي:

فالاتصال الخارجي لا یقتصر على الأفراد بل حتى المؤسسات التي تسعى المؤسسة إلى بعث التعاون 
.المشترك بینها و بین المؤسسات الأخرى

خلال تقنیات الاتصال : ویساهم في توضیح رفاهیة المؤسسة أي أكثر من تحقیق الربح والكسب المادي
.1الخارجي من أعمال خیریة ومساعدات مادیة لها تأثیرا إیجابیا على صورة المؤسسة

.وسائل الاتصال الخارجي-6
لا یمكننا الحدیث عن وسائل الاتصال الخارجي دون التطرق إلى تقنیات هذا الأخیر إذ من خلال 

:التقنیات ومن بینها نذكرالتقنیات تظهر الوسائل المستخدمة في مختلف هذه

.284، ص1995سیكولوجیا السلوك الإنساني، بیروت، دار النهضة العربیة، : عبد الفتاح محمد دویدات1
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هي النشاط المخطط الذي یهدف إلى تحقیق الرضا العام و التفاهم المتبادل :العلاقة العامة-1
بین المنظمة أو الحزب وجمهور الناس سواء كان داخلیا أو خارجیا من خلال السیاسات وبرامج 

.1تستند في تنفیذها على الأخذ بمبدأ المسؤولیة الاجتماعیة
مجموعة الوسائل المستخدمة للتعریف "الفرنسي الإعلان بأنه لروسعرف قاموس :نالإعلا -2

الوسیلة المدفوعة الثمن بخلق حالة من "كما أنه یعرف " منتجاتهاواطرادبمنشأة تجاریة أو صناعیة 
الرخاء النفسي في الجماهیر لغرض بیع أو للمساعدة في بیع سلعة أو خدمة معینة، أو كسب موافقة 

:و من شروط الإعلان الناجح" هور على قبول فكرة أو توجیهه وجهة معینةالجم
.أن یكون متسما بالابتكار.1
.استخدام الرموز والعلامات التجاریة.2
.اختیار وسیلة الإعلام المناسبة والوقت المناسب لعرض الإعلان.3
.تكرار الإعلان لكي یستقر في ذهن الجمهور الذي یرغب في الاستفادة منه.4
.ذ بعین الاعتبار والأبعاد التأثیریة ومخاطبة العقل والنفسالأخ.5

تعرف على أنها تقنیة اتصال قائمة بذاتها تلجأ إلیها المؤسسة لتلبیة :العلاقات مع الصحافة-3
.2الحاجة الإخباریة المتزایدة للمستهلك

: الوسائل المكتوبة-4

موجه للصحفیین فیجب أن أبسط الوسائل و أكثرها استعمالا و ما دام : البیان الصحفي-1
یتكیف مع أسلوب تحریرهم الخاص لأنه موجه للنشر الحرفي بالإضافة إلى استجابته إلى 
بعض الأهداف والشروط كأن یقدم معلومة واحدة محددة، ذكر العناصر الإعلامیة المرتبطة 

و منهم من یرى أن البیان الصحفي یدخل في مجال الإشهار إذ یعتبرونه من... بالحدث
.بین الوسائل التي یستعملها الإشهار

مجموعة معلومات تعالج عادة موضوعا واحدا وتوزع في مناسبات خاصة :الملف الصحفي-2
مثل المؤتمرات الصحفیة، المعارض، له نفس اعتبارات البیان مع تمیزه بطول العمر الزمني 
لمعلوماته، ویتكون من البیان الملخص للبیانات المهمة، تاریخ المؤسسة، أنواع و السلع و 

...الخدمات
یكتب من طرف المرسل على الطلب الإعلامي لتغطیة موضوع بعینه، :المقال المعد مسبقا-3

.من دونه و یجب أن یكزن مجانا أوالمرسل بإمضاءو قد ینشر مرفقا 

.215مرجع سبق ذكره،ص: عاید فضل الشعراوي1
.104،ص2003لجزائر ،دار الفجر للنشر و التوزیع،، ا)إشهار، علاقات عامة، علاقات مع الصحافة( اتصال المؤسسة: فضیل دلیو2
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هدفها الأساسي المحافظة على الانتظام و الاستمراریة الذین :المرسلات و النشرات العامة-4
.أن یكون أسلوبها احترافيیجب لن یطبعا العلاقة مع الصحفیین و مع غیرهم، ویجب 

:الوسائل الشفویة-5
وهي صعبة التحكم لأنها ...) رادیو، تلفزیون، صحیفة( مع ممثلي وسیلة واحدة : المقابلة.1

.تحدث التقابل و التفاعل المباشر بین مصالح مختلفة
التحضیر أسهل الوسائل و أسرعها، لكنها لابد أن تستعمل مهنیا و من ثم فهو یتطلب : الهاتف.2

.1الكافي و الاستعداد الحسن
مع مراسلي الوسائل الإعلامیة و خاصة منها المجلات وهو یستهدف :المؤتمر الصحفي.3

:جمهورا واسعا و لانعقاده یجب الإجابة على السؤالین الهامین
متى ینعقد وكیف یحدد موعده؟ من یدعى إلیه وكیف؟

طارئا أو مبرمجا ویجب الأخذ یعین الاعتبار ینبغي لعقده توفر موضوع إخباري هام سواء كان
.في ذلك الوقت المناسب للصحفیین

توقیته مناسب لوقوعه خارج الانشغالات العادیة للصحفیین تنظیمه خفیف : الإفطار الصحفي.4
والمشاركین غنىو كلفته محدودة، جو مریح، و ألیف مما یجعل التبادلات أكثر تشخیصا و 

.من الناحیة النفسیةأكثر استعدادا و تجاوبا

والاجتماعي الإنسانيو له نفس ممیزات الإفطار الصحفي فیما یخص البعد : الغداء الصحفي.5
.

یسمح بربط علاقات حمیمة مع الصحفیین و بالحدیث عن المؤسسة في جو : السفر الصحفي.6
.ممتع

مع إمكانیة معاینة ونعني بها زیارة المؤسسة احد الزبائن بمعیة الصحفیین : الزیارات العملیة .7
2.السلع المقتناة

.105مرجع سبق ذكره،ص:فضیل دلیو1
.106مرجع سبق ذكره،ص:فضیل دلیو2
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: وظائف الاتصال الخارجي-7
:المتعلقة بالمنظمة.1

إحاطة المنظمة بكل ما یطرأ من تغییر بالرأي العام عن  طریق البحوث من خلال تحلیل أراء .1
.المواطنین و تقدیم التقاریر و هذا لرسم سیاسة تهتدي بها المؤسسة 

.الإعلام بالبیانات و المعلومات عن المنظمة سواء كانت مقروءة ن مسموعة، أو مرئیةتزوید وسائل .2
تنظیم الأحداث التي تقوم بها المنظمة مثل المعارض ، و المؤتمرات الصحفیة و الزیارات وذلك لتأكد .3

.تجد الاهتمام الكافي من جانب جماهیر مختلفةنشأتهامن سیاسة المؤسسة و أهدافها و 
، الصور ) (les carte visitesلمطبوعات، والملصقات التي لها علاقة بالمنظمة مثلإعداد ا.4

1.المناسبة، الرسوم

:وظائف الاتصال الخارجي المتعلقة بالجمهور-8
.التعریف بالمنظمة  وأهدافها و إعداد الإعلانات المتعلقة  بذلك.1
.تعریف الجمهور بخدمات ومنتجات المؤسسة إلى جانب نشطاها.2
.توضیح سیاسة المنظمة للجمهور و تعریفهم بالتغیرات و التعدیلات التي تطرأ.3
التي تنشر عن المنظمة و مساعدة الجمهور على تكوین أفكار خبارالأالتأكد من صحة وسلامة .4

.سلیمة ، و معلومات صحیحة علیها

.العمل على تهیئة جو ملائم في استقبال و إرشاد زوار المنظمة و الترحیب بهم.5

البحث ، التخطیط، التنسیق، الإدارة، "كما یرى جاسم فخري و آخرون بان هناك خمس وظائف أساسیة 
.الإنتاج

وهنا یقصد به قیاس اتجاهات الرأي العام بین جماهیر المنظمة من خلال دراسة اتجاهات :البحث
الرأي حول الخدمة المقدمة من طرف المنظمة أو تحلیل الحملات الإعلامیة و الإعلانیة الموجهة 

.لهذا الجمهور من خلال وسائل النشر كالصحف و الإذاعة و التلفزیون

فبعد . لتحقیق أهداف معینة . 2.لمواجهة المستقبل بخطط منظمة سلفاهو التدبیر الرامي :التخطیط
عملیة تقصي الحقائق في المؤسسة لابد من رسم سیاسة اتصالیة من خلال تحدید الأهداف وتوقیت 

.برامج الإعلام ،الإعلان ، و تحدید المیزانیة المتطلبة لذلك توزیع المهام على العاملین

.48،ص 2003العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعیة، الإسكندریة، المكتب الجامعي الحدیث،: محمد بهجت كشك1
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الأقسام و الموظفین و في ليمسؤو عملیة الاتصال في الداخل مع و یقصد به تنسیق : التنسیق
الخارج مع الجماهیر و المنظمات الأخرى و الصحافة من خلال التزوید بالمعلومات و الأخبار 

.المتعلقة بالمؤسسة خاصة تلك التي تؤثر على صورة المؤسسة و سمعتها

متعلقة بالجمهور مثل إدارة الأفراد فهي تساعد فهي تعتبر أداة مساعدة على أداء الوظائف ال:الإدارة
.1على جذب الكفاءات الممتازة للعمل بالمنظمة من خلال اختیار العمال و تدریبهم و العنابیة بهم

یقصد به مثلا إنتاج الأفلام السینمائیة التي تستخدم لأغراض كثیرة في داخل المؤسسة مثل :الإنتاج
ایة من الحوادث أما في الخارج المؤسسة فهي موجهة إلى الجمهور تدریب العاملین و بیان طرق الوق

من خلال التعریف بالخدمة ونوعیة الإنتاج

: أهداف الاتصال الخارجي-9

.تحسین سمعة أو الصورة الذهنیة لدى الجماهیر عن المؤسسة بشرح سیاستها-
.تقییم الاتجاهات العامة نحو المنشاة-
.الجماهیر أو أطراف التعامل مع المنظمةتوفیر المعلومات للإدارة عن -
شرح دور المنظمة أو المؤسسة في تحقیق الصالح العام-
.استیعاب الكفاءات البشریة المتمیزة و المناسبة للعمل بالمنظمة-
.تعمیم الرؤیة و الرسالة و الأهداف و القیم الجوهریة-
.اطلاع المعنیین على مهام و مسؤولیات أمانة المؤسسة-
..المعنیین بخطط المؤسسة المستقبلیة لتمثل أعمال و مشاریع المؤسسةمشاركة -
.اطلاع المعنیین على انجازات المؤسسة-

:لحصول على التغذیة الراجعة من المعنیین و ذلك من اجلا
.المعنیینبستیعااتحدید .1
.قیاس رضا المعنیین.2
.2الحصول على الاقتراحات، الشكاوى.3
.تبادل المعرفة مع المعنیین.4

.30،ص1981الكتابة للنشر و التوزیع،العلاقات العامة، بغداد، دار : جاسم فخري و آخرون1
.237مرجع سبق ذكره،ص:ربحي علیان2
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تعریف العملاء بحقیقة الجهود التي تبذل داخل المنشاة في سبیل تطویر الإنتاج والخدمات .5
.لمصلحتهم

.إقناع العملاء بأي تغییر في سیاسة المنشاة أو تعدیل في السلع أو رفع لأسعارها.6

.1التعرف على وجهة نظر العملاء فیما تتجه المنشاة من سلع أو خدمات من اجل تطویرها.7

: معوقات الاتصال الخارجي- 10

تبین الدراسات المتعلقة بوسائل الاتصال الحدیثة إن عملیة انتشار وسائل الاتصال قد ترافقت بتحولات 
عمیقة، تعلقت بطبیعة هذا المجال و یحدث الانفجار الإعلامي واقعا جدیدا یستدعي اهتمام المؤسسات ویثیر 

:مسائل التالیةمشاكل متعددة و یطرح تساؤلات الباحثین بال

أصبح الیوم التحكم في التقدم التكنولوجي من المسائل الصعبة نتیجة للغزو و الفوضوي : مسالة التحكم.1
.للمعدات و البرمجیات في مجال المعلوماتیة و الاتصال و القطاع السمعي البصري في اغلب بلدان العالم

سیما الشبكات ذات الموجات العریضة التي إن تشعب مجال الشبكات الكبرى للاتصال ولا : مسالة الأمن.2
تقوم بإیصال أنواع مختلفة من الإشارات، جعل هذه الأخیرة قابلة للاختراق أكثر فأكثر و یزید ترابط الأنظمة 
من هشاشتها و كل اضطراب  أو خلل في نقطة معینة یمثل في حد ذاته أخطارا كبیرة ذات انعكاسات 

2.متتالیة

واقص الفنیة یمكن أن تشیر إلى الأخطار ذات الطابع الإجرائي تتمثل خاصة في بالإضافة إلى هذا الن
.3إمكانیة الغش عن طریق المعلوماتیة أو في تحطیم و إفساد عن بعد لنظم كبرى للمعطیات المعلوماتیة

.115مرجع سبق ذكره،ص: فضیل دلیو1
http://www..katar.algazera.net.13/08/22014, ,11:47h.

3http://www. ..katar.algazera.net.13/05/2015/11:47h
.h.15:30، 11/03/2015الثلاثاء، 
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.الإنسانیةسجل الاقتراحات والاتصال والعلاقات :المطلب الرابع
.مستوى الأداءسجل الاقتراحات ودوره في تحسین-1

والاتصـال الاقتصـادسجل الاقتراحات نشاط واسع ومتشـابك ظهـر فـي أعقـاب التطـور الـذي حـدث فـي مجـالي 
بــــاختلاف أنواعهــــا الأمــــر الــــذي جعــــل مــــن هــــذا النشــــاط یحتــــل الصــــدارة مــــن اهتمامــــات المؤسســــات الكبــــرى 

1.والسیاسة الدبلوماسیة والإعلامیةالاقتصادي

علاقـة بـالجمهور، ونعنـي لهـا حلقـة وصـل بـین المنشـأة وبـین الجمهـور وهنـاك فسجل الاقتراحات هي ال
والأفـراد الاقتصـادیةنوعان من الجمهور، جمهـور داخلـي والمتكـون مـن المـوظفین الإداریـین العـاملین بالمنشـأة 

لمؤسسات الذین یتصلون داخلیا وهم یؤدون وظائفهم داخل المنشأة، أما الجمهور الخارجي فیقصد به الأفراد وا
.المتعاملین معها

الإداري : ولمناقشة هذا الموضوع سنتطرق إلى مفهومین أساسیین مرتبطان بالجانب المؤسسـاتي وهمـا
.والوظیفي

داخــل أدائهــاهــو اعتمــاد الإدارة علــى ســجل الاقتراحــات أو العلاقــات بــالجمهور فــي تحســین :المفهــوم الإداري
نمـا الانطـلاق  ٕ المنشأة وتطویر العلاقة بالجمهور تطویر كیفا وكما، حیث هدف المؤسسـة الوحیـد لـیس الـربح وا
من مبدأ المسؤولیة الاجتماعیة والخدمة العامة تجاه الجمهور، ولكي تتحقق هذه المسؤولیة یجب أن تؤخذ فـي 

التـي علـى المؤسسـة تحقیقهـا قـد تصـطدم بـرأي هذا الجمهـور وذلـك بوضـع الأهـداف الكبـرى للمنشـأة، فالأربـاح 
.الجمهور إما سلبا أو عدم الوصول إلى حد مطلوب من مستوى ثقته

لهــذا فــإن الإدارة العلمیــة أو الإدارة الرشــیدة تتخــذ مــن ســجل الاقتراحــات فلســفته فــي تحقیــق الــربح مــن 
كن التأثیر علیه وما یؤثر فیه جهة وفي ممارسة المسؤولیة الاجتماعیة من جهة أخرى وذلك بمعرفة ما یم

2.ولا یتحقق هذا إلا بالاستحواذ على جزء من اهتماماته

كل مؤسسـة تقـوم بالتسـییر الإداري الخـاص بهـا انطلاقـا مـن سـجل الاقتراحـات وهـي تعتبـر :المفهوم الوظیفي
والخبــــراء مــــن أهــــم وظــــائف الإدارة العلیــــا، یســــتند رئــــیس المؤسســــة فــــي أعمالــــه إلــــى مجموعــــة مــــن المســــیرین

المتخصصــین فــي هــذا المجــال ذوي القــدرات العالیــة والمهمــة التــي تــؤدي بهــا فــي الأخیــر إلــى التفــوق، وتعــود 
وظیفة التنسیق بین المؤسسة والوسط الخارجي إلى احد المستشـارین، هـذا الأخیـر الـذي یـتم انتقـاؤه بجدیـة مـن 

.63، ص2003فضیل دلیو وزملائه، الاتصال في المؤسسة، جامعة منتوي قسنطینة، الجزائر، سنة 1
.65فضیل دلیو وزملائه، المرجع السابق، ص2
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لمؤسسة ذاتها وفیما یلي الوظائف التي یقوم بها طرف الإدارة على أن سجل الاقتراحاتینطلق دوره  من داخل ا
:
تسهیل وضمان انسیاب الآراء المتمثلة في موقف الفئات الجماهیریة العریضة من المنشأة وبالتالي ضبط -

12.احتیاجات ومواقف المؤسسة

مســـاعدة الإدارة عـــن طریـــق نصـــحها فـــي كیفیـــة تحدیـــد سیاســـات وقـــرارات المنشـــأة عـــن طریـــق الأســـالیب -
.كانیاتوالإم
القیــام بــالبرامج التــي تســاعد علــى الانتشــار والتحلیــل الإیجــابي لقــرارات المؤسســة مــن خــلال المهــام التــي -

عــلام الجمــاهیر والعمــل علــى الاتصــالذكــرت فــإن نطاقهــا لا یخــرج عــن نطــاق  ٕ وذلــك فــي جمــع المعلومــات وا
.تكوین آراء مؤیدة

ب جــد مهمــة وقویــة، لكــن اســتعراض الأســباب هنــاك أســباب دعــت البحــث فــي مجــال الاتصــال كونهــا أســبا
:هناك قاعدة أساسیة یجب التذكیر بها

كلمــا زادت الهـــوة بــین المنشـــأة وجمهورهـــا بــین المنظمـــة والبیئــة المحیطـــة بهـــا كلمــا زادت الحاجـــة إلىالاتصـــال "
32"وأصبح ضرورة

:الآن یمكن لنا استعراض الأسباب وهي
 المباشر بالأفرادالاتصالظهور تعقیدات في مجال الصناعة والذي أدى بها یتعداها عن.

 الكبرىالاقتصادیةبروز المنشآت.

 خلق تنافس حاد بین المنظمات والمنشـأة رغـم اخـتلاف نشـاطها ممـا أدى إلـى الاهتمـام الكبیـر للـرأي العـام
.وظهور حاجة قویة للتأیید الجماهیري

 التعلیم والمعرفة والإعلام تزاید الطلب على الحقائق والمعلوماتبسبب انتشار.
 الجماهیري مؤثرة على الرأي العام لهذه الجمـاهیر كـل هـذه الاتصالبروز شبكة واسعة ومعقدة من وسائل

لا أن هنـــاك أســباب الاهتمـــام بالأســباب التـــي ذكــر  ٕ ســجل الاقتراحـــات غیــر منتهیـــة ومــع مـــرور الـــزمن ت وا
تجـــددة تتجـــدد الأســـباب كـــذلك تظهـــر الحاجـــة فـــي دراســـة وفهـــم العلاقـــة مـــع الجمهـــور وظهـــور حاجـــات م

.65، ص2003، سنة 1423وزملائه، الاتصال في المؤسسة ، جامعة منتوي قسنطینة، الجزائر، فضیل دلیو2
.67، ص66المرجع نفسه، ص3



دور سجل الاقتراحات في الاتصال والإدارةالفصل الثاني                                  

44

واســتخدامها اســتخدام عقلانــي وذلــك مــن أجــل تحقیــق أهــداف المؤسســة والتــي مــن بینهــا تحســین مســتوى 
.الأداء

هـم المسـیرین لـم یتوصـلوا إلـى فلینالمسـؤو كون الأسباب التي ذكرت والتي لم نتطرق لها إلا أن الكثیر من -
نمــا توصــلوا إلــى أن الســبب الحقیقــي وراء ابتعــاد المؤسســة عــن بیئتهــا الاجتماعیــة، وبــروز  ٕ الأســباب الحقیقیــة وا

.ظاهرة التنافس بین الأفراد
:سجل الاقتراحات وهيأهدافأن 
.كسب ثقة الجمهور، ویعتبر السبب الرئیسي في نجاح المؤسسة-
.أعمالها بما یتماشى مع الصالح العامالعمل على مساندة إدارة المؤسسة في تسییر -
المحلیة والمواطن الإدارةتحسین الاتصال بین -
.المؤسسةأداءوتقدیم اقتراحاتهم لتحسین أرائهمالفرصة لجمیع فئات المجتمع للتعبیر عن إعطاء-

لا تمثــل لقــد تبــین أن ســجل الاقتراحــات أثبــت قدرتــه علــى الإقنــاع وفعالیتهــا وأهمیتهــا بــالرغم مــن أنهــا 
العملیة الجوهریة في المؤسسة، وتبدو كأنها نشاط فعلي یقوم به أي شخص لكن الواقع أثبت أنه نشاط خاص 
یحتاج إلى خبراء وفنیین قادرین على إحداث تغییـرات علـى مسـتوى المؤسسـة والبیئـة الاجتماعیـة وأثبتـت علـى 

.أنها اتصال إقناعي بالدرجة الأولى
.انیةوالعلاقات الإنسالاتصال-2

الجیدة هي التي تؤدي إلى حفظ العلاقات الاتصالیةمن جهة أخرى یمكن أن نبین أن الأنابیب 
الإنسانیة واستمرارها داخل المؤسسات، فهذه العلاقات همها الوحید دفع التعاون إلى ابعد الحدود بین العاملین 

.وتشجیعهم على أداء المهام الموكلة إلیهم وهم بهذا یشبعون حاجاتهم النفسیة والاجتماعیة والاقتصادیة
م المحور الرئیسي في حیاته، فهو بهذا یعطي أكبر عدد ممكن من الإنتاج وتلبیة أصبح عمل الفرد الیو 

حاجیاته، كما أنه یرید أن یصبح محل ثقة بین الجمیع وعلى هـذا فـإن عطـاء العلاقـات الإنسـانیة یقترحـون أن 
اح فــي المســؤولیة إذا لتحقیــق النجــ. یشــارك العمــال الإدارة فــي اتخــاذ القــرارات الإداریــة لكــي یشــعروا بالمســؤولیة

یجب وضع نظام سلیم للتسلسل الإداري والذي بدوره یـؤدي إلـى قیـام العلاقـات الإنسـانیة بـین العمـال ولإحـداث 
التعاون، وبالتالي على المؤسسة وضع وسائل اتصال رشـیدة لكـي یطلـع العـاملون علـى القـرارات المقترحـة مـن 

.أخرىجهة وتمكن إدارة المؤسسة من معرفة حاجاتهم من جهة
بالنسبة للعلاقات الإنسانیة هي طریقة وصل المعلومات والتوجیهات بصورة مفهومة من الاتصالات

الاتصالاتإلى ذلك أن صفتشتمل على شخصین المرسل والمستقبل الاتصالاتفرد لآخر، وهذا یعني أن 
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لن هذه المعلومات قد الجیدة هي التي تحوي المعلومات من جهة والفهم لهذه المعلومات من جهة أخرى، 
تصل إلى المنفذ بسهولة ولكن لا تلقى التنفیذ، والسبب یعود إلى أن المنفذ عجز على فهم الرسالة بشكل 
دقیق، لأن التعلیمات تتوقف على مدى قدرة المستلم على فهم ما هو مطلوب كذلك الأسلوب الذي صیغت به 

.التوجیهات
ن أن تكـون مؤیـدة للغـرض إلا أن تكـون مؤیـدة للغـرض إلا إذا لا یمكالاتصالاتبالتالي نستدل إلى أن 

.فهمت من قبل المستلم بشكل جید وواضح

فهامهم  ٕ على هذا الأساس یصبح الإداري ناجح، إلا إذا كان على مقدرة من إیصال توجیهاته للآخرین وا
ت والقرارات إذا لـم توضـع في المؤسسة یعني فقدان الإدارة وتلغى معظم التوجیهاالاتصالاتبسهولة، لأن فقد 

.الجیدةالاتصالاتموضع التنفیذ، والتي لم تنفذه عن طریق 

لكي تتحقق أهداف المؤسسة على الإفراد أن یكون بینهم اتصال یمكنهم من العمل معا والتعاون فیما 
بما أن غایة بینهم، فالاتصالات هي الرابطة الأساسیة التي تكون بین الرئیس والمرؤوسین لإدارة الأعمال، و 
فهذا سیؤدي . الاتصالات داخل المؤسسة هي إصدار المعلومات للقیام بالعمل على أساس التعاون بین الأفراد

نتاج  ٕ إلى زیادة المهارة في العمل وتكون النتیجة في الأخیر تكوین فریق عمل قادر على العمل بصورة جیدة وا
.أكبر

:هيالاتصالتتم عبر خطوات متتابعة تضمن فعالیة الجیدة لا بد أن الاتصالاتوخلاصة القول أن 

 إنشاء الفكرة لدى المرسل فعلیه أن قبـل أن یكتـب یفكـر ملیـا، ثـم الخطـوة الموالیـة تحویـل الفكـرة إلـى كلمـات
لأن المعنى . أو رسوم أو أفعال، أي تحویلها إلى رموز بالصورة التي یستطیع المستلم أن یفهم الرسالة بسهولة

للرســالة فــي ذهــن المرســل ولــیس فــي الرســوم أو الرمــوز وهــذه مــا هــي إلا وســائط بــین الطــرفین وفیمــا الحقیقــي 
یخص الطرق لنقل الرسائل متنوعة، منها الشفویة والمباشرة من شخص لآخر ویلجـأ المرسـل لهـذه الطریقـة إذا 

شــخص ثالــث وذلــك كانــت الرســالة ذات مضــمون ســري وخطیــر، لأن اســتعمال الوســائل المكتوبــة قــد یخترقهــا 
الهــاتف : یعــود للوســائل التكنولوجیــة الحدیثــة وذلــك یمكــن نقــل هــذه الرســائل بواســطة الوســائل التكنولوجیــة مثــل

.الخ...الإنترنت، 
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 وصــول الرســالة فــي الوقــت المحــدد والمتفــق علیــه، فــإذا وصــلت الرســالة الشــفویة فعلــى المســتلم أن یفهمهــا
مسـتلم اسـتخلاص المعـاني للكلمـات أو الرسـوم وبعـد فهمـه لاوبـة فعلـى إذا كانـت الرسـالة مكتأمـا. بشكل جیـد

.علیه التصرف بها وفق ماهو مطلوب منه

.الاتصالیةعن طریقین وتمت الدورة أنشأتبین الأطراف قد الاتصالاتوعلیه تكون 

نمـا تسـتمر طـوال الاتصالاتنخرج في الأخیر بخلاصة القول أن أهمیة  ٕ لا تقف عنـد مرحلـة معینـة وا
عطاء الحیویة في الاسـتمرار عـن طریـق اتخـاذ القـرار والرقابـة، أي أن أهـم  ٕ حیاة المؤسسة، تنشط التخطیط وا
الاتصالات لا تظهر في اتخاذ القرار وتكوین نشاط معـین، ولا تقـف أهمیـة الاتصـالات داخـل المؤسسـة عنـد 

ا فــي تماســك الأفــراد وتفــاعلهم لأنــه مــرتبط بنقــل المعلومــات والبیانــات المتعلقــة هــذا الحــد، بــل تلعــب دورا هامــ
، بمــا أنــه أداة نقــل المعلومــات الاتصــالوهكــذا یتضــح لنــا أن التفاعــل فــي التنظــیم یعتمــد أساســا علــى .بالعمــل

1.والأفكار من شخص لآخر ومن مستوى لآخر وهذا یجعل من الممكن تحقیق الأهداف التنظیمیة

الاتصالمعوقات : الخامسبالمطل
:هيالاتصالهناك ثلاثة أنواع من العقبات التي قد تقف في طریق تحقق 

.العقبات الشخصیة، العقبات المادیة، عقبات لفظیة

هي عبارة عن معوقات بیئیة متعلقة بالمسافة الضوضـاء المتـداخل فـي المكالمـات علـى :العقبات المادیة-1
.لأغراضهالاتصالخط الهاتف مما یصعب تحقیق 

تخص هذه العقبات النواحي النفسـیة والاجتماعیـة للفـرد والحالـة العاطفیـة لـه، طباعـه :العقبات الشخصیة-2
.إلى غیر ذلك من الجوانب الخاصة بقیم الفرد

ــة-3 تظهــر هــذه العوائــق مــن جــراء اســتخدام الرمــوز داخــل الكلمــات وهــذا قــد یــؤدي إلــى :الحــواجز التعبیری
تفـاوت فـي المعنــى أي ظهـور العدیـد مــن المعـاني وهـذا راجــع إلـى الاختلافـات المتواجــدة فـي شخصـیة الأفــراد، 

والخبرة والخلفیة الثقافیة

.94، ص2003، 1424فضیل دلیو، الإتصال في المؤسسة، مخبر علم اجتماع الاتصال، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، 1
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:الفعال وهيالاتصالونبین بعض العوائق التي تقف دون -4

یحصل أحیانا خلل في المعنى لأسباب ما كالضعف في تصـویر الرسـالة نتیجـة : المقصودتغییر المعنى-
ذا كان هناك ازدواجیة في الفكرة أو المفهوم یمكن التغلب بواسطة التقمص وذلـك  ٕ تغییر في موجة الإتصال، وا

.عن طریق وضوح الشخص نفسه في مركز آخر

عما هي علیه الآن ملائمةلومات وتبدیلها لتكون أكثر المقصود بها عملیة تحویل المع: تقنیة المعلومات-
.وهذا قد یؤثر في محتوى الرسالة مما یقف كعائق دون تحقیق المراد من الإتصال

قد یتأثر بتزاید عدد الاتصالات الاتصالالمقصود من هذا العائق أن : الاتصالالمبالغة والإفراط في -

.وفعالیتهالاتصالني زیادة تدفق المنقولة داخل التنظیم، لكن هذا لا یع

1.على الأثر الذي یتولد عنهالاتصالیؤثر عدد المستویات التي یمر عبرها : الطبقات أو المستویات-

للكلمات أكثر من معنى وفق للموقف الذي تسـتخدم فیـه، وقـد تكـون لهـا بطبیعـة الحـال : العقبات التعبیریة-
. ثقافـة لكـن هـذا لا یعنـي أن لهـا معنـى مخـالف فـي لغـات وثقافـات أخـرىنفس المعنى والمفهوم في لغة مـا أو 

فمثلا عندما نتكلم عن مكان حفظ الأغذیة من التلف في سوریا فإننا نتكلم عن الثلاجة في لبنـان تسـمى البـراد 
لـــى غیـــر ذلـــك والمعنـــى مـــن هـــذا ضـــرورة اختیـــار الكلمـــات التـــي تـــؤدي إلـــى المعنـــى المقصـــود حســـب اللغـــة  ٕ وا

.فةوالثقا

2.كلما زادت العقبات التي تؤثر على فاعلیتهالاتصالبصفة عامة كلما زاد تداول : الاتصالتداول -

كي یكون هناك نظام سائد داخل المؤسسة ولتحقیق النتائج المرجوة یجـب أن تصـل الرسـالة إلـى : التوقیت-
مـات بالتتـابع حسـب جـدول زمنـي الأفراد وفي وقت واحد، لكن في بعض الأوقات یتطلب الأمـر وصـول المعلو 

.مخطط

وذلـك اعتمـاد علـى الاتصـالفـي معظـم الأوقـات یحصـل تغییـر فـي مقصـود أو مفهـوم : تفسیر المعلومات-
.یفسر حسب الاجتهاد الشخصي وخبرة الفردالاتصالمدرك الاستدلال والاستنتاج ومعنى هذا أن مقصود 

دارة الموارد البشریة، دار الجامعة الجدیدة للنشر، 1 ٕ .500، ص2002عبد الغفار حنفي، السلوك التنظیمي وا
506.، صعبد الغفار حنفي2
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مــن الصــعب علــى شــخص عــادي أن یفهــم الرســالة إذا كانــت الكلمــات تتكــون مــن عشــرة : القابلیــة للقــراءة-
لتثبـت الرسـالة مـن خـلال اسـتخدام الاتصـالحروف وكذلك الجمل المركبة في الكتابـة، حیـث یجـب أن یصـمم 

.اللغة السهلة

ســـت كمـــا هـــي بالحقـــائق كمـــا نـــدرك ولیوالاهتمـــامعـــن التفاصـــیل الاســـتغناءیقصـــد بهـــذه العملیـــة : التجدیـــد-
.موجودة فعلا
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.المحلیةالإدارة: المبحث الثاني

:نشأة وتطور الإدارة المحلیة: الأولالمطلب
في بدایة القرن التاسع عشر كان نشاط الحكومات في الدول التي نسمیها في عصرنا الحاضر بالدول 

لحمایة كیان الدولة، كحمایتها المتطورة نشاطا محدود النطاق، یقتصر على بعـض المرافق العامة الضروریة 
ت الإداریة في ید السلطة ئاو لذلك كان تركیزها لجمیع الهی،من العدوان الخارجي و صیانة أمنها الداخلي

إلاّ أن وظیفة الدولة قد اتسعت في بدایة القرن العشرین فلم تعد محصورة على الأمن .  المركزیة بالعاصمة
ل في أنواع من الخدمات كانت الداخلي و صدّ الغزو الخارجي و إق امة العدالة بین الناس بل أصبحت تتدخّ

تعتبر من صمیم النشاط الخاص هادفة إلـى رعایـة المواطنیـن اجتماعیا والعمـل على إتباع سیاسة التوجیه 
الاقتصادي والتخطیط الاجتماعي ولا شك أن تحقیق العدالة الاجتماعیة یقتضي تمكین جمیع المواطنین في 

.فة أنحاء الدولة من التمتّع بالخدمات التي تؤدى إلیهمكا
قلیمیة یتعارض مع عدالة توزیع  ٕ و لقد ثبت أن قیام السلطة المركزیة بجمیع المرافق العامة من وطنیة وا

فإن مراكز الولایات و المدن الكبرى تستأثر بالنصیب الأكبر من خدمات الدولة ومرافقها . الأعباء الضریبیة
دم العدالة الاجتماعیة وعلى العكس من ذلك بینما یحرم منها دافعوا الضرائب من المقیمین بالأریاف، وهنا تنع

یقتضي التنظیم الإقلیمي للبلدیات أن یخصص ما یتحمله سكان البلدیة من أعباء ضریبیة محلیة لصرفـه فـي 
1.الموطنین عبر المجال الوطنيالمرافق المحلیـة و فـي هذا ضمان لوصـول الخدمات العامــة إلى

د أصبح من العسیر على الإدارة المركزیة أن تنهض وحدها بتلك و قد ترتّب عن ذلك أنه ق
في كافة أقالیم البلاد، في حین أن بعض هذه المرافق الجدیدة مرافق محلیة بحتة و بعضها مرافق الأعباء
العامة المحلیة التي تتولّى إدارة المرافق المحلیة على مستوى ئاتیفعمدت الدولة إلى إقامة اله. وطنیة
ا یخفّف من المهام الملقاة على عاتق الدولة، و بذلك تستطیع الحكومة المركزیة التفرّغ للمرافق البلدی ات ممّ

.الوطنیة الأكثر أهمیة
و قد ثبت من تجارب الدول الدیمقراطیة أن المركزیة الإداریة لا تتفّق مع النظام النیابي السلیم، و أنه كلما 

داري كلما كان نظامها النیابي غیر سلیم، و لیس من شكّ في أن إشراك ازدادت الدولة في الأخذ بالتركیز الإ
هم على الحیـاة بسیاسیة صالحــة و یدر المواطنین في إدارة شؤونهم المحلیة یعمل على تربیة المواطنین تربیة 

النیابیة النیابیـة،مع العلم أن الهیآت العامة المحلیة تعتبر مدرسة عملیة لتخریج أفضل الأعضاء للمجالس 
2.التشریعیة فـي الدولـة

ة، جامعة منتوري، ، أطروحة دكتوراه دولة في التهیئة العمرانیة، قسم التهیئة العمرانیالتنظیم المجالي حاضرا و مستقبلا في ولایة بسكرةغانم عبد الغني، 1
. 3، ص1998. قسنطینة، الجزائر

3، صالمرجع نفسه2
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ا یؤدي إلى حسن العلاقة بین الإدارة المركزیة و الإدارة المحلیة ، أن الإدارة المحلیة تتیح للبلدیات  وممّ
فرصة ممارسة تجارب إداریة متعددة بغي الوصول إلى أفضل الأوضاع لإشباع حاجات المواطنین 

1.المتزایدة

هذه هي الأسباب التي جعلت الدول المتطورة منذ بدایة القرن التاسع عشر إلى الأخذ بنظام الإدارة 
و لا شكّ أن هذه الأسباب متاحة في الجزائر و في البلدان العربیة . المحلیة و العمل على اتساع نطاقه

ة ال عربیة بصفة عامـةّ تجعلها أحـوج من غیـرها جمیعها بل أن الظروف التـي مـرّت بهـا الجزائـر خاصـةّ و الأمّ
.إلـى إتبّـاع نظـام الإدارة المحلیـة

:التطور التاریخي للإدارة المحلیة في الجزائر
:الإدارة المحلیة في العهد العثماني: أولا

بعد تولي الداي الحكم فكرت حكومته في بسط سلطتها على كل مناطق البلاد والعمل على تقسیمها إلى 
طعات إقلیمیة وأطلقت على كل مقاطعة اسم بیلك وكل مقاطعة في اجتماع مجلس الوزراء برئاسة الداي مقا

:والبلاد كانت مقسمة من الناحیة الإقلیمیة إلى المناطق التالیة
. العاصمة وضواحیها: دار السلطان-
.المدیة: بایلك التیطري-
.وهران: بایلك الغرب- 
. قسنطینة: بایلك الشرق-

نشاء هذه المقاطعات لم یكن في مرحلة  ٕ كان أول تقسیم للبلاد باقتراح من حسن باشا ابن خیر الدین وا
واحدة بل على مراحل، ولكل مقاطعة حدودها الإقلیمیة المعلومة والمعروفة، وقررت حكومة الداي بإضافة 

.ولایات جدیدة لكن الاستعمار حال دون ذلك
. كانت تنوي إعادة النظر في التقسیم الإقلیمي للبلاد وتوسیع عدد البیالكویتضح مما سبق أن الحكومة

:ویتكون البیالك من عدة مستویات هي
2:الباي- 1

یعین الباي بمرسوم من الداي، یتم الإعلان عن هذا التعین من طرف الداي بحضور جل من أعضاء 
الحكومة وأعضاء المجلس العام، یختار الباي من بین صف الضباط الكبار والموظفین السامین ویكون من 

ك ولا یحده من هذه المقربین إلى الداي، یتمتع الباي بصلاحیات مطلقة ضمن الحدود الإقلیمیة للبایل
:السلطاتإلا القیود التالیة

.4، ص المرجع نفسه1
، دیوان المطبوعات 1962-1516البلدیة من - محمد العربي سعودي، المؤسسات المركزیة والمحلیة في الجزائر الولایة2

.88، ص2006الجامعیة، 
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.سنوات لتقدیم فروض الطاعة والهدایا3إجراءات الالتزام بالحضور إلى دار السلطان مرة كل - 
.التقید باستشارة أعضاء الدیوان المحلي- 
یقوم بمراقبة الباي وجود سلطة موازیة للأغا الذي یعد بمثابة قائد ناحیة عسكریة في وقتنا الحالي والذي - 

رسال تقاریر منتظمة عنه إلى الداي ٕ .وا
1:دیوان الباي- 2

:هو الجهاز الخاص الذي یضم مجموعة من الموظفین والأعوان المكلفین بالخدمات الملتصقة بالباي أهمهم
.الباشا كاتب- 
).شؤون الباي الأسریة(قائد المقصورة - 
). وتبلیغ رسائل وأوراق البايالبرید الوارد والصادر (الباشا سیار - 
)2(:المجلس الاستشاري- 3

یجتمع بطلب من الباي للنقاش وتبادل الآراء عند حدوث الأزمات وأخطار محدقة بالبیلك والمجلس یتكون 
من نخبة من عقلاء البد وعلمائها ففي عهد أحمد باي طبق مبدأ الدیمقراطیة لأن اتخاذ القرار لم یعد من 

.صلاحیات الباي بل من صلاحیات المجلس
)3(:المصالح الإداریة للبایلك- 4

یتوفر البیلك على مجموعة من الموظفین والمصالح تتشكل منهم الإدارة المحلي 
أهم مصلحة في البیلك، فالخلیفة هو الشخصیة الثانیة بعد الباي من حیث الإشراف على : الخلیفلیك-أ

. التسییر الإداري، كما له اختصاصات استثنائیة في المحافظة على النظام العمومي في الأریاف
یشرف علیها الخزناجي یعین من طرف الباي، عادة ما تكون ترقیة من : خزینة البیلك الخزندار-ب

: صلاحیاته
. ضبط مصادر دخل البیالك، وترتیب كیفیة تحصیل هذه المداخیل- 
قبیلة على الأقل، یتكلف 39قائد فرسان العرب التابعین لسلطات البایلك، یتصرف في شؤون : الأغا- ج

على الأمن العمومي والنظام والهدوء، كذلك مراقبة الباي كما ذكرنا سابقا وتقدیم تقاریر عنه بالمحافظة 
للسلطة المركزیة وینصب الباي بعد تعینه ویتخذ التدابیر والإجراءات لعزله إذا أصدر أمر بذلك من 

عهد العثماني الداي، یتقلد مهام الباي في حالة شغور المنصب إلى حین یعین باي جدید، في أواخر ال
أصبح هو الرجل القوي والمهیمن على جمیع الوحدات العسكریة المسلحة بالبیلك بما فیها الحامیة 

). رجل500الحامیة لم تكن تتبعه التي یبلغ عددها (

.88،صالمرجع نفسه2
.89،صالمرجع نفسه3
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یتبادر إلى ذهننا سؤال وهو لماذا تم إقحام مؤسسة الأوقاف في موضوع الإدارة : مؤسسات الأوقاف-د
نها مارست تأثیرا كبیرا في تطور هذه الإدارة باعتبارها كانت تزودها بالمبالغ المالیة المحلیة؟ نعم لأ

الكبیرة من عائدات الأوقاف، كما أنها أول مؤسسة تسیر باستقلال عن الدولة وتحقق مكاسب للدولة في 
لذمة المالیة ، وتتمتع مؤسسة الأوقاف با)التنمیة، التعلیم بالإضافة إلى اعتبارها مؤسسة شبه دینیة(

.البایلكآووالاستقلال المالي واستقلالها عن الإدارة والحكم سواء بالعاصمة 
)1(:التنظیمات الإقلیمیة بالبایلك- 3

: هناك تنظیمات إقلیمیة إداریة أخرى أقل حجما من الأولى هي البلدة، الوطن، المنطقة
هي التنظیم الإقلیمي الإداري الذي شمل المدینة بالبایلك وتماثل البلدیة الحضریة في وقتنا : البلدة-أ

الحاضر یختار رئیس للبلدة من بین علماء المدینة وكبارها وأعیانها یسمى شیخ البلدة، ویقترح من 
طرف المجلس الاستشاري ویثبت بقرار من الباي، یساعد شیخ البلدة مجموعة من الأعوان 

. والموظفین
هو التنظیم الإقلیمي، الذي یشمل العرش أو القبیلة وهي بمثابة البلدیة الریفیة حالیا، یرأسها : الوطن-ب

جبایة الضریبة - : شیخ القبیلة الذي لا یختاره الباي إنما یثبته أو یزكیه على رأس العرش وظیفته
. المفروضة على القبیلة وتسلیمها للقادة

. عصاة للقادة لمعاقبتهم إذا تقرر حكم بذلكتسلیم الأشخاص ال- 
تجنید أفراد القبیلة كفرسان وجنود متطوعین عند الضرورة، فالمجهودات المالیة والعسكریة كانت كبیرة - 

. وهامة بالنسبة للبیالك 
هو التنظیم الإداري الذي یشمل عدة أوطان یماثل حالیا نظام الدائرة الإداریة، یشرف على : المنطقة-ت

. ذا التنظیم موظف معین من طرف الباي یدعى هذا الموظف بالقائد من صلاحیاته ه
.الإشراف والتنسیق بین شیوخ القبائل- 
. تجنید وتجمیع وتعبئة المتطوعین من قبائل المنطقة بطلب من الباي ووضعهم تحت تصرفه- 
. ك استلام الضرائب والرسوم العینیة وتسلیمها للسلطات المختصة بالبیل- 
.تقدیم تقاریر دوریة عن ولاء القبائل والعروش تجاه سلطة الدولة- 

90،صنفسهالمرجع 1
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: الإدارة المحلیة في العهد الاستعماري: ثانیا
)1(:الإدارة المحلیة أثناء مقاومة الأمیر عبد القادر- 1

الذي لقد كانت سلطة فرض التنظیم الإقلیمي للبلاد من اختصاص مجلس الوزراء برئاسة الأمیر عبد القادر
وقد اختلفت نظرة المؤرخین ،على مجلس الشورى لمناقشته)ولایة(كان یوقع على أمر إنشاء مقاطعة جدیدة 

والباحثین حول طبیعة التنظیم الإقلیمي واللامركزیة للدولة تحت قیادة الأمیر عبد القادر، فمنهم من یعتبر 
الدولة في هذه المرحلة كانت تقوم على أساس فیدرالي وهذا نظرا للصلاحیات الواسعة التي یتمتع بها خلفاء 

دارة  ٕ مجلس (ولایاتهم، ونظرا لأن في كل ولایة ولدى كل خلیفة مجلس تشریعي الأمیر فیما یتعلق بتسییر وا
حیث یرى بعض الكتاب مثل الدكتور . بالإضافة إلى الاستقلالیة التي یتمتع بها القضاء) الشورى المحلي

لقد قام التنظیم السیاسي لدولة الأمیر عبد القادر على أسس فدرالیة یتمثل في وجود(عمار بوحوش الذي قال 
بینما یرى بعض الكتاب الآخرون أن طبیعة ...) ثمانیة مقاطعات إداریة یرأس كل مقاطعة خلیفة للأمیر

التنظیم الإقلیمي واللامركزیة التي كانت سائدة في هذه الفترة هي اللامركزیة الواسعة، فإذا نظرنا إلیها أن كل 
لإدارة والشرطة والجیش بالإضافة إلى وجود ولایة تحت حكم الخلیفة فكانت تتمتع بمؤسسات محلیة للتسییر وا

مجلس تشریعي محلي فإن كل مقومات الدولة الفدرالیة قد توفرت، أما إذا نظرنا إلیها من زاویة الرقابة الشدیدة 
التي كانت تمارس على السلطات المحلیة فإنه یمكن القول بأنها لامركزیة واسعة الصلاحیات نظرا لظروف 

فإذا أخذنا بهذا المنظور فإن التنظیم الإقلیمي في هذه المرحلة كان عبارة . لدولة آنذاكالحرب التي تعیشها ا
عن لامركزیة بصلاحیات واسعة مع ضوابط قانونیة ومعنویة حتى لا تحید عن أهدافها التي من أجلها وجد 

.هذا التنظیم للدولة التي هي في حالة حرب وبناء وتجسید للشعب
: لبلادالتقسیم الإقلیمي ل-أ

: قسمت البلاد إلى ثمانیة ولایات
معسكر - 
تلمسان - 
ملیانة - 
المدیة - 
)حمزةسوق(البویرة- 
) تشمل الصحراء الغربیة(الأغواط - 
) بسكرة(الزیبان - 
.سطیف- 

104-101،ص ص المرجع نفسه1
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وهي تمثل الدائرة الإداریة) على رأس كل دائرة أغا( كل ولایة تتكون من مجموعة من الدوائر أو الأغالیك 
والدائرة تتكون من عدة قبائل على رأس كل قبیلة قائد یتولى شؤونها . في وقتنا الحالي سواء محتوى أو شكلا

. العامة، والقبیلة نفسها تنقسم إلى عدة خلایا تخضع كل منها لسلطة الشیخ
: التنظیم الإداري للولایة- ب
:الخلیفة*

وهو أعلى مؤسسة بالإدارة الإقلیمیة المحلیة ممثل الدولة بالولایة وخلیفة الأمیر بها، وهو أعلى رئیس إداري 
یعد الرئیس الشرفي . والقائد العام للقوات المسلحة بالإقلیم مع العلم أن الدولة كانت في حالة حرب آنذاك

ل عن التنمیة والنظام والأمن وكان شخصیة للسلطة القضائیة ونظرا لحالة الحرب فإن الخلیفة كان مسؤو 
. محترمة ومهابة من طرف الجمیع

: شروط تعیینه* 
التكوین الجید والثقافة الواسعة- 
أن یكون الخلیفة من الذین سجلوا مواقف مشرفة في الكفاح المسلح ضد المستعمر - 
التمیز بالصرامة والعدل - 
س حسن السیرة والسلوك والعدل بین النا- 
. له تأثیر ومسموع بین الناس- 
هو الإدارة الملحقة مباشرة بالخلیفة والمرتبطة بشخصه والموضوعة تحت أوامره دون وسیط یتكون : الدیوان*

: من
. یختار من الخلیفة بقرار إداري نادرا ما یكون من الضباط وغالبا ما یختار من أهل العلم: رئیس الدیوان-
تابع لرئیس الدیوان یتكلف بالبرید الصادر والوارد للولایة، یصوغ التقاریر والمحافظة على : أمین السر-

. المواریث الهامة
. مصلحة مكلفة بترتیب الزیارات والمقابلات: الحجابة- 
.مكلفة بتزوید مطعم الخلیفة بالمواد الغذائیة: إدارة الإعاشة-
1(:الإدارة المحلیة في العهد الكولونیالي- 2

141،ص ص المرجع نفسه1
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یمكن تناول التنظیم الإقلیمي والإدارة المحلیة في هذه الحقبة من خلال مستویین من هذا التنظیم ومؤسساته 
: وقد كانت مقسمة إداریا إلى

الأقالیم المدنیة، : التنظیم الإقلیمي الخاص بالمعمرین أو الأوروبیین ویشمل المؤسسات التالیة: القسم الأول
. وكلها تخضع للسلطات المدنیة. یةالعملات، البلدیات المدن

وهو التنظیم الإقلیمي الخاص بالأهالي أو الجزائریین ویتعلق الأمر بالأقالیم العربیة والإدارة : القسم الثاني
: المكلفة بتسییره وهي

. وتخضع للسلطات العسكریة....المكاتب العربیة، البلدیات الخاصة بالأهالي 
لابد التطرق إلى التنظیم الإقلیمي في السنتین الأولین من الثورة : ثورة التحریریةالإدارة المحلیة أثناء ال- 3

مستعجلة، الصومام فالتنظیم الأول فرضته هیئة هي لجنة الستة وظروف والذي یعتبر لیس نفسه بعد مؤتمر 
: قسم التراب الوطني إلى ستة مناطق هي: ویتجسد التنظیم الإقلیمي كمایلي

. لأوراس: المنطقة الأولى- 
. السمندو، الشمال القسنطیني: المنطقة الثانیة- 
. القبائل: المنطقة الثالثة- 
. العاصمة وضواحیها: المنطقة الرابعة- 
. وهران: المنطقة الخامسة- 
بالشؤون ووضع على رأس كل منطقة قائد عام یساعده نائبان أحدهما مكلف . الصحراء: المنطقة السادسة- 

.السیاسیة والأخر یتولى القضایا العسكریة
:1956أوت20التنظیم الإقلیمي ما بعد مؤتمر الصومام -أ

بالإضافة إلى هذه المؤسسات التابعة للاحتلال كانت هناك في الجهة المقابلة للمقاومة الجزائریة 
مي للبلاد وخلق إدارة محلیة إنشاء تنظیم إقلی: محاولة تشكیل للإدارة إقلیمیة جاء على النحو التالي

خاصة بكل وحدة إقلیمیة كانت لها الفائدة على وحدة العمل الثوري ویتمثل التنظیم الإقلیمي للبلاد 
تقسیم البلاد إلى ستة ولایات وبدورها الولایة تقسم إلى مناطق والمناطق على نواحي والنواحي إلى : في

سه عقید وأربعة ضباط برتبة قائد وكل واحد منهم قسمات وتتجسد السلطة في كل ولایة المجلس یرأ
.مسؤول عن قطاع معین
یعتبر السلطة الرئیسیة التي تتخذ القرارات الحاسمة بطریقة : مجلس الولایة: التنظیم الإداري للولایة

جماعیة یتكون من قائد عام برتبة عقید وأربعة مساعدین برتبة رائد یقومون بمهام محددة وموزعة على 
: وع التالیةالفر 

من خلال تأطیر الجماهیر الشعبیة ونشر الوعي وتركیز السلطة الثورة وتحطیم : الشؤون السیاسیة- 1
.الإدارة الاستعماریة
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أي كل الشؤون التي لها علاقة بالقضایا العسكریة التي تمس المجاهد والفدائي : الشؤون العسكریة-2
. من الوظائف العسكریةوالمسلم وتنظیم الأفواج وصیانة الأسلحة وغیرها

فشال الأعمال التي تقوم بها : الشؤون الاتصال والأخبار-3 ٕ من أجل صیانة الثورة وتأمین مسیرتها وا
. مخابرات العدو

هو الهیئة التي أنشأتها قیادة الثورة لتأطیر المدنین وتنظیمهم وربطهم : المجالس الشعبیة البلدیة-ب
مباشرة بجیش وجبهة التحریر الوطني وهذه المجالس یدخل في صلاحیتها كل ما هو غیر عسكري، أي 
الأعمال المدنیة التي تتعلق بحیاة ومعیشة السكان والمواطنین، تسیرها هیئة منتخبة من طرف الشعب وقد 

: وكانت اختصاصاتها متعلقة بالجوانب التالیة. ورا حاسما في تأطیر وتعبئة الشعبلعبت د
وهو الذي یشرف ویترأس المجلس عند انعقاده ومن المهام والصلاحیات التي یتولاها نجد : المجلس

: مایلي
. یترأس اجتماعات المجلس- 
.ینسق أعمال أعضاء المجلس- 
. جیهاتیسهر على تنفیذ التعلیمات والتو - 
. ینشط ویراقب الهیاكل النظامیة بالقریة- 
. تطبیق قرارات المجلس الشعبي- 
. الإشراف المباشر ومراقبة نشاط رجال الشرطة- 
. تلقي شكایات ورغبات المواطنین- 

: ویتولى القضایا التالیة: مكتب الإصلاح
. الفصل في القضایا الشرعیة- 
. الإشراف على التعلیم ومحو الأمیة والشؤون الدینیة- 
.المحافظة على كرامة عائلات الشهداء والمجاهدین والأسرى- 

: ویتولى:مكتب المالیة
.إلخ...قبض المداخیل من الاشتراكات الشهریة والتبرعات والزكوات والضرائب- 
.توزیع الإعانات المالیة- 
.صاحبهدفع الوصول عن كل دخل إلى- 
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وهو یعمل تحت سلطة شیخ البلدیة ویتولى تبلیغ الدعوات والسهر على أمن وترصد : مكتب الشرطة
.تحركات المشبوهین

.یتولى شراء الأدویة والمؤن واللباس والتجهیزات التي یتطلبها الجیش: المكتب التجاري

:الإدارة المحلیة بعد الاستقلال: ثالثا
ة بعد مغادرة الفرنسیین تمثّلت في انعدام الإطارات الجزائریة ورثت الجزائر تركة ثقیلة  بعد الاستقلال و خاصّ

ا بالإضافة إلى ذلك فإن البلدیات  ا أوقع البلدیات في حالة خطیرة جدّ القادرة على إدارة الشؤون الإداریة ممّ
ة كبیرة في النفقات نتیجة المختلفة عانت من عجز مالي كبیر تمثّل بتناقص خطیر في الموارد المالیة مع زیاد

الواجبات الاجتماعیة المفروضة على البلدیات و خاصة المساعدات التي كانت تمنحها البلدیات للمواطنین 
ل وتنظّم دورات تدریبیة  روا أكثر بسبب حرب التحریر الوطني و أدّى ذلك بالدولة إلى أن تتدخّ الذین تضرّ

.جددخاصةّ و ملتقیات لصالح موظّفي البلدیة ال

كما أن الدولة اضطرت لكي تخلق علاقة إیجابیة بین الإدارة المركزیة و الإدارة المحلیة بتزوید الجماعات 
بالخدمات والمرافق الاجتماعیة الأولى و تحقیق البنى التحتیة التي تستهدف تحسین ) البلدیات(المحلیة 

ك إصلاح حالة الدیون المتراكمة على المستویات و الدّخل المتوسط للفلاّحین على وجه الخصوص و كذل
1(.البلدیات

ا  كما اضطرت الدولة كذلك في میدان التنظیم الإقلیمي البلدي إلى ضرورة إعادة تقسیم البلدیات والولایات ممّ
خفّف بصورة محسوسة من أعباء تسییر البلدیات و أقامت للبلدیة أساسا مالیا وبشریا أكثر نفعا ونظرا لأن 

یة والاهتمام بحسن التسییر الإداري والمالي لا هذه العملیات وتلك التدابیر التي فرضتها الاعتبارات التطبیق
العلاقـة بیـن : یمكن أن یكون لها إلاّ آثار محـدودة التنظیم الكلّي للأجهزة البلدیة ضمن آفاق جدیدة وهي

الإدارة المركزیـة و الإدارة المحلیـة و نظـرا لأن اللامركزیة الضروریـة والمدروسة تبعا لاختیار الجزائر السیاسي 
مع العلم أن الجزائر ورثت .الاقتصادي و ذلك ببعث وتنمیة المساهمة المباشرة والإیجابیة والدائمة للبلدیة و 

و لهذا ألغي أكثر . بلدیة أغلبها یفتقر إلى الإمكانات البشریة و المادیة بسبب صغر أحجام مراكزها 1526

.50، ص 1978، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، أسس التنظیم الإداري والإدارة المحلیة بالجزائرجعفر أنس قاسم، 1
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لیسهل التحكم 1963ماي 16مرسوم بلدیة حسب ما جاء به632من نصفها بعد الاستقلال لیصبح عددها 
)1(.فیها

و قد عرفت الجزائر منذ الاستقلال و إلى المرحلة الراهنة أهمّ تقسیمین للمجال الجزائري، إذ كان لهما 
: أثرا واضحا على المسار السیاسي و الاقتصادي و الاجتماعي للقطر الجزائري و هما

:1974ـ التقسیم الإداري سنة1
12(ولایة، كبدیل للتنظیم السابق 31، 1974جویلیة 02ا التقسیم الصادر بمقتضى أمر أعطى هذ

حیث كان یهدف هذا التقسیم إلى إیجاد التوازن الإقلیمي، والتقلیل من . دائرة160بلدیة و704و) محافظة
ة الفوارق بین بلدیات الوطن و ذلك بتوسیع و تكثیف الأنشطة الاقتصادیة بإعطاء الولا یة صلاحیات حدّ

لتنمیة مجالها في إطار حدودها الإداریة، و كان الهدف النظري من هذا التقسیم هو خلق بلدیات متجانسة 
بحصرها في حدود ولایات تتمتّع باكتفاء ذاتي في جمیع المیادین، لكن الواقع التطبیقي أظهر عیوبا حالت 

)2(.دون ذلك

:1984التقسیم الإداري سنة - 2
لیرفع من عدد الولایات بالقطر 1984فیفري 04المؤرخ في 09ـ 84جاء هذا التقسیم بمقتضى قانون 

وكان هذا التقسیم الجدید نتیجة كثافة الشبكة . دائرة742بلدیة، و 1541ولایة، و 48الجزائري إلى 
جدیدة للقضاء على المنافسة بلدیة837العمرانیة و نموّها السریع حیث ارتفع عدد المدن بكثرة لهذا أضیفت 

شة، إنما التناقضات التي ظهرت في هذا التنظیم الإداري للمجال الوطني تمثلّت  المجالیة، و تنمیة مدن مهمّ
في عدم وجود تسلسل للمدن في ممارسة السیادة الإقلیمیة، حیث أعطى لبعض المدن وظیفة القیادة الإداریة 

مدن كبیرة وظیفتها على مجال إداري . الإداري الكبیر، و العكسو هي ذات حجم صغیر مقارنة مع مجالها
و هذا في الواقع كان له علاقة بتطور التوزیع المجالي لسكان من وذلك من أجل تحسین الأداء . صغیر

ة لصلاحیة البلدیة و الولایة عن  الإداري لتسهیل تنمیة المناطق المتخلّفة و تنظیم المجال بفضل استقلالیة تامّ
)3(.مركزیةال

.136، ص 1997ر، ، شركة زاغیاش للطباعة والنشر، الجزائ)مهام وأسالیب(إصلاحات –البلـدیـة العمري بوحیـط، )1
، أطروحة دكتوراه دولة في التهیئة العمرانیة، قسم التهیئة العمرانیة، جامعة التنظیم المجالي حاضرا و مستقبلا في ولایة بسكرةغانم عبد الغني، )2

.207،ص 1998منتوري، قسنطینة، الجزائر، 
.414، صالمرجع نفسه)3(
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:تعریف الإدارة المحلیة: الثانيالمطلب

لىا ٕ تعددتالتعریفاتالتیتناولتمفهومالإدارةالمحلیة،تبعًالوجهاتنظرالفقهاءوالمفكرینولعلالسببفیذلكیرجعإلىأنالمفكركانینظرا
لإدارةالمحلیةمنزاویةمعینةمبنیةعلىالفلسفةالفكریة 

واعلىالمبادئالأساسیةالتیتتعلقبنالسیاسیةوالقانونیةللدولةالتیینتمیإلیهاالمفكرأوالكاتبولكنبالنهایةنجدأنأولئكالمفكرینقداتفق
ظامالإدارةالمحلیة،ولاشكأناختلافالجوانبالتییهتمونبها،والأهدافالتییرمونإلىتحقیقها،تدعوناإلىالتعرفعلىبعضهذهالتعریفا

.تذاتالعلاقةبمفهومنظامالإدارةالمحلیة
لوحدة أنها مجلس منتخب تتركز فیه ا) "ModieGrame(فیعرفها الكاتب البریطاني كرام مودي 

المحلیة ویكون عرضه للمسؤولیة السیاسیة أمام الناخبین سكان الوحدة المحلیة ویعتبر مكملا لأجهزة 
)1(".الدولة

أیة منظمة لها سكان یقیمون في منطقة "بأنهاالمحلیةوعرف مفكر آخر هو جورج بلیر ،الإدارة 
جغرافیة معینة مع تنظیم مسموح به وهیئة حاكمة بالإضافة إلى شخصیة قانونیة مستقلة وسلطة تقدم خدمات 

جزء على الأقل عامة أو حكومة معینة مع درجة كبیرة من الاستقلال بما في ذلك سلطة قانونیة وفعلیة لجبي
)2(."من إیراداتها

إن الإدارة المحلیة نوع من الحكومة التي تخدم مساحة صغیرة عن طریق " ك تعریف آخر یقول وهنا
)3("..ممارستها لسلطات مفوض بها

توزیع الوظائف الإداریة بین الحكومة المركزیة في العاصمة وبین " كما عرفها الدكتور سلمان الطماوي بأنها 
هیئات محلیة أو مصلحیه منتخبة ، بحیث تكون هذه الهیئات في ممارستها لوظیفتها الإداریة تحت إشراف 

)4(" ورقابة الحكومة المركزیة

أنها توزیع الوظیفة الإداریة بین الحكومة المركزیة " وقد عرفها الباحث العربي الدكتور فؤاد العطار 
)5(. "وهیئات منتخبة أو محلیة تباشر اختصاصاتها تحت إشراف الحكومة ورقابتها

وعرفهاالشیخلیبأنها
نشاطاتوالواجباتبینالأجهزةالمركزیةوالمحلیة،وذلكلغرضأنتتفرغاأسلوبمنأسالیبالتنظیمالإداریللدولة،تقومعلىفكرةتوزیعال"

)1( Crime C. Modio ,The Government of Great Britain,  London, 1965, p.135 .
)2( George S. Blair ,Government At the Grass – Roots , California , Palisades Publishers , 1977  , p  14.

.19ص. 2001، جامعة مؤتة، الأردن،الإدارة المحلیة ، دراسة مقارنةعبد الرزاق الشیخلي، )3(
.369، ص1962، دار الفكر العربي للنشر، القاهرة ، الوجیز في نظم الحكم والإدارةسلمان محمد الطماوي، )4(
.176، ص 1955، القاهرة، مبادئ في القانون الإداريفؤاد العطار، )5(
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لأولىلرسمالسیاسةالعامةللدولة،إضافةإلىإدارةالمرافقالقومیة 
)1("فیالبلاد،وأنتتمكنالأجهزةالمحلیةمنتسییرمرافقهابكفاءة،وتحقیقأغراضهاالمشروعة

وینظرالزعبیللإدارةالمحلیةعلىأنها
قسمإقلیمالدولةإلىوحداتذاتمفهوممحلي،تتمتعبشخصیةاعتباریةویمثلهامجالسمنتخبةمنأبنائهاأسلوبالإدارةبمقتضاهای"

)2(.لإدارةمصالحهاتحت إشرافورقابةالحكومةالمركزیة

حسن محمد عواضه الإدارة المحلیة بأنها تسمیة اعتاد معظم الفقهاء استعمالها للدلالة على  . كما یرى د
واللامركزیة الإداریة حسب . وب من عدة أسالیب مستخدمة للتنظیم الإداري للدولة اللامركزیة الإقلیمیة كأسل

مفهوم عواضه هي أسلوب لتقاسم أو توزیع وظائف من وظائف الدولة في المجالات الإداریة والاقتصادیة 
قرى أو إقلیمیا أو محلیا ، بمعنى توزیعها على قسم من أقسام الدولة كالبلدیات ومجالس المدن ومجالس ال

)3(.مصلحیا أو مرفقیا كبعض المرافق العامة للدولة مثل المؤسسات والهیئات العامة

وفیضوءالتعریفاتأعلاهوقواسمهاالمشتركةیمكنتعریفالإدارةالمحلیةبأنهاجزءمنالنظامالعامللدولةمنحتهاالحكومةالمركز 
شراف السلطة  ٕ یةشخصیةمعنویة،وجدتمنأجلتلبیةاحتیاجاتمجتمعهاالمحلیممثلةبهیئةمنتخبة،تعمل تحت رقابة وا

.المركزیة

.19، صمرجع سابقعبد الرزاق الشیخلي، 1
.20،ص1984، منشأة المعارف ، الإسكندریة، ،)دراسة مقارنة(كفایتها تشكیل المجالس المحلیة وأثره على خالد سمارة الزعبي، 2
، 1983،المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع ، بیروت، دراسة مقارنة–الإدارة المحلیة وتطبیقاتها في الدول العربیة حسن محمد عواضه، 3

.17- 15ص ص
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ةمقوماتالإدارةالمحلی: الثالثالمطلب
:ترتكزالإدارةالمحلیةعلىمجموعةمنالأسسوالمقوماتتتمثلبمایلي

:تتمتعالإدارةالمحلیةبالشخصیةالمعنویة:أولا

قبلالبدءبالحدیثعنهذاالعنصرلابدمنتعریفمعنىالشخصیةالمعنویةأوالاعتباریةكمایطلقعلیهاالبعض،فالشخصیةالمعنویة
تعرفعلىأنها 

لیهاوتعامل" ٕ اكتلكالمقررةللأشخاصالطبیعیین،وینظرا مالو كمجموعةمنالأشخاصأوالأموالتتمتعبالشخصیةالقانونیةتمامً
احقیقیًا، فهیلهاحقوق وعلی )1(".هاالتزامات،وهیشخصیةمستقلةمنالأشخاصوالعناصرالمادیةالمكونةلهاكانتشخصً

إنمایمیزالإدارةالمحلیةعنالإدارةالمركزیةهوتمتعهابالشخصیةالمعنویةلأنالشخصیةالمعنویةهي  
ذاالطالنتیجةالطبیعیةلقیاماللامركزیة،فإذاماأغفلتالشخصیةالمعنویةفإنذلكیعنیأنهامازالتمرتبطةبالإدارةالمركزیةلذافإنه

ابعهوالذییمیزهاویمنحهاالصفةالقانونیة،وماالاعترافبالشخصیةالمعنویةللإدارةالمحلیةإلانتیجةمنطقیةللاعترافباستقلال
برازهابهذاالشكلالقانونیالمو .هاوبوجودمصالحمحلیةخاصةبها ٕ وهذهالوحداتتعتبرمستقلةعنأشخاصمنشئیهاوممثلیها،وا

برتتلكالنشاطاتوكأنهاصادرةعنهذاالشخصالذیاعتبرأهلاًللإلزاموالالتزاحد،هوحلللإشكالاتالناجمةلقیامهابنشاطاتهافاعت
م،وأصبحقادرًاعلىمباشرةالتصرفاتالقانونیةبماتمنحهمنحقوقوماتفرضهمنالتزاماتوهذاالأمریتبعهذمةمالیةمستقلةلعددالأ

)2(.شخاصالمعنویةبمایسمحلهاالقیامباختصاصاتها

:قیاممجالسمحلیةمنتخبةلإدارةالمصالحالمحلیة: ثانیا
إنالاعترافبالشخصیةالمعنویةللمجالسالمحلیةلاتعتبركافیة،فلابدمنوجودهیئاتمحلیةمنتخبةتنوبعنالسكانالمحلیین

فیإدارةشؤونهمالتیاعترفالمشرعبها 
نالمتعینأنیقومبذلكمنینتخبونهنولماكانمنالمستحیلعلىجمیعأبناءالأقالیمأوالبلادأنیقوموابهذهالمهمةبأنفسهممباشرةفإنهم"

یابةعنهم،ومنثمكانالانتخابهوالطریقةالأساسیةالتییتمعنطریقهاتكوینالمجالسالمعبرةعنإرادةالشخصالمعنویالعامالإقلیم
)3(".ي

.فجوهرالإدارةالمحلیةهوأنیعهدإلىأبناءالوحدةالإداریةبأنیشبعواحاجاتهمالمحلیةبأنفسهممنخلالهیئةیتمانتخابها
الفریقالأولیدعمفكرةقیامالمجالسالمحلیةعلىأساسالانتخاب،وحجتهمبذلكهوت،اءقدانقسموافیآرائهمإلىفریقینلاشكأنالفقه

.كریسمعنىاستقلالالمجالسالمحلیة،والأمرالآخرهوتلاءمنظامالانتخابمعمبدأالدیمقراطیةالذییؤیدالأخذبنظامالانتخاب
اویمكنأنیتمذلكمنخلالالوهناكفریقآخریرىأنمسألةالانتخابفیحالةتطبیقنظاماللامركزیةا لمحلیةلایعتبرشرطًالازمً

.تعیین

.34،ص1990رسالة ماجستیر، الجامعة الأردنیة، ، التنمیة المحلیة في الأردندور مجالس الخدمات المشتركة في فاطمة ربابعة، 1
.25، ص1994، رسالة ماجستیر، جامعة الإسكندریة، استقلال الإدارة المحلیة في مصرمحمد نور عبد الرازق، 2
.29-28، ص ص 1982، دار الفكر العربي، القاهرة، الوجیز في القانون الإداري، دراسة مقارنةسلیمان الطماوي، 3
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ونحننرىأنهذاالرأیبكلمبرراتهقدیمثلخرقًاللهدفالسیاسیللإدارةالمحلیةبشكلعام،حیثیسلبالجانبالاستقلالیوحریةاختیارالمجتم
یمقراطیةالواجبتعزیعاتالمحلیةویبقیهافیدائرةالقاصرغیرالقادرعلىإفرازقیاداتمحلیةتمثلهوتنوبعنهكحالةأساسیةمنحالاتالد

.زهافینهجالإدارةالمحلیة
:تمتعالمجالسالمحلیةبالاستقلالفیممارسةاختصاصاتهامعخضوعهالرقابةالسلطةالمركزیة:ثالثا

صحیحأنالسلطةالمركزیةتخلتعنسلطتهاذاتالطابعالمحلیلصالحالوحداتالإداریةالمحلیة،ولكنهااحتفظتبحقالرقابةوالإشرا
فعلیهاحتىتضمنأنهاتسیربالشكلالذییتناسبمعالسیاسةالعامةوالمصلحةالعامةللدولة،ومنالمعروفأنهعادةمایوجدنصقانون

.لذلكالنصیتمتحدیدالنوعیةوالكیفیةالتییتمفیهارقابةالسلطةالمركزیةییبینبهاختصاصاتوصلاحیاتالإدارةالمحلیةومنخلا
ویرىحسنعواضة  

أنهلایمكنللإدارةالمركزیةأنتصلفیرقابتهاعلىالإدارةالمحلیةإلىحدإصدارالأوامركماهوالحالفیالرقابةالرئاسیةذلكأنممارسة"
)1(".فسهسلطةإصدارالأوامرتصطدمباستقلالالإدارةالمحلیةوتمسجوهراللامركزیةن

فالرقابةإذاتكونضمنالفلسفةالأساسیةالتیینصعلیهمبدأاللامركزیةالإداریةوأنلایخرجعن 
. ذلكالمفهومحتىتبقىالإدارةالمحلیةمتمتعةباستقلالیتها

ذا كانت الرقابة والإشراف والتعاون ركنًا من أركان وجود نظام للإدارة المحلیة ومقوماتهاحسبما اتفق  ٕ وا
ن ، فإن هناك مجموعة من الأهداف تتوخاها الحكومة المركزیة لمنفعة وخدمةالمواطنین وتحقیق علیه الباحثی

)2(:هذا الركن من أهمها

تأكید الوحدة السیاسیة والإداریة للدولة باعتبار أن الإدارة المحلیة ما هي إلا نظام فرعي منالنظام العام -1
.للدولة وأجهزتها

لمحلیة تعمل وفق القوانین والأنظمة التي تصدرها الحكومة المركزیة،إضافة إلى التأكید على أن الإدارة ا-2
أن قرارات المجالس المحلیة تكون موافقة ومطابقة لهذه القوانین والأنظمة، وذلكحمایة للجمیع، الحكومة 

.المركزیة والإدارة المحلیة والمواطنین
ووظائفها في نطاق الحد الأدنى المطلوبوبدرجة من الكفاءة التأكید على أن الإدارة المحلیة تقوم بواجباتها -3

والفاعلیة، وذلك من خلال اطلاع الحكومة المركزیة على موازنة الإدارةالمحلیة التي تعتبر مؤشرًا أساسیًا من 
.مؤشرات أدائها العام 

ووضع معیار لنوع ضمان حسن سیر الخدمات المحلیة وقیام الإدارة المحلیة بتأدیتها بكفاءة وفاعلیة، -4
ومستوى الخدمات المطلوب تقدیمها للسكان وبتعاون وثیق بین الإدارة المركزیةوالإدارة المحلیة، بما یكفل لهما 

.اكتشاف نقاط الضعف وتعدیلها للأحسن

.115، ص1983، المؤسسة الجامعیة للدراسات و النشر والتوزیع، بیروت، الإدارة المحلیة وتطبیقاتها في الدول العربیةحسن عواضة، 1
.55، صمرجع سابق، عبد الرازق الشیخلي2
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.أھداف الإدارة المحلیة:  الرابعالمطلب
)1(:للإدارة المحلیةمن منطلق فلسفة الإدارة المحلیة، یمكن تلمس الأهداف التالیة 

:الأهداف السیاسیة: أولا
تعتبر الدیمقراطیة والمشاركة أحد الأهداف الأساسیة التي یسعى لتحقیقهانظام : الدیمقراطیة والمشاركة-أ

وهي تقوم على قاعدة المشاركة في اتخاذ القرارات في إدارة الشئونالمحلیة تأسیساً على مبدأ . الإدارة المحلیة
وغنى عن القول بأن الإدارة المحلیة . لأنفسهم بأنفسهم في إدارة الخدمات وتوزیع المشاریعالإنمائیةحكم الناس 

إن إشراك المواطنین . هي المدرسة النموذجیة للدیمقراطیة، وأساساًوقاعدة لنظام الحكم الدیمقراطي بالدولة آلها
عزز لدیهم مهارات إدارة شئون الدولة في إدارة وحداتهم المحلیةیدربهم على أصول العمل السیاسي بما ی

.والحكم
إن نظم الإدارة المحلیة تسهم في القضاء علىاستئثار : دعم الوحدة الوطنیة وتحقیق التكامل القومي- ب

.القوى السیاسیة وتسلطها داخل الدولة، مما یجهض ویضعف مراكز القوى منها والقضاءعلیها نهائیاً 
وذلك بتوزیع الاختصاصات بدلاً منتركیزها في : قتصادي والاجتماعي للدولةتقویة البناء السیاسي والا-ج

ویمكن أن یظهر أثر ذلك عند تعرض الدولة إلى أزمات ومصاعب قدتضعف البناء التنظیمي . العاصمة
التي اعتادتعلى حریة التصرف والاستقلال قادرة) اللامركزیة(المركزي للدولة، وعندها تبقى الوحدات المحلیة 

.على الوقوف على قدمیها والتصدي لمسئولیاتها دون شعوربالحاجة أو الاعتماد المطلق على المركز
:الأهداف الإداریة: ثانیا

یعتبر نظام الإدارة المحلیة وسیلة ملائمة لتقدیم الخدمات المحلیة والإشراف على إدارتها،وتتلخص تلك 
:الأهداف بما یلي

قد أشار براونج من أن أهم حسنات النظام اللامركزیة هوما یتعلق بالنواحي ل: تحقیق الكفاءة الإداریة- 1
الاقتصادیة، حیث أن هذا النظام من وجهة نظره أآثر جدوى اقتصادیة منتبني النظام المركزي عند تقدیم 

التي و ) المفضلة(حیث یمكن النظام اللامركزیتزوید المواطنین بالكمیة المطلوبة . السلع والخدمات المحلیة
.تختلف من محلیة لأخرى، وبهذا فهیأكثر قدرة على الاستجابة للطلبات المتباینة مقارنة للنظام المركزي

القضاء على البیروقراطیة التي تتصف بها الإدارة الحكومیة، وتنتقل صلاحیة تقدیم الخدماتالمحلیة إلى - 2
بدون عوائقأو روتین ومن خلال رقابة هیئات وأشخاص یدركون طبیعة الحاجات المحلیة ویستجیبون لها

شراف المستفیدین من تلك الخدمات ٕ .وا
خلق روح التنافس بین وحدات الإدارة المحلیة، ومنح فرصة للمحلیات للتجریب والإبداعوالاستفادة من - 3

.أداء بعضها البعض نتیجة لذلك

.61- 60، ص مرجع سابق، خالدة سمارة الزعبي1
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المنتجة عادة الخدماتالمطلوبة تقریب المستهلك من المنتج، حیث یقرر ممثلي الهیئات المحلیة -5
.ویشرفون على إدارتها ویقیمونها ویمثلون جهود المستفیدین منها ویشتركون معهم في تمویلها

:الأهداف الاجتماعیة، وتتركز الأهداف الاجتماعیة فیما یلي: ثالثا
الطرفینلاحتیاجات تسهم الإدارة المحلیة بربط الإدارة الحكومیة بالقاعدة الشعبیة، بما یضمن تفهم- 1

.وأولویات المجتمعات المحلیة ووسائل تنمیتها اقتصادیاً واجتماعیًا
دارته ورغبته في المشاركة في إدارة الشئونالمحلیة ضمن - 2 ٕ دعم وترسیخ الثقة بالمواطن واحترام حریته وا

.سیاق الإطار العام للتنمیة الشاملة للوطن
قلیمیة والقومیة، وتخفیف آثار العزلة التي تفرضها المدنیةالحدیثة علیهم إحساس الأفراد بانتماءاتهم الإ- 3

.بعد توسیع نطاقها التنظیمات الحدیثة
.الإدارة المحلیة وسیلة لحصول الأفراد على احتیاجاتهم واتساع رغباتهم ومیولهم- 4

دور وأهداف سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیة: الخامسالمطلب
وكذلك فإن أنواع .. المحلي وسیلة فعالة من وسائل التنمیة شأنه في ذلك شأن الوكالات العامةیعتبر الحكم 

إن الهدف الأساسي الذي من .. الخدمات التي تقدمها السلطات المحلیة متنوعة وتختلف من دولة إلى أخرى
یم الخدمات للمواطنین، أجله أنشئت الإدارات المحلیة بمختلف أشكالها وأنماطها منذ العصور الوسطى هو تقد

نشاء شبكات الصرف الصحي، والإمداد بالمیاه العذبة ٕ ...وشق الطرقات, والراحة في السكن، والتعلیم العام، وا
.الخ

:دور سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیة: أولا
)1(:هناك عدة وظائف لسجل الاقتراحات من بینها 

والعراقیل التي تمس الحیاة الیومیة والصعوباتمؤسسةالأداءتقدیم معلومات مستمرة ومنتظمة عن -1
.للمواطنین

سؤولین فیما یتعلق بردود الفعل الحالیة والمتوقعة للسیاسات القامة أو متقدیم النصح لكبار ال-2
نما تستلهم قراراتها من واقع الجماهیر ومشكلاتهم .المرتقبة ٕ فالإدارة الناجحة لا تفرض القرارات من أعلى وا

لآراء وهذا یتطلب تهیئة قنوات الاتصال التي تنساب من خلالها المعلومات إلى الإدارة لكي تتعرف على ا
والاتجاهات السائدة، ولكي تقف على المشكلات التي تعاني منها الجماهیر قبل أن یستفحل أثرها ویصعب 

.           تداركها

150، ص2001، عالم الكتب، القاهرة، النظریة والتطبیقالعلاقات العامة بین على عجوى، 1
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حین قال أن الإعلام یستطیع یلعب دورا حیویا في إنجاح الإدارة zechariahchafeeناهوهذا ما ع
مواطن القلق والتوتر قبل أن تزداد حدتها، وتقویة لاكتشاف اثر القوة الاجتماعیة الجدیدة، والتعرف عل 

.الشعور بالانتماء المحلي
أن تحدد للإدارة الأعمال والسیاسات التي تؤثر على المجتمع، وعلیها أن تستبعد من هذه الأعمال 
والسیاسات ما یتعارض مع مصلحة الجمهور أو تعد لها بما یحقق التوافق بین مصلحة الفرد أو المنظمة 

المبادئ الإدارة المحلیةبد أن یفهم رجال لاكي یتحقق ذلك على الوجه الأكمل فصلحة الجماهیر، ولوم
)1(".الأساسیة للعوامل الاجتماعیة والسیاسیة والثقافیة والاقتصادیة التي تحرك المجتمع في الوقت الحاضر

)2(:أن هذه الوظیفة تتضمنrobinsonویرى روبنسون 

.وتفسیر اتجاهات الجماهیر المختلفة التي لها صلة بالمنظمةقیاس وتقییم -1
مساعدة الإدارة في تحدید الأهداف الرامیة إلى زیادة التفاهم و الوفاق بین المنظمة وجماهیرها وقبول هذه -2

.الجماهیر لخطط المنظمة وسیاساتها والأفراد العاملین بها
.الجماهیر المختلفة التي لها صلةبهامصالح واحتیاجاتتحقیق التوازن بین أهداف المنظمة وأهداف و -3
.تخطیط وتنفیذ وتقویم البرامج الرامیة لكسب رضاء الجماهیر وتفهمها-4

ولا تختلف هذه الوظائف من حیث المبدأ باختلاف المؤسسات التي تسعى لكسب تأیید الجماهیر 
أولا تخضع لعامل الربح، أو یناط بها إدارة –و تجاریة فسواء كانت هذه المؤسسات صناعیة أ–والفوز بثقتها 

.شؤون البلاد فلا بد أن تمارس هذه الوظائف لتحقیق أهداف سجل الاقتراحات

:مبادئ سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیة: ثانیا
)3(:یوجد مبدئیین لسجل الاقتراحات في مجال الإدارة المحلیة

بهـدف إن أي منظمة تتعامل مع الجماهیر تتعرض كثیرا لحمـلات كیدیـة مـن جانـب المنظمـات المنافسـة -1
زالتهـا مـن سـوق المنافسـةواجتـذاب جماهیرهـا إلـى جانـب المنافسـین أو حتـى تحطمیهـا نإضعافها ٕ كمـا ، هائیـا، وا

ي المجــال السیاســي بــین یحــدث هــذا فــي المنظمــات التــي تســعى إلــى الــربح أیــا كــان نوعهــا فهــو یحــدث أیضــا فــ
الأحزاب و الحكومات لاختلاف الاتجاهـات السیاسـیة والرغبـة فـي الوصـول إلـى الحكـم أو تحطـیم النظـام القـائم 

ة مــن فئــات المجتمــع، وكمــا ینبغــي أن تســعى المنظمــات التجاریــة إلــى التعــرف نــلتعارضــه مــع مصــالح فئــة معی

.151، صالمرجع نفسه1
152-151،  ص ص المرجع نفسه2
153- 152، صالمرجع نفسه3
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منافسة وما تحاول أن تثبته هذه المنظمات مـن شـائعات على اتجاهات الجماهیر، ودراسة أوضاع المنظمات ال
وحمــلات همــس ضــدها یلــزم أن تقــوم الإدارات المحلیــة أیضــا بدراســات الشــائعات وحمــلات الهمــس التــي توجــه 

. ویتم ذلك في اغلب الأحیان عن طریق أجهزة تحمل أسماء مختلفة. ضدها
التعرف على الاتجاهات السائدة إزاء المنظمـة، وأیضـا وهذا یقودنا إلى المبدأ الأول في سجل الاقتراحات وهو 

.دراسة المحاولات المعادیة التي ترمي إلى النیل منها أو التشكیك فیها
إن أي إدارة لابــد و أن تراعــي عنــد اتخــاذ قــرار معــین أو إتبــاع سیاســة جدیــد تــأثر الجمــاهیر التــي تتعامــل -2

لأنــه لا بــدیل عنهــا، وهــذه السیاســة تفــرض تضــحیات علــى فــإذا كــان مــن المحــتم إتبــاع سیاســة معینــة ، معهــا
الجماهیر فلابد مـن تهیئـة الجمـاهیر لتقبـل هـذه التضـحیات مـن خـلال الإقنـاع بمبـررات السیاسـة الجدیـد وتقـدیم 

تهیئــة وهــذا هــو المبــدأ الثــاني، . القــدوة فــي المشــاركة فــي تحمــل مــا یطلــب إلــى الجمــاهیر تحملهــا مــن أعبــاء
.ات المرتقبة و تقدیم القدوة من جانب القیادات الداعیة إلى التغییر لتحمل أثاره ونتائجهالجماهیر للتغییر 

:سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیة: ثالثا
مــن العــرض الســابق لــدور ســجل الاقتراحــات فــي الإدارة المحلیــة ومــا یمكــن أن تلعبــه فــي تحقیــق التفــاهم بــین 

)1(:جهاز الإدارة المحلیة والمواطنین، نستطیع أن نبلور أهداف سجل الاقتراحاتفیما یلي

. إقناع الموطنین بالإصلاحات الجدیدة التي تملیها احتیاجات المجتمع المحلي-1
.لسماح للمواطنین بالمشاركة في تحسین الخدمات والمشروعات التي یمكن أن یشارك فیها ویستفید منهاا-2
لــلإدارةأنالفرصــة للمـوطنین لتقــدیم معلومـات وافیــة عـن الابتكــارات الجدیـدة والانجــازات التـي یمكــن إعطـاء-3

.تستفید منها
.في الإقلیم المحلي لمسؤولین التنفیذیینانقل صورة صادقة للرأي العام عن -4
بلورة الإحساس العام وتهیئة الجماهیر لتقبل بعض التضـحیات الضـروریة، وهـذا یتطلـب إقنـاعهم بالحاجـة -5

.إلى سن بعض القوانین ومساعدهم على فهمها
التوقــع بالمشــكلات التــي یمكــن حــدوثها ورســم الخطــط والبــرامج التــي تــؤدي إلــى مواجهتــا وتلافهــا أو العمــل -6

وهـذا یجعـل الأجهـزة القائمـة باتخـاذ القـرار السیاسـي أو التنفیـذي علـى بینـة مـن كـل . زالة أسـباب حـدوثهاعلى إ
.الخطوات المقبلة وتفادي أي أخطاء أو مشكلات مرتقبة

.159- 158، صالمرجع نفسه1
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.الشخصیةتحلیل و تفسیر البیانات: المحور الأول-1

.واقع سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیة :  المحور الثاني-2

.والمواطندور سجل الاقتراحات في الاتصال بین الإدارة المحلیة :  المحور الثالث-3

الآفاق المستقبلیة لتحسین خدمات سجل الاقتراحات بالإدارة المحلیة :  المحور الرابع-4
.لبلدیة المدیة
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:تحلیل و تفسیر البیاناتعرض و 

البیانات:الأولالمحور

.الجنسحسبالعینةأفرادتوزیع:01رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر

80%80ذكر

20%20أنثى

%100100المجموع

یتبین من هذا الجدول أن نسبة أفراد العینة من الإناث تقل عن نسبة أفراد العینة من الذكور حیث تقدر 
.من إجمالي أفراد العینة%20، وتمثل الثانیة نسبة %80الأولى بنسبة 

علیها لعدةمن تحلیلنا للبیانات أعلاه یتبین لنا إن الذكور هم الفئة الغالبة في البلدیة وهم الأكثر توافدا 
.عوامل أبرزها طبیعة المجتمع الجزائري الذي یعتبر هذه الوظائف خاصة بالرجال أكثر من النساء
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.السنحسبالعینةأفرادتوزیع:02رقمجدول

%النسبةالتكرارالفئات

20 -2950%50

30 -3930%30

20%20فأكثر40

%100100المجموع

أما بالنسبة لسن المبحوثین فرد بین الذكور والإناث ، 100من قلنا إن العینة التي درسناها تتكون
قسمنا الفئات العمریة السن الملائم  لنوعیة دراستنا ، سنة فما فوق باعتباره20فقد فضلنا أن نبدأ من سن 

:سنوات  فكانت نسبة كل فئة كالتالي9كل 
أما الفئة الثانیة ،%50مبحوث بنسبة 50قدر عدد المبحوثین ب 29- 20الفئة العمریة ما بین 

20هم بفما فوق قدر عدد45أما النسبة الأخیرة  من %30مبحوث بنسبة 30فقدر عدد مبحوثیها ب
%.20مبحوثا بنسبة 
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.لدراسياالمستوىحسبالعینةأفرادتوزیع:03رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر
%1414ابتدائي
%2525متوسط
26%26ثانوي

35%35جامعي
%100100المجموع

ولایة المدیة وأیضا تباین في نلاحظ من هذا الجدول أن هناك تنوع في المستوى التعلیمي للموظفین في
%26من أفراد العینة، تلتها نسبة %35بـ جامعيحجمهم، حیث نلاحظ أعلى نسبة مثلت ذوي المستوى ال

، في حین نلحظ انخفاض كمي بالنسبة لذوي %25المتوسط بـ المستوى، ثم نسبةثانويذوي المستوى ال
.%14بلغت نسبتهثالابتدائي حیالمستوى التعلیمي 

الجامعي العینة بین أفرادهناك تنوع في مستویات أن) النسب( هم ما یستخلص من هذه البیانات أ
.والابتدائيوالمتوسط  الثانوي
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:المدیةببلدیةالاقتراحاتسجلواقع:الثانيالمحور

.الاقتراحاتسجلبتوفرعلمهمحسبالعینةأفرادتوزیع:04رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر
%8686نعم
%1414لا

%0000لا أدري
100100المجموع

:في تحلیلنا  لمعدلات الإجابات على السؤال الأول تحصلنا على النتائج التالیة  
أما الاقتراح الثاني فقد قدرت ,%86اجابة بنسبة 86عدد الإجابات على الاقتراح الأول نعم  قدرت ب 

.إجابة 14ما معدله %14نسبة الإجابة علیه ب 
وهذا ما , نستنتج في الأخیر أن العینة آو المستجوبین یرون أن سجل الاقتراحات متوفر في البلدیة 

.یدل على أن أفراد العینة على درایة تامة بأهم وساءل الاتصال التي تحتویها البلدیة
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.الاقتراحاتسجلاستعمال:05رقمجدول

إجابة 65بمعدل %65نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة تستعمل سجل الاقتراحات أحیانا فقط بنسبة بلغت
10بمعدل %10إجابة فیما بلغت نسبة الفئة التي لا تستعمله 25بمعدل تستعمله دائما%25فیما نسبة 

.إجابات 
هذا یرجع إلى طبیعة إدراك المواطنین لماهیة سجل الاقتراحات في حد ذاته حیث تتفرق وجهات و 

.هذا السجل ودواعي استعمالهأهمیةالنظر من مواطن إلى آخر حول 

%النسبةالتكرارالمتغیر

25%25دوري

65%65أحیانا

10%10لا تستعمله

%100100المجموع
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.الاقتراحاتسجلاستعمالأسباب:06رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر

37%37تدوین ملاحظات

30%30لطرح الشكاوي

20%20تقدیم اقتراحات

13%13اذكرهاأخرى

%100100المجموع

نلاحظ أن أسباب استعمال سجل الاقتراحات كانت أعلى نسبة في تدوین الملاحظات بنسبة بلغت 
استعملته نسبة إجابة في طرح الشكاوي فیما30بمعدل %30إجابة فیما تستعمله نسبة 37بمعدل 37%
یرجع ذلك إلى و%.13إجابة في استعمالات أخرى بنسبة13إجابة في تقدیم اقتراحات و20بمعدل 20%

لوصل بین الإدارة العلیا مكانة سجل الاقتراحات  في الهیكل التنظیمي للبلدیة مما یسمح له بان یكون همزة ا
.والمواطنین
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.الاقتراحاتسجلوجودمنالهدف:07رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر
%5555طرح انشغال

%3535ضمان وجود اتصال
%1010اذكرهاأخرىخدمات 

%100100المجموع

طرح الهدف من وجود سجل الاقتراحات یتمحور في أنتكشف لنا البیانات الواردة في الجدول
%35في الدرجة الثانیة بنسبة ضمان وجود اتصال، تلیها مهمة اجابة 55بمعدل %55بنسبة الانشغالات 

.إجابات  10ما معدله %10بنسبة أخرىخدمات إجابة تلیها35ما معدله 
ى كون سجل الاقتراحات یعتبر همزة وصل راجع إلطرح الانشغالاتالملاحظ هو أن هذا الانحیاز إلى

.المحلیة للبلدیة والمواطنالإدارةبین 
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.الإدارةقبلمنالمواطنیناقتراحاتعلىالرد:08رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر

%1010دائما

%3030أحیانا

%6060نادرا

%100100المجموع

رد على سجل الاقتراحات لأعلى نسبة من أفراد العینة، اجمعوا على أن ایتبین من الجدول أعلاه أن 
بلغ عدد الإجابات ، بینماإجابة 60بمعدل %60و هذا ما دلت علیه نسبة یكون نادرا الإدارةمن قبل 

. %03إجابة بنسبة 30على أحیانا
10بمعدل %10نسبةدائماإن اطلاع علیه یكونوأخیرا مثلت نسبة المواطنین الذین یرون 

بدرجات السجلمع هذا المواطنین یتعاملونو السبب الرئیسي في تفاوت هذه النسب راجع إلى أن .إجابات
.انشغالاتهممتفاوتة، حسب طبیعة

.إلى ذلك أن موقع سجل الاقتراحات یسهل علیهم استخدامه  بمختلف مستویاتهم و مراكزهمضف
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:المدیةلبلدیةالمحلیةالإدارةفيالاقتراحاتسجلدور:الثالثالمحور

.الاقتراحاتلسجلالمواطننظرة:09رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر

%1414فعالةأداة

%7878مجرد دیكور

%0808اذكرهاأخرى

%100100المجموع

سجل الاقتراحات بالبلدیة مجرد دیكور بنسبة أنیتبین من هذا الجدول أن معظم أفراد العینة اجمعوا 
فیما إجابة 14بمعدل %14فعالة أداةانه رأوابینما بلغت نسبة الذین ،إجابة  78بمعدل %78بلغت 

بمعدل %08بنسبة بلغت أخرىله ممیزات أنورأتكانت نظرة باقي نسبة العینة مختلفة لسجل الاقتراحات 
لا یستخدم لأنهالعینة ، ینظرون لسجل الاقتراحات كمجرد دیكور أفرادمعظم أنو السبب في .إجابات8

.أنواعهابمختلف الإدارةبالطریقة المناسبة وكذا لطبیعة المجتمع الجزائري الذي لا یثق في 
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.الاقتراحاتسجلیقدمهاالتيالخدماتنوع:10رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر

%3232شكاوي
%4242ملاحظات

%2626أخرى

%100100المجموع

:من تحلیلنا لبیانات الجدول كانت النتائج على النحو التالي
فبلغت النسبة إجابة  أما ملاحظات 32بمعدل %32أهم الخدمات التي یقدمها سجل شكاوي بنسبة 

.  إجابة 26بمعدل %26أخرىخدمات بلغت نسبة في حینإجابة 42ما معدله 42%
خدمات متنوعة ومتعددة ویتبین من هذه النسب أن نوع الخدمات التي یقدمها سجل الاقتراحات ، في البلدیة 

الشكاوي  ثم خدمات أخرى وهذا ما یقتضیه نجاح أي وسیلة اتصالیة  وكانت أعلى نسبة للملاحظات تلتها 
.حسب أفراد العینة  
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الاقتراحاتسجلیقدمهاالتيالخدمات:11رقمالجدول

%النسبةالتكرار المتغیر 

%2020جیدة 

%4040حسنة 

%4040متوسطة

%100100المجموع

خدمات سجل الاقتراحات جیدة  من أفراد العینة ترى %20من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن نسبة 
40بمعدل %40إجابة فیما بلغت  نسبة  الذین یرون أن خدمات سجل الاقتراحات حسنة 20بمعدل 

.إجابة أیضا 40كانت خدمات السجل عندها متوسطة بمعدل %40إجابة أما باقي النسبة والمقدرة ب
احات بین حسنة ومتوسطة وهذا ما تدل علیه المواطنین انقسمت آراءهم حول سجل الاقتر ةوالواضح أن غالبی

. %20كانت نسبة ضعیفة من رأت أن خدمات سجل الاقتراحات جیدة والبالغة فیما%40نسبة 
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.الاعتباربعینالاقتراحاتاخذ:12رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر
%1212نعم
%8888لا

%100100المجموع

:لبیانات الجدول أعلاه كانت النتائج على النحو التاليمن تحلیلنا 
الاقتراحات التي یتم تدوینه في سجل الاقتراحات لا تؤخذ بعین الاعتبار وعدد الإجابات على ذلك بلغ 

.إجابة12بمعدل %12فیما بلغت نسبة أفراد العینة الذین أجابوا بلا نسبة%88بنسبة إجابة88
الاقتراحات التي یحملها سجل الاقتراحات لا تأخذ بعین الاعتبار حیث لا أنإلى الإعدادو تشیر هذه 

من قبل الإدارة حسب افرد العینة والبالغ الاطلاع على ما هو مدون من الملاحظات داخل هذا السجلیتم 
.إجابة 88عددهم 
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الاقتراحاتسجلخدماتلتحسینالمستقبلیةالأفق:الثالثحورمال

الخدماتلتحسیناقتراحات:13جدول

%النسبةالتكرارالمتغیر
%0606ملاحظات شفهیة
%2424سجل الالكتروني

%7070مكلف بالسجل
%100100المجموع

اجمعوا أن وضع مكلف بالسجل            من أفراد العینة%70أن نسبة أعلاه نلاحظ من الجدول
فیما یخص الاقتراح %24تلیها نسبة إجابة  70هو أنجع وسیلة لتحسین خدمات سجل الاقتراحات بمعدل 

ما معدله %06نسبة ب"ملاحظات شفهیة"الاقتراح الثالث ثم إجابة ،24بمعدل " الالكترونيسجل "الثاني
.من أفراد العینةإجابات 60

إلىالعینة یفضلون مكلف بالسجل لتوصیل الانشغالات والملاحظات أفراداغلب أنوالملاحظ 
من أفراد %70بدلا من السجل الالكتروني والملاحظات الشفهیة وهذا ما تدل علیه نسبة مباشرةالمسؤولین

.العینة
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.السجلهذاایجابیاتأهم:14رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر

%3434تحسین الاتصال

%3838الإدارةتنظیم 

%2828اذكرهاأخرى

%100100المجموع

تنظیم "هي الاقتراح الأولسجل الاقتراحات ایجابیات أهمأن تكشف لنا البیانات الواردة في الجدول
%34" تحسین الاتصال" في حین بلغت نسبة الاقتراح الثاني، إجابة 38ما معدله %38بنسبة "الإدارة

28رأت أن هناك ایجابیات أخرى لسجل الاقتراحات بمعدل %28، في حین نسبة إجابة   34بمعدل 
.   إجابة

، و اختیارهم أهم ایجابیات سجل الاقتراحاتبتفضیل أفراد العینة وبذلك فالبیانات تترجم كیفیة قیام
یرجع ذلك أساسا إلى ما هو كائن، أي طریقة نظر ، و لتحسین خدماته للوسائل التي یضنون أنها الأنسب 

هي أهم الوسائل التي یرونها مناسبة لتحسین خدمات سجل ، و ما المتاحة لوسائل االمستجوبین لأهم 
.الاقتراحات
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الاقتراحاتلسجلتقییمهمحسبالعینةتوزیع:15رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر

%4848مناسب

%4040مناسب نوعا ما

%1212غیر مناسب

%100100المجموع

من أفراد العینة ترى بأن إجابة 48بمعدل %48نلاحظ من هذا الجدول أن نسبة عالیة تقدر ب
ما %40ثم الاقتراح الثاني مناسب نوعا ما بنسب ، البلدیة مناسبة وفعالة في أداةسجل الاقتراحات هو 

.إجابة 12بمعدل %12، ، وأخیرا نسبة جد منخفضة ترى انه غیر مناسب بلغت إجابة  40معدله 
الخدمات سواءفي تحسین البلدیة ودورههذا السجل في لأهمیةویدل ذلك على استیعاب المواطنین 

في حین كانت نسبة من .من  أفراد العینة  %48أو البعید وهذا ما دلت علیه نسبة على المدى القریب 
.فرد100فردا فقط من مجموع العینة البالغة 12داة غیر مناسبة یرونه أ
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الاقتراحاتسجلخدماتلتحسینالجمهورتطلعات:16رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر
تحدید تخصصات سجل 

الاقتراحات
2828%

%5656مادیةإمكانیاتتوفیر 
%1616اذكرهاأخرى

%100100المجموع

، ترى أن إجابة 56بمعدل من أفراد العینة%56نلاحظ من بیانات الجدول أن نسبة كبیرة تقدر بـ 
بینما یرى باقي .فعالیة أكثرأداةمادیة لیصبح إمكانیاتتوفیر إلىسجل الاقتراحات في البلدیة یحتاج 

تحدید تخصصات سجل أنللفئة التي ترى إجابة 28ما معدله %28المبحوثین على فئتین والمقدرین بـ 
لتحسین خدماته أخرىهناك وساءل أنالاقتراحات كفیل بتحسین خدماته ، و في الأخیر الفئة التي ترى 

.إجابة 16بمعدل %16بنسبة 
و هذا ما یبن الاختلاف في درجات المعرفة و الإطلاع على مسیرة النشاطات التي یقوم بها سجل 

المادیة الوسیلة الإمكانیاتبدلیل وجود نسبة معتبرة ترى في توفیر , اني منهاالاقتراحات واهم النقائص التي یع
.من مجموع أفراد العینة  %56حیث بلغت نسبتها لتحسین خدماته الأنجع
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.الخدمةتوصیلفيالاقتراحاتسجلنجاعةمدى:17رقمجدول

%النسبةالتكرارالمتغیر
%4646مساهمة فعالة
%3636مساهمة جزئیة

%1818منعدمةمساهمة 
%100100المجموع

:من تحلیلنا لبیانات الجدول الخیر یتضح لنا النتائج التالیة 
إجابة أما الاقتراح  46بمعدل %46مساهمة سجل الاقتراحات في توصیل الخدمة مساهمة فعالة بنسبة 

18فبلغت نسبته "مساهمة منعدمة "أما الاقتراح الأخیر . إجابة 36بمعدل %36" مساهمة جزئیة" الثاني
.إجابة 18ما معدله %

ینظر أفراد العینة إلى سجل الاقتراحات نظرة ایجابیة  ویرون انه وسیلة مناسبة في البلدیة وأیضا 
حیث بلغت نسبة من ,یساهم في تحسین الخدمات وتوصیل الخدمة  من خلال النظر في اقتراحات المواطنین

من أفراد العینة أما المساهمة الجزئیة فكانت النسبة %46یرونه انه یساهم بفعالیة في تحسین الخدمات 
.%18وأخیرا المساهمة الفعالة 36%
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:الدراسةبمتغیراتالخاصةالجداولتحلیل

المبحوثبسنالخاصةالجداول

.الاقتراحاتسجلتوفربعلمهمالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخصالرابعالجدول

المجموع
السؤال الرابع

أحیاناجنس المبحوث لا نعم
80 00 07 73 التكرار

100%ذكر %00 %8.75 %91.25 النسبة
20 00 07 13 التكرار أنثى

%100 %00 %35 %65 النسبة
100 00 14 86 التكرار

100%المجموع %00 %14 %86 النسبة

في تحلیلنا للإجابات الخاصة بالسؤال الأول عما إذا كان بعلمهم توفر سجل الاقتراحات بالنسبة 
وقد أجاب % 91.25مجیب بنسبة  73لمتغیر الجنس فان عدد المجیبین بنعم من جنس الذكر قدر بـ 

%.00أي بنسبة 00ابأحیانوالذین أجابوا %  8.75نسبته سبعة مستجوبین ب لا ما
دون ان % 100مستجوبة بنعم بنسبة 12نفس المیول كانت بالنسبة لجنس الإناث أین أجابت 

.نسجل أي إجابة على لا 
إجابات فقط ل لا بنسبة 4و% 86.2أجاب بنسبة 25لتعود نسبة الإجابة بنعم لكلا الجنسین ب 

13.8. %
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.الاقتراحاتسجلباستعمالالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخصالخامسالجدول

المجموع
السؤال الخامس

لا تستعملهجنس المبحوث أحیانا دوري
80 07 53 20 التكرار

100%ذكر %8.75 %66.25 %25 النسبة
20 03 12 05 التكرار

100%أنثى %15 %60 %25 النسبة
100 10 65 25 التكرار

100%المجموع %10 %65 %25 النسبة

في تحلیلنا للإجابات الخاصة بالسؤال الثاني عما إذا كانوا یستعملون سجل الاقتراحات بالنسبة 
20وقد أجاب % 66.25مجیب بنسبة53لمتغیر الجنس فان عدد المجیبین بأحیانا من جنس الذكر قدر بـ 

%.8.75أي بنسبة 07یستعملونه والذین أجابوا بأنهم لا%  25نسبتهمستجوبا ب دوري ما
05وأجابت % 60مستجوبة لاحیانا بنسبة 12نفس المیول كانت بالنسبة لجنس الإناث أین أجابت 

.بلا نستعمله03بدوري و
10إجابة بدوري و 25% 65إجابة أي بنسبة 65لتعود نسبة الإجابة لاحیانا لكلا الجنسین ب 

% .10فقط لایستعمله بنسبة 
.ل على أن سجل الاقتراحات في البلدیة لا یستخدم إلا أحیانا من قبل المواطنینهذا دلی
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.الاقتراحاتسجلاستعمالبأسبابالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:السادسالجدول

في تحلیلنا للإجابات الخاصة بالسؤال الثالث عن أسباب استعمال سجل الاقتراحات بالنسبة لمتغیر 
وقد أجاب % 37.5مجیب بنسبة 30الجنس فان عدد المجیبین بتدوین ملاحظات من جنس الذكر قدر بـ

أما %12.25أي بنسبة 17والذین أجابوا بتقدیم اقتراحات%  25نسبته مستجوبا بطرح شكاوي ما20
.%16.25أي نسبة 13اقتراحات أخرى فكان عددهم 

في حین أجابت % 35مستجوبات بتدوین ملاحظات بنسبة 07أما بالنسبة لجنس الإناث فأجابت 
.%15بتقدیم اقتراحات بنسبة03وأجابت %50كاوي بنسبة بطرح ش10

أما طرح الشكاوي % 37إجابة بنسبة 37لتعود نسبة الإجابة بتدوین ملاحظات لكلا الجنسین ب 
. %20بنسبة20والذین أجابوا بتقدیم اقتراحات فعددهم %30بنسبة30فبلغ عددهم 

تاح ٕ ة الفرصة للمواطنین للتعبیر عن آراءهم هذا دلیل على تنوع وساءل سجل الاقتراحات وا
.واقتراحاتهم بخصوص البلدیة

المجموع

السؤال السادس

جنس المبحوث
أخرى 
اذكرها

تقدیم 
اقتراحات

طرح 
الشكاوي

تدوین 
ملاحظات

80 13 17 20 30 التكرار

100%ذكر
%

16.25 %12.5 %25 %37.5 النسبة
20 00 03 10 07 التكرار

100%أنثى %00 %15 %50 %35 النسبة
100 13 20 30 37 التكرار

100%المجموع %13 %20 %30 %37 النسبة



الجانب التطبیقي:                                                                            الفصل الثالث

89

.الاقتراحاتسجلوجودمنلهدفالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:السابعالجدول

المجموع

السؤال السابع

جنس المبحوث
خدمات 
اخرى

ضمان وجود 
اتصال طرح انشغال

80 07 28 45 التكرار
100%ذكر %8.75 %35 %56.25 النسبة

20 03 07 10 التكرار
100%أنثى %15 %35 %50 النسبة

100 10 35 55 التكرار
100%المجموع %10 %35 %55 النسبة

في تحلیلنا للإجابات الخاصة بالسؤال الرابع بالنسبة لمتغیر الجنس فیما یخص   الهدف من وضع 
وقد %56.25مجیب بنسبة  45سجل الاقتراحات فعدد المجیبین بطرح انشغال من جنس الذكر قدر بـ 

سبة أي بن07والذین أجابوا بخدمات أخرى % 35نسبته مستجوبا بضمان وجود اتصال ما28أجاب 
8.75.%

إجابات 7فیما سجلنا % 50مستجوبات بطرح انشغال بنسبة 10أما بالنسبة لجنس الإناث  فأجابت 
.%15بنسبة لخدمات أخرى03و%35بنسبةبضمان وجود اتصال

إجابة فیما یخص ضمان 35و% 55أي بنسبة 55لتعود نسبة الإجابة بطرح انشغال لكلا الجنسین ب 
.%22بنسبةإجابة22وخدمات أخرى ب%35بة وجود اتصال بنس

هذا دلیل على أن سجل الاقتراحات هو أنجع وسیلة لطرح الانشغالات بالنسبة للمواطنین بالإدارة 
.المحلیة لبلدیة المدیة



الجانب التطبیقي:                                                                            الفصل الثالث

90

.الاقتراحاتسجلعلىبالردالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:الثامنالجدول

المجموع
الثامنالسؤال 

نادراجنس المبحوث أحیانا دائما
80 49 28 03 التكرار

100%ذكر %61.25 %35 %3.75 النسبة
20 11 02 07 التكرار

100%أنثى %55 %10 %35 النسبة
100 60 30 10 التكرار

100%المجموع %60 %30 %10 النسبة

الاقتراحات تقوم بلدیة المدیة ، فقد كانت الإجابات الخاصة بالنسبة للسؤال المتعلق بالرد على سجل 
:بجنس الذكور تتمثل فیما یلي 

، % 35بنسبة " أحیانا"إجابات بالنسبة لـ 28، و% 3.75ما نسبتها " دائما"إجابة بالنسبة للاقتراح الأول 03
%61.25اجابة بالنسبة لنادر بنسبة 49و

جابتین % 35ما نسبتها " دائما"بالنسبة للاقتراح الأول 07إما الإجابات بالنسبة للإناث فكانت  ٕ ، وا
%55اجابة بالنسبة لنادر بنسبة 11، و% 10بنسبة " أحیانا"بالنسبة لـ 

،مما یثبت أن إدارة  بلدیة % 60إجابة بنسبة 60من كلا الجنسین بمعدل " نادرا"لتكون نسبة المجیبین على 
.ن المدیة لا ترد على اقتراحات الموطنی
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.الاقتراحاتلسجلالمواطننظرةالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:التاسعالجدول

المجموع
السؤال التاسع

أخرى أذكرهاجنس المبحوث مجرد دیكور أداة فعالة
80 04 66 10 التكرار

100%ذكر %05 %82.5 %12.5 النسبة
20 04 12 04 التكرار

100%أنثى %20 %60 %20 النسبة
100 08 78 14 التكرار

100%المجموع %08 %78 %14 النسبة

بالنسبة للسؤال المتعلق بنظرة المواطن لسجل الاقتراحات، فقد كانت الإجابات الخاصة بجنس الذكور 
:تتمثل فیما یلي

مجرد "إجابة بالنسبة لـ 66، و% 12.75ما نسبتها " أداة فعالة"إجابات بالنسبة للاقتراح الأول 10
%05إجابات بالنسبة لنادرا بنسبة 04، و% 82.5بنسبة " دیكور

12، و %20ما نسبتها " أداة فعالة"بالنسبة للاقتراح الأول 04إما الإجابات بالنسبة للإناث فكانت 
%20إجابات بالنسبة أخرى بنسبة 04، و%60بنسبة " مجرد دیكورا"لـ إجابة بالنسبة 

،مما % 78إجابة بنسبة 78من كلا الجنسین بمعدل " مجرد دیكور" لتكون نسبة المجیبین على 
.یثبت أن المواطن یرى أن سجل الاقتراحات مجرد دیكور
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.الاقتراحاتسجلیقدمھاالتيالخدماتبنوعالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:العاشرالجدول

المجموع
السؤال العاشر

أخرىجنس المبحوث ملاحظات شكاوي
80 23 32 25 التكرار

100%ذكر %28.75 %40 %31.25 النسبة
20 03 10 07 التكرار

100%أنثى %15 %50 %35 النسبة
100 26 42 32 التكرار

100%المجموع %26 %42 %32 النسبة

، %  31.25ذكرا اعتبروها شكاوي بنسبة 25عن نوع الخدمات التي یقدمها سجل الاقتراحات  فان 
11.8ذكر إلى أنها خدمات أخرى بنسبة 23، فیما أرجعها % 40إجابة على إنها ملاحظات بنسبة 32و

.%
سجل الاقتراحات إلى أنها  ملاحظات بنسبة أما عن الإناث فإنهن ارجعن نوع الخدمات التي یقدمها 

03، أما عن خدمات أخرى فقد %  35إجابات على شكاوي بنسبة 07إجابات ، و10بمعدل %  50
%.15إجابات من مستجوبین علیها بنسبة 

لیعود في الأخیر عدد الإجابات على نوع الخدمات التي یقدمها سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیة  
إجابة 26وكذا% 32إجابة لشكاوي بنسبة 32، و%  42إجابة بنسبة 42ة المدیة إلى ملاحظات لبلدی

.  %26خدمات الأحرى بنسبة 
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سجلیقدمھاالتيالخدماتمستويالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:عشرالحاديالجدول
.الاقتراحات

المجموع
السؤال الحادي عشر

متوسطةجنس المبحوث حسنة جیدة
80 35 30 15 التكرار

100%ذكر %43.75 %37.50 %18.75 النسبة
20 05 10 05 التكرار

100%أنثى %25 %50 %25 النسبة
100 40 40 20 التكرار

100%المجموع %40 %40 %20 النسبة

%43.75بمتوسطة بنسبة35أما بالنسبة لمستوي الخدمات التي یقدمها سجل الاقتراحات فأجاب 
56.25إجابة لكل من جیدة و حسنة بنسبة 45إجابة ، و80إجابة من أصل 35بالنسبة للذكور بمعدل 

%.
05و%25إجابات حسنة بنسبة 05و%50إجابات لهن كانت على حسنة بنسبة 10إما الإناث فان 

.%25إجابات بالنسبة لمستوي الخدمات المتوسطة بنسبة 
إجابة 40،و %40اجابة بمعدل50لتعود في الأخیر نسبة الإجابة على حسنة لكل من الجنسین الى

.%20إجابة للانترانیت بنسبة 20، و%40متوسطة بنسبة 
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.الاعتباربعینالاقتراحاتبأخذالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:عشرالثانيالجدول

المجموع
الثاني عشرالسؤال

لاجنس المبحوث نعم
80 72 08 التكرار

100%ذكر %90 %10 النسبة
20 16 04 التكرار

100%أنثى %80 %20 النسبة
100 88 12 التكرار

100%المجموع %88 %12 النسبة

في السؤال السابع المتعلق بأخذ الاقتراحات بعین الاعتبار الواردة  من المواطنین فان  الإجابة بلا  
%  .10بنسبة " نعم " إجابات لـ 08إجابة ، و72بمعدل % 90من قبل الذكور بنسبة 

%.  20بنسبة " نعم"إجابات على 04، و%80بنسبة " لا"إجابة على 16أما الإناث أجبن بـو 
اجابة 12،و %88إجابة بمعدل 88لتعود في الأخیر نسبة الإجابة على لا لكل من الجنسین الى

.%12بنعم بنسبة 
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.الخدماتلتحسینباقتراحاتالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:عشرالثالثالجدول

المجموع

السؤال الثالث عشر

جنس المبحوث
مكلف 
بالسجل

سجل 
الاقتراحات

ملاحظات 
شفهیة

80 62 13 05 التكرار
100%ذكر %77.5 %16.25 %06.25 النسبة

20 08 11 01 التكرار
100%أنثى %25 %50 %05 النسبة

100 70 24 06 التكرار
100%المجموع %70 %24 %06 النسبة

فقد كانت الإجابات الخاصة بجنس الذكور بالنسبة للسؤال المتعلق باقتراحات لتحسین الخدمات، 
:تتمثل فیما یلي

إجابة بالنسبة لـ 13، و%06.25ما نسبتها " ملاحظات شفهیة"إجابات بالنسبة للاقتراح الأول 05
، %77.5إجابة بنسبة62و مكلف بالسجل% 16.25بنسبة " سجل الاقتراحات"

إجابات على الاقتراح الثالث 08و%50سبة منهن على الاقتراح الثاني بن11أما الإناث فأجابت 
جابة واحدة على الاقتراح الأول %25بنسبة  ٕ .%05وا

،مما % 70إجابة بنسبة 70من كلا الجنسین بمعدل " المكلف بالسجل"لتكون نسبة المجیبین على 
.بالسجلیثبت أن غالبیة أفراد العینة ترى أن أنجع وسیلة لتحسین خدمات سجل الاقتراحات هو وضع مكلف



الجانب التطبیقي:                                                                            الفصل الثالث

96

.الاقتراحاتسجلبایجابیاتالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:عشرالرابعالجدول

المجموع

السؤال الرابع عشر

جنس المبحوث
أخرى 
أذكرها

تنظیم 
الإدارة

تحسین 
الاتصال

80 26 29 25 التكرار
100%ذكر %32.5 %36.25 %31.25 النسبة

20 02 09 09 التكرار
100%أنثى %10 %45 %45 النسبة

100 28 38 34 التكرار
100%المجموع %28 %38 %34 النسبة

بالنسبة للسؤال المتعلق بایجابیات سجل الاقتراحات ، فقد كانت الإجابات الخاصة بجنس الذكور 
:تتمثل فیما یلي 

إجابة بالنسبة 29، و% 31.25نسبتها ما" تحسین الاتصال"إجابة بالنسبة للاقتراح الأول 25
، %32.5إجابة بنسبة26وخدمات أخرى % 36.25بنسبة " تنظیم الإدارة"لـلاقتراح الثاني 

إجابات على الاقتراح الثاني 09و% 45منهن على الاقتراح الأول بنسبة 09أما الإناث فأجابت 
جابتین واحدة على الاقتراح الثالث بنسبة % 45بنسبة  ٕ %.10وا

38و، %34إجابة بنسبة 34لجنسین بمعدل من كلا ا" تحسین الاتصال"لتكون نسبة المجیبین على 
مما یثبت أن غالبیة أفراد ،من كلا الجنسین% 28بنسبة 28خرى وأ%38إجابة على تنظیم الإدارة بنسبة 

.العینة ترى أن ایجابیات سجل الاقتراحات هي تنظیم الإدارة
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لسجلتقییمھمحسبالعینةبتوزیعالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:عشرالخامسالجدول
.الاقتراحات

المجموع

السؤال الخامس عشر

غیر مناسبجنس المبحوث
مناسب نوعا 

ما مناسب
80 08 30 42 التكرار

100%ذكر %10 %37.50 %52.5 النسبة
20 04 10 06 التكرار

100%أنثى %20 %50 %30 النسبة
100 12 40 48 التكرار

100%المجموع %12 %40 %48 النسبة

اتبعنا السؤال الخامس عشر جنس المبحوث بالنسبة للسؤال المتعلق بتوزیع العینة حسب تقییمهم 
" و% 52.5إجابات بنسبة 42مقدرة بـ " مناسب" فقد كانت إجابات الذكور بالنسبة لـ الاقتراحات،لسجل 
"  غیر مناسب " إجابات لـ08، في حین حصلنا على %37.5إجابة بنسبة 30بمعدل " نوعا ما امناسب
% .10بنسبة 

مناسب " إجابات لـ 10و % 30بنسبة " مناسب" إجابات على 06أما جنس الإناث فقد اجبن بـ 
% .20بنسبة " غیر مناسب " على 04في حین أجبن % 50بنسبة " نوعا ما 
تقییمهم % 48إجابة بنسبة 48من جنسي ذكر وأنثى إلى " مناسب" ي الأخیر عدد الإجابات على لتعود ف

.لسجل الاقتراحات مناسب
12بمعدل " غیر مناسب " و % 40بنسبة 40بمعدل " مناسب نوعا ما " ونجد عدد الإجابات على 

%.12إجابة بنسبة 
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خدماتلتحسینالجمھوربتطلعاتالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:عشرالسادسالجدول
.الاقتراحاتسجل

المجموع

السؤال السادس عشر

أخرى أذكرهاجنس المبحوث

توفیر 
إمكانیات 

مادیة

تحدید 
تخصصات 

سجل 
الاقتراحات

80 10 49 21 التكرار
100%ذكر %12.5 %61.25 %26.25 النسبة

20 06 07 07 التكرار
100%أنثى %30 %35 %35 النسبة

100 16 56 28 التكرار
100%المجموع %16 %56 %28 النسبة

بالنسبة للإجابات الخاصة بالسؤال السادس عشر المتعلق بتطلعات الجمهور لتحسین خدمات سجل 
مجیب 21بلغ عددهم " تحدید تخصصات سجل الاقتراحات " أحصینا أن الذكور الذین أجابوا بـ.الاقتراحات

أما الذین % 61.25مجیب بنسبة 49بلغ عددهم " توفیر إمكانیات مادیة " والذین أجابوا بـ % 26.25بنسبة 
% .12.5مجیب بنسبة 10بلغ عددهم " أخرى " أجابوا بـ 

تحدید تخصصات سجل " إجابة على07أما بالنسبة للإناث فان إجاباتهن أین حصلنا على 
% .30وبنسبة 06بمعدل " أخرى"متساویة مع توفیر إمكانیات مادیة و% 35بنسبة " الاقتراحات 

إجابة بنسبة 56لكلا الجنسین بمعدل " توفیر إمكانیات مادیة " في حین تعود عدد الإجابات على 
16بمعدل " أخرى " و% 28إجابات بنسبة 28بمعدل " تحدید تخصصات سجل الاقتراحات " و% 56

%.16إجابات بنسبة 
هذا دلیل أن تطلعات الجمهور لتحسین خدمات سجل الاقتراحات بتوفیر إمكانیات مادیة
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فيالاقتراحاتسجلنجاعةبمدىالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:عشرالسابعالجدول
.الخدمةتوصیل

المجموع

السؤال السابع عشر

منعدمةجنس المبحوث
مساهمة 

جزئیة
مساهمة 

فعالة
80 14 30 36 التكرار

100%ذكر %17.5 %37.50 %45 النسبة
20 04 06 10 التكرار

100%أنثى %20 %30 %50 النسبة
100 18 36 46 التكرار

100%المجموع %18 %36 %46 النسبة

بالنسبة للإجابات الخاصة بالنسبة لسؤال المتعلق بمدى نجاعة سجل الاقتراحات في توصیل 
في ثلاث اقتراحات بین مساهمة فعالة ، مساهمة جزئیة ، ومنعدمة ، فكانت الإجابات بالنسبة لجنس .الخدمة

:الذكور كالتالي 
% 37.5بنسبة 30بمعدل " ئیة مساهمة جز " و % 45بنسبة " مساهمة فعالة " إجابة بالنسبة لـ 36

% .17.5إجابات ما نسبتها 14فیما اخذ الاقتراح الأخیر معدل 
" إجابات على 06و% 50بنسبة " مساهمة فعالة " إجابات لـ 10: أما الإناث فكانت إجاباتهن كالتالي

.%20أي بالنسبة04" منعدمة" فیما كانت الإجابات على % 30بنسبة " مساهمة جزئیة 
إجابة 36و% 46إجابة ما نسبتها 46لكلا الجنسین بـ " مساهمة فعالة " لتعود عدد الإجابات على 

% .18بنسبة " منعدمة " إجابة لـ 18وأخیرا % 36بنسبة " مساهمة جزئیة " 
سجل نستنتج من خلال هذه الإحصائیات والنسب أن جنس المبحوث بالنسبة للسؤال المتعلق بمدى نجاعة

.الاقتراحات في توصیل الخدمة هي مساهمة فعالة
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:الدراسةبمتغیراتالخاصةالجداولتحلیل

.المبحوثبفئاتالخاصةالجداول

.الاقتراحاتسجلبوجودیعلمالمبحوثكانإذاالأولللسؤالبالنسبةالمبحوثالسنیخص:الرابعالجدول

بنعم 46سنة فقد أجاب29إلى 20متغیر السن فإننا نجد إن الذین یتراوح سنهم مابین إذا عدنا إلى 
%.08بنسبة " لا"إجابات لـ 4، و % 92بمعدل بنسبة " نعم"على وجود سجل الاقتراحات في البلدیة 

ة نسبیا سنة فما فوق فقد كانت إجاباتهم متماثل40سنة وفئة 39- 30أما الذین یتراوح سنهم ما بین 
، ولا إجابة أیضا % 05بنسبة " لا"مستجوبین من كلا الفئتین على 05وبنفس معدلات الإجابة أین أجاب 

سنة فما فوق 40سنة و39- 30، لیعود عدد المجیبین من فئتي % 00بنسبة " لا ادري"لكلا الفئتین على 
.مجیب لكل من الفئتین على التوالي15و 25إلى 

% 86إجابة بالنسبة لكل الفئات السابقة بنسبة 86إلى " نعم"ر عاد عدد الإجابات بـ في الأخی
%.   09إجابات بنسبة 09بمعدل " لا"و

المجموع
السؤال الرابع

ادريلا لمبحوثاسن  لا نعم
50 00 04 46 التكرار

29-20%100 %0 8% %92 النسبة
30 00 05 25 التكرار

39-30%100 %0 %16.66 %83.33 النسبة
20 00 05 15 التكرار

100%فأكثر40 %0 %25 %75 النسبة
100 00 14 86 التكرار

100%المجموع %31 %6٫9 %62٫1
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.الاقتراحاتسجلیستعملكانإذاالثانيللسؤالبالنسبةللمبحوثالسنیخص:الخامسالجدول

10سنة فقد أجاب 29إلى 20في تحلیلنا لمتغیر السن فإننا نجد إن الذین یتراوح سنهم مابین 
%.       80بنسبة " أحیانا"إجابة لـ 40، و %20بدوري إذا كان یستعمل سجل الاقتراحات بنسبة 

ثلة نسبیا سنة فما فوق فقد كانت إجاباتهم متما40سنة وفئة 39-30أما الذین یتراوح سنهم ما بین 
، وتراوحت %05بنسبة " لا نستعمله"مستجوبین من كلا الفئتین على 05وبنفس معدلات الإجابة أین أجاب 

.%15فیم یخص الإجابتین دوري و أحیانا بنسبة 15و10باقي الإجابات بین 
% 25قة بنسبة إجابة بالنسبة لكل الفئات الساب25إلى " بدوري"في الأخیر عاد عدد الإجابات بـ 

.           %10إجابات بنسبة 10والإجابة الأخیرة لا نستعمله ب% 65إجابة بنسبة 65بمعدل " أحیانا"و

المجموع
السؤال الخامس

تستعملهلا لمبحوثاسن  احیانا دوري
50 00 40 10 التكرار

29-20%100 %0 %80 %20 النسبة
30 05 15 10 التكرار

39-30%100 %16.66 %50 %33.33 النسبة
20 05 10 05 التكرار

100%فما فوق40 %25 %50 %25 النسبة
100 10 65 25 التكرار

100%المجموع %31 %6٫9 %62٫1
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.الاقتراحاتسجلاستعمالأسبابھيماالثالثللسؤالبالنسبةللمبحوثالسنیخص:السادسالجدول

وفیما یخص السن للمبحوث بالنسبة للسؤال الثالث ما هي أسباب استعمال سجل الاقتراحات بنسبة  
سنة ، و طرح 29و20إجابات بالنسبة الذین تتراوح أعمارهم مابین 25في تدوین ملاحظات بمعدل 50%

أخرى احات و إجابات وبدون إجابة على تقدیم اقتر 05، فیما تعود % 40إجابة بنسبة 20شكاوي بمعدل 
%.0و%  10على التوالي بنسبة 

"  تدوین ملاحظات " سنة فأجابوا على الاقتراح الأول 39و30بالنسبة للمبحوثین الذین تتراوح ما بین 
إجابات 09و % 16.66إجابات على طرح شكاوي بنسبة 05و%  23.33إجابات بنسبة 07بمعدل 

.%30وبنسبة 09ل وأخرى بمعد% 30على تقدیم اقتراحات بنسبة 
% 30إجابات على تقدیم اقتراحات بنسبة 06سنة أجابوا بـ 40المواطنین الذین یفوق سنهم 

تدوین ، فیما تساوت الإجابات على %  20إجابة بنسبة 04لتعود عدد الإجابات على أخرى إلى 
.%25بات لكل اقتراح منهما بنسبة إجا05ملاحظات و طرح شكاوي بـ  

المجموع

السؤال السادس

أخرىلمبحوثاسن 
تقدیم 
اقتراحات

طرح 
شكاوي

تدوین 
ملاحظات

50 00 05 20 25 التكرار
29-20%100 %0 10% 40% %50 النسبة

30 09 09 05 07 التكرار

39-30%100 %30 30%
%

16.66 %23.33 النسبة
20 04 06 05 05 التكرار

100%فما فوق40 %20 30% %25 %25 النسبة
100 13 20 30 37 التكرار

100%المجموع %31 %6٫9 %62٫1
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.الاقتراحاتسجلاستعمالمنالھدفماالرابعللسؤالبالنسبةللمبحوثالسنیخص:السابعالجدول

إذا عدنا إلى أهم الأهداف من استعمال  سجل الاقتراحات، فان الإجابات الخاصة بمتغیر السن فقد 
إجابة ضمان 15، و%  60إجابات بنسبة 30سنة على طرح انشغالات بمعدل 29الى20أجابت فئة 

الفئة وفي %.  10مستجوبین علیها بنسبة 05، إما خدمات أخرى فقد أجاب % 30وجود اتصال بنسبة 
10، وضمان وجود اتصال % 50إجابة ما نسبته 15طرح انشغال بمعدل على الإجاباتالثانیة فكانت 

إما عن الفئة % . 16.66إجابات بنسبة 05إما الاقتراح الثالث فقد أجیب علیه بمعدل % 33.33بنسبة 
إجابات ما 10بمعدل % 50الأخیرة فقد كانت إجاباتهم على طرح انشغال و ضمان وجود اتصال بنسبة 

في الأخیر تحصلنا % .12.5، أما الاقتراح الثالث فقد أجیب علیه بمعدل إجابة واحدة بنسبة % 25نسبته 
إجابة 55بمعدل % 55على عدد الإجابات النهائیة لكل الفئات العمریة أین أجیب على طرح انشغال بنسبة 

، أما الاقتراح الأخیر إلا وهو خدمات أخرى فقد %  35ضمان وجود اتصال بنسبة إجابة بالنسبة 35، و
.إجابات10بمعدل %  10أجیب علیه بنسبة 

المجموع

السؤال السابع

لمبحوثاسن 
خدمات 
اخرى

ضمان 
وجود 
اتصال

طرح 
انشغال

50 05 15 30 التكرار
29-20%100 %10 %30 %60 النسبة

30 05 10 15 التكرار
39-30%100 %16.66 %33.33 %50 النسبة

20 00 10 10 التكرار
100%فما فوق40 %00 %50 %50 النسبة

100 10 35 55 التكرار
100%المجموع %10 %35 %55
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علىتردالإدارةكانتإذاالخامسللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:الثامنالجدول
.الموطنیناقتراحات

للمبحوث بالنسبة للسؤال الخامس إذا كانت الإدارة ترد على اقتراحات عن یخص المستوى التعلیمي 
إجابة بنسبة 05" دائما " سنة بالنسبة للاقتراح 29- 20الموطنین، فقد كانت إجابات الفئة العمریة ، من 

أما الفئة %.70بنسبة "نادراّ "إجابة بالنسبة ل 35و% 20بنسبة " أحیانا"إجابات بالنسبة لـ 10و% 10
إجابات 10و% 10إجابة بنسبة 03" دائما " سنة فقد كان بالنسبة للاقتراح 39- 30لعمریة الثانیة من ا

%.56.66بنسبة " نادرا"إجابة بالنسبة 17و% 33.33بنسبة " أحیانا"بالنسبة لـ 
10و%10إجابتین بنسبة " دائما " فأكثر بالنسبة ل 40فیما تعود الإجابات للفئة العمریة الثالثة من 

%.40بنسبة " نادرا"إجابة بالنسبة ل08و% 50بنسبة " أحیانا"إجابات بالنسبة لـ 
" أحیانا"إجابة بالنسبة لـ 30و% 10إجابة بنسبة 10" دائما " لنحصي في الأخیر عدد الإجابات للاقتراح 

%.60بنسبة " نادرا"إجابة بالنسبة ل60و% 30بنسبة 

المجموع
السؤال الثامن

نادرالمبحوثاسن  أحیانا دائما
50 35 10 05 التكرار

29-20%100 %70 %20 %10 النسبة
30 17 10 03 التكرار

39-30%100 %56.66 %33.33 %10 النسبة
20 08 10 02 التكرار

100%فما فوق40 %40 %50 %10 النسبة
100 60 30 10 التكرار

100%المجموع %60 %30 %10
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.الاقتراحاتلسجلالمواطننظرةالمتعلقللسؤالبالنسبةللمبحوثالسنیخص:التاسعالجدول

تقیم یخص السن للمبحوث بالنسبة للسؤال المتعلق نظرة المواطن لسجل الاقتراحات، وذلك لمختلف الفئات 
أداة " لـ % 18إجابة ، و40سنة على أنها مجرد دیكور بمعدل 20-29من فئة % 80العمریة ، أین اجمع 

تقریبا %. 02من الفئة المذكورة  بنسبة "أخرى " على إجابات ، فیما لم یجب إلا مبحوث05بمعدل " فعالة 
20على أنها مجرد دیكور بمعدل % 66.66سنة، أین اجمع 30-39نفس الاتجاه سلكته الفئة الثانیة من 

من الفئة "أخرى " إجابات على 07إجابات ، فیما كانت  03بمعدل " أداة فعالة " لـ %10إجابة، و
من 18سنة فما فوق فقد أجاب 40أما بالنسبة للمتغیر العمري الأخیر من %.  23.33المذكورة  بنسبة 
جابتین لـ % 90ما نسبتها " مجرد دیكور " مستجوبین على  ٕ وبدون ،%  10بنسبة " أداة فعالة " ، وا

.إجابات بالنسبة في الاقتراح الأخیر 
و % 78بنسبة " مجرد دیكور"ئات على مستجوب من كل الف78بالنسبة للإجابات الكلیة فقد أجاب 

إجابات08، وفي الأخیر سجلنا % 14بنسبة " أداة فعالة"إجابة على 14
% .08بنسبة " أداة فعالة " على 

المجموع
السؤال التاسع

أخرىلمبحوثاسن  مجرد دیكور أداة فعالة
50 01 40 09 التكرار

29-20%100 %02 %80 %18 النسبة
30 07 20 03 التكرار

39-30%100 %23.33 %66.66 %10 النسبة
20 00 18 02 التكرار

100%فوقفما40 %00 %90 %10 النسبة
100 08 78 14 التكرار

100%المجموع %08 %78 %14
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.الاقتراحاتسجلیقدمھاالتيالخدماتبنوعالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:العاشرالجدول

بالنسبة للإجابات بنوع الخدمات التي یقدمها سجل الاقتراحات، فقد كانت الإجابات كالأتي وهذا دائما 
:بالنسبة لمتغیر السن

25ب"ملاحظات"، %30إجابة بنسبة 15بمعدل " شكاوي " سنة كانت الإجابة على 20-29من 
.%20بنسبة " أخرى "إجابات على 10، فیما سجلنا % 50إجابة بنسبة 

و % 33.33بنسبة " جابات على شكاوي إ10سنة فقد سجلنا 30-39أما بالنسبة للفئة الثانیة من 
%.20بنسبة " أخرى"إجابات على 06فیما تعود % 46.66بنسبة " ملاحظات " إجابة على 14

و % 35بنسبة 07لى شكاوي  بمعدلسنة فما فوق فقد كانت إجاباتهم  ع40أما الفئة الثالثة من 
%.50بنسبة " أخرى"إجابات على 10فیما تعود % 15بنسبة " ملاحظات " إجابات على 03

بنسبة إجابة32من مختلف الفئات العمریة إلى " شكاوي"في الأخیر تعود عدد الإجابات على 
%. 26بنسبة " أخرى"إجابة على 26، وأخیرا % 42بنسبة " ملاحظات"إجابة على 42، و% 32

المجموع
السؤال العاشر

أخرىلمبحوثاسن  ملاحظات شكاوي
50 10 25 15 التكرار

29-20%100 %20 %50 %30 النسبة
30 06 14 10 التكرار

39-30%100 %20 %46.66 %33.33 النسبة
20 10 03 07 التكرار

100%قفما فو 40 %50 %15 %35 النسبة
100 26 42 32 التكرار

100%المجموع %26 %42 %32 النسبة
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.حاتالاقتراسجلیقدمھاالتيبالخدماتالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثسنیخص:عشرالحاديالجدول

تقیم الخدمات التي یقدمها سجل الاقتراحات لدى متغیر السن فقد كانت متباینة لمختلف الفئات 
" جیدة "لـ % 34إجابة ،  و22سنة على أنها حسنة بمعدل 20-29من فئة % 44العمریة ، أین اجمع 

%.22من الفئة المذكورة بنسبة "متوسطة"على 11إجابة ، فیما أجاب 17بمعدل 
جیدة لـ% 06.66إجابة ، و15سنة بمعدل أجابوا ح% 50سنة ، 30-39وفي الفئة الثانیة من 
%.43.33الفئة المذكورة بنسبة من "متوسطة"على 13بمعدل إجابتین ، فیما أجاب 

من المستجوبین على 16أجاب سنة فما فوق فقد40أما بالنسبة للمتغیر العمري الأخیر من 
جابة واحدة لـ % 80ما نسبتها " متوسطة " ٕ %.15بنسبة " حسنة "إجابات لـ 03، و %05بنسبة " جیدة "، وا

40، و %20بنسبة " جیدة "فئات على مستجوب من كل ال20بالنسبة لنتائج الكلیة فقد أجاب 
%.40بنسبة " متوسطة "إجابة على 40، وفي الأخیر سجلنا %40بنسبة " حسنة"إجابة على 

المجموع
السؤال الحادي عشر

متوسطةلمبحوثاسن  حسنة جیدة
50 11 22 17 التكرار

29-20%100 %22 %44 %34 النسبة
30 13 15 02 التكرار

39-30%100 %43.33 %50 %06.66 النسبة
20 16 03 01 التكرار

100%فما فوق40 %80 %15 %05 النسبة
100 40 40 20 التكرار

100%المجموع %40 %40 %20 النسبة
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.الاعتباربعینالاقتراحاتبأخذالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثسنیخص:عشرالثانيالجدول

الاعتبار ، فقد كانت الإجابات كالأتي وهذا بالنسبة للإجابات للسؤال المتعلق بأخذ الاقتراحات بعین
:دائما بالنسبة لمتغیر السن 

إجابة بنسبة 43ب" لا " ، و%14إجابات بنسبة 07" نعم "سنة كانت الإجابة على 20-29من 
86. %

إجابة 28، و %6.66بنسبة " سنة فقد سجلنا إجابتین على لا 30-39إما بالنسبة للفئة الثانیة من 
%.93.33بنسبة " نعم " على 

، و %15سنة فما فوق فقد كانت إجاباتهم على نعم   ثلاث إجابات بنسبة 40أما الفئة الثالثة من 
% .85بنسبة " لا " إجابة على 17

، % 12إجابة بنسبة 12ئات العمریة إلى من مختلف الف" نعم"في الأخیر تعود عدد الإجابات على 
% .88بنسبة " لا"إجابة على 88و

المجموع
السؤال الثاني عشر

لالمبحوثاسن  نعم
50 43 07 التكرار

20-29%100 %86 %14 النسبة
30 28 02 التكرار

30-39%100 %93.33 %6.6667 النسبة
20 17 03 التكرار

100%فأكثر-40 %85 %15 النسبة
100 88 12 التكرار

100%المجموع %88 %12 النسبة
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.الخدماتلتحسینباقتراحاتالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثسنیخص:عشرالثالثالجدول

خدمات سجل الاقتراحات ، فقد كانت الإجابات كالأتي وهذا بالنسبة للإجابات بالاقتراحات لتحسین 
:دائما بالنسبة لمتغیر السن 

" ، و% 06إجابات بنسبة 03بمعدل " ملاحظات شفهیة " سنة كانت الإجابة على 20-29من 
% .74بنسبة " مكلف بالسجل "إجابة على 37، فیما سجلنا % 20إجابات بنسبة 10ب" سجل الكتروني 
بنسبة " سنة فقد سجلنا إجابتین على ملاحظات شفهیة 30-39نسبة للفئة الثانیة من أما بال

" مكلف بالسجل"إجابة على 19فیما تعود % 30بنسبة " سجل الكتروني " إجابات على 09، و 06.66%
%.63.33بنسبة 

جابة واحدة   سنة فما فوق فقد كانت إجاباتهم على ملاحظات شفهیة بمعدل إ40الفئة الثالثة من 
مكلف "إجابة على 14فیما تعود % 25بنسبة " سجل الكتروني " إجابات على 05، و %05بنسبة 
العمریة من مختلف الفئات" ملاحظات شفهیة"في الأخیر تعود عدد الإجابات على %. 70بنسبة " بالسجل

إجابة على 70یرا ، وأخ% 24بنسبة " سجل الكتروني"على إجابة24، و% 06اجابات بنسبة 06إلى 
%.70بنسبة " مكلف بالسجل"

نستنتج أن وضع مكلف بالسجل من قبل البلدیة كفیل بتحسین خدمات سجل الاقتراحات حسب إجابات 
.%70بنسبةإجابة 70المستجوبین بالنسبة لمتغیر السن وذلك بمعدل 

المجموع

السؤال الثالث عشر

لمبحوثاسن 
مكلف 
بالسجل

سجل 
الكتروني

ملاحظات 
شفهیة

50 37 10 03 التكرار
29-20%100 %74 %20 %06 النسبة

30 19 09 02 التكرار
39-30%100 %63.33 %30 %06.66 النسبة

20 14 05 01 التكرار
100%فما فوق40 %70 %25 %05 النسبة

100 70 24 06 التكرار
100%المجموع %70 %24 %06 النسبة
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.تالاقتراحاسجلبایجابیاتالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثسنیخص:عشرالرابعالجدول

فقد كانت الإجابات كالأتي ،الخاص بایجابیات سجل الاقتراحاتبالنسبة للإجابات السؤال
:وهذا دائما بالنسبة لمتغیر السن 

تنظیم " ، و% 50إجابة بنسبة 25بمعدل " تحسین الاتصال " سنة كانت الإجابة على 20-29من 
% .18بنسبة " أخرى "إجابات على 09، فیما سجلنا % 32إجابة بنسبة 16ب" الإدارة 

بنسبة " إجابات على تحسین الاتصال 05سنة فقد سجلنا 30-39أما بالنسبة للفئة الثانیة من 
بنسبة " أخرى"إجابة على 18فیما تعود % 23.33بنسبة " تنظیم الإدارة " بة على إجا07، و 16.66%

60.%
بنسبة 04سنة فما فوق فقد كانت إجابتهم على تحسین الاتصال بمعدل 40أما الفئة الثالثة من 

%.05بنسبة " أخرى"فیما تعود إجابة على % 75بنسبة " تنظیم الإدارة " إجابة على 15، و % 20
إجابة 34من مختلف الفئات العمریة إلى  " تدوین ملاحظات"في الأخیر تعود عدد الإجابات على 

.%28بنسبة " أخرى"إجابة على 28ا ، وأخیر % 38بنسبة " تنظیم الإدارة"إجابة على 38، و% 34بنسبة 

المجموع

السؤال الرابع عشر

أخرىلمبحوثاسن 
تنظیم 
الإدارة

تحسین 
الاتصال

50 09 16 25 التكرار
29-20%100 %18 %32 %50 النسبة

30 18 07 05 التكرار
39-30%100 %60 %23.33 %16.66 النسبة

20 01 15 04 التكرار
100%فمافوق40 %05 %75 %20 النسبة

100 28 38 34 التكرار
100%المجموع %28 %38 %34 النسبة
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لسجلتقییمھمحسبالعینةبتوزیعالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثجنسیخص:عشرالخامسالجدول
.الاقتراحات

بالنسبة للإجابات المتعلقة بتقییم سجل الاقتراحات، فقد كانت الإجابات كالأتي وهذا دائما بالنسبة لمتغیر 
:السن

مناسب نوعا " ، و% 56إجابة بنسبة 28بمعدل " مناسب " سنة كانت الإجابة على 20-29من 
% .06بنسبة " أخرى "إجابات على 03، فیما سجلنا % 38إجابة بنسبة 19ب" ما 

، % 53.33بنسبة " إجابة على مناسب 16سنة فقد سجلنا 30-39أما بالنسبة للفئة الثانیة من 
%.6.66بنسبة " غیر مناسب"فیما تعود إجابتین على % 04بنسبة " عا ما مناسب نو " إجابة على 12و

، % 20بنسبة 04سنة فما فوق فقد كانت إجاباتهم  على مناسب  بمعدل40أما الفئة الثالثة من 
بنسبة " غیر مناسب"إجابات على 07فیما تعود % 45بنسبة " مناسب نوعا ما " إجابات على 09و 
35.%

إجابة بنسبة 48من مختلف الفئات العمریة إلى  " مناسب"یر تعود عدد الإجابات على في الأخ
بنسبة " غیر مناسب"إجابة على 12، وأخیرا % 40بنسبة " مناسب نوعا ما"إجابة على 40، و% 48
12.%

المجموع

السؤال الخامس عشر

لمبحوثاسن 
غیر 
مناسب

مناسب 
نوعا ما مناسب

50 03 19 28 التكرار
29-20%100 %06 %38 %56 النسبة

30 02 12 16 التكرار
39-30%100 %6.66 %40 %53.33 النسبة

20 07 09 04 التكرار
100%فما فوق40 %35 %45 %20 النسبة

100 12 40 48 التكرار
100%المجموع %12 %40 %48 النسبة
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سجلخدماتلتحسینالجمھوربتطلعاتالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثسنیخص:عشرالسادسالجدول
.الاقتراحات

بالنسبة للإجابات لتطلعات الجمهور لتحسین خدمات سجل الاقتراحات ، فقد كانت الإجابات كالأتي وهذا 
:دائما بالنسبة لمتغیر السن 

إجابة بنسبة 19بمعدل " تحدید تخصصات سجل الاقتراحات " سنة كانت الإجابة على 20-29من 
بنسبة " أخرى "اجابات على 04، فیما سجلنا % 54إجابة بنسبة 27ب" توفیر إمكانیات مادیة " ، و% 38
08. %

" قتراحات إجابات على تحدید تخصصات سجل الا07سنة فقد سجلنا 30-39اما بالنسبة للفئة الثانیة من 
إجابات على 05فیما تعود % 60بنسبة " توفیر إمكانیات مادیة " إجابة على 18، و % 23.33بنسبة 

%.16.66بنسبة " أخرى"

المجموع

السؤال السادس عشر

لمبحوثاسن 
أخرى 
أذكرها

توفیر 
إمكانیات 

مادیة

تحدید 
تخصصات 

سجل 
الاقتراحات

50 04 27 19 التكرار
29-20%100 %08 %54 %38 النسبة

30 05 18 07 التكرار
39-30%100 %16.66 %60 %23.33 النسبة

20 07 11 02 التكرار
100%فما فوق40 %35 %55 %10 النسبة

100 16 56 28 التكرار
100%المجموع %16 %56 %28 النسبة
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سنة فما فوق فقد كانت إجاباتهم  على تحدید تخصصات سجل الاقتراحات  40أما الفئة الثالثة من 
07فیما تعود % 55بنسبة " توفیر إمكانیات مادیة " إجابة على 11، و % 10بمعدل إجابتین   بنسبة 

%.35بنسبة " أخرى"إجابات على 
من مختلف الفئات " تحدید تخصصات سجل الاقتراحات"في الأخیر تعود عدد الإجابات على 

16، وأخیرا % 56بنسبة " توفیر إمكانیات مادیة"إجابة على 56، و% 28اجابة بنسبة 28العمریة إلى 
%.16بنسبة " أخرى"جابة على إ



الجانب التطبیقي:                                                                            الفصل الثالث

114

توصیلفيالاقتراحاتسجلنجاعةبمدىالمتعلقللسؤالبالنسبةالمبحوثسنیخص:عشرالسابعالجدول
.الخدمة

سجل الاقتراحات في توصیل الخدمة، فقد كانت الإجابات كالأتي للإجابات بمدى نجاعةبالنسبة
:وهذا دائما بالنسبة لمتغیر السن 

مساهمة " ، و% 38إجابة بنسبة 19بمعدل " مساهمة فعالة " سنة كانت الإجابة على 20-29من 
% .12بنسبة " منعدمة "إجابات على 06، فیما سجلنا % 50إجابة بنسبة 25ب" جزئیة 

و % 60بنسبة " إجابة على مساهمة فعالة 18سنة فقد سجلنا 30-39أما بالنسبة للفئة الثانیة من 
بنسبة " منعدمة"إجابات على 04فیما تعود % 26.66بنسبة " مساهمة جزئیة " إجابات على 08

13.33.%
إجابات 09معدلسنة فما فوق فقد كانت إجاباتهم على مساهمة فعالة ب40أما الفئة الثالثة من 

" منعدمة"إجابات على 08فیما تعود % 15بنسبة " مساهمة جزئیة "إجابات على 03، و %45بنسبة 
%.40بنسبة 

اجابة بنسبة 46من مختلف الفئات العمریة إلى " مساهمة فعالة"في الأخیر تعود عدد الإجابات على 
%.18بنسبة " منعدمة"إجابة على 18، وأخیرا% 36بنسبة " مساهمة جزئیة"إجابة على 36، و% 46

المجموع

السؤال السابع  عشر

منعدمةلمبحوثاسن 
مساهمة 

جزئیة
مساهمة 

فعالة
50 06 25 19 التكرار

29-20%100 %12 %50 %38 النسبة
30 04 08 18 التكرار

39-30%100 %13.33 %26.66 %60 النسبة
20 08 03 09 التكرار

100%فما فوق40 %40 %15 %45 النسبة
100 18 36 46 التكرار

100%المجموع %18 %36 %46 النسبة
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:المبحوثالتعلیميالمستويجداول

سجلبوجودیعلمكانإذاالأولللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:الرابعالجدول
.الاقتراحات

بالنسبة للإجابات الخاصة بسؤال إذا ما كان المواطنین یعلمون بوجود سجل الاقتراحات، فقد اجمع 
، إما %78.57إجابة بنسبة 11بمعدل " نعم " اغلبهم من المستوى التعلیمي الابتدائي على الإجابة الأولي

وفي المستوي الثاني ".  لا " للاقتراح الثاني % 21.42عن الاقتراحین الآخرین فقد كانت نسبة الإجابة بـ
فیما % 12بنسبة " لا " إجابات على 03مقابل % 88إجابة بنسبة 22بمعدل " نعم "كانت الإجابات على 

ما الإجابات بالنسبة للمستوي الثالث كانت إجاباتهم على . لم یجب احد على الاقتراح الثالث  ٕ بنسبة " نعم " وا
فیما لم یجب احد على الإجابة الثالثة % 23.08بنسبة "  لا " إجابة وعلى الإجابة 06بل مقا% 76.92
% .00بنسبة 
33مقابل % 94.28بنسبة " نعم " في الإجابات بالنسبة للمستوي الجامعي كانت إجاباتهم على وحتى

.%00ثة بنسبة على الإجابة الثالفیما لم یجب احد% 5.71بنسبة "  لا " إجابة وعلى الإجابة 

المجموع
السؤال الرابع

لا أدريالمستوى التعلیمي لا نعم
14 00 03 11 التكرار

100%ابتدائي %00 %21.42 %78.57 النسبة
25 00 03 22 التكرار

متوسط
%100 %00 %12 %88 النسبة

26 00 06 20 التكرار
100%ثانوي %00 %23.08 %76.92 النسبة

35 00 02 33 التكرار
100%جامعي %00 %5.71 %94.28 النسبة

100 00 14 86 التكرار
100%المجموع %00 %14 %86 النسبة
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% 86إجابة بنسبة 86من مختلف المستویات التعلیمیة السابقة إلى " نعم"لتعود عدد الإجابات على 
. بدون إجابات" لا ادري "، و % 14إجابة و بنسبة 14بمعدل " لا"و 
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سجلیستعملكانإذاالثانيللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:الخامسالجدول
.الاقتراحات

في السؤال الثاني إذا كان یستعمل سجل الاقتراحات، فقد كانت إجابات المستوى التعلیمي للمبحوث 
إجابات 04بمعدل " یستعمل"ولا  "أحیانا"، و%  42.85بنسبة " دوري " إجابات على 06الابتدائي ب 

% .28.57بنسبة 
" أحیانا"و % 16ح الأول بنسبة إجابات للاقترا04أما المستوي الثاني فقد كانت الإجابات بمعدل 

% .      12بنسبة " لا یستعمل"إجابات لـ 03و% 72إجابة كذالك بنسبة 18بمعدل
و % 30.76إجابات للاقتراح الأول بنسبة 08في المستوي الثالث فقد كانت الإجابات بمعدل 

% .7.69بنسبة " لا یستعمل"و إجابتین لـ % 61.53إجابة كذالك بنسبة 16بمعدل" أحیانا"
المستوي الثالث جامعي فإننا نجد أنها غیر بعیدة عن المستوي السابق ، أین نجد عدد الاجابات على 

، في حین تم ترد أي % 77.14بنسبة "أحیانا" إجابة لـ27و% 20إجابات ما نسبته 07بمعدل " دوري"
.% 2.85بنسبة " تستعملهلا"بإجابة واحدة على الاقتراح الثالث 

المجموع
السؤال الخامس

لا تستعملهالمستوى التعلیمي أحیانا دوري
14 04 04 06 التكرار

100%ابتدائي %28.57 %28.57 %42.85 النسبة
25 03 18 04 التكرار

متوسط
%100 %12 %72 %16 النسبة

26 02 16 08 التكرار
100%ثانوي %7.69 %61.53 %30.76 النسبة

35 01 27 07 التكرار
100%جامعي %2.85 %77.14 %20 النسبة

100 10 65 25 التكرار
100%المجموع %10 %65 %25 النسبة
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65و % 25إجابة بنسبة 25لمختلف المستویات إلى " دوري"في الأخیر یعود عدد الإجابات على 
%.10إجابات علیه بنسبة 10فقد سجلنا " لا یستعمل"أما % 65بنسبة " أحیانا"إجابة لـ

سجلاستعمالأسبابھيماالثالثللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:السادسلجدولا
.الاقتراحات

% 28.57بالنسبة للسؤال الثالث أسباب استعمال سجل الاقتراحات في المستوي الابتدائي بنسبة  
إجابات بنسبة03بمعدل "طرح شكاوي"، و" ملاحظات"إجابات بالنسبة للإجابة على تدوین 04بمعدل 
فیما تعود إجابة واحدة بالنسبة للاقتراح % 42.85بنسبة " تقدیم شكاوي"إجابات على 06،و% 21.42

% .7.14الأخیر بنسبة 

المجموع

السؤال السادس

المستوى التعلمي
أخرى تقدیم

اقتراحات
طرح 
شكاوي

تدوین 
ملاحظات

14 01 06 03 04 التكرار

100%ابتدائي
%

7.142 %42.85
%

21.428
%

28.571 النسبة
25 09 08 05 03 التكرار

متوسط
%100 %36 %32 %20 %12 النسبة

26 02 04 06 14 التكرار
100%ثانوي %7.69 %15.38 %23.07 %53.84 النسبة

35 01 02 16 16 التكرار
100%جامعي %2.75 %5.25 %45.71 %45.71 النسبة

100 13 20 30 37 التكرار
100%المجموع %13 %20 %30 %37 النسبة
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بالنسبة للمستوي الثاني متوسط فإنهم قد انتهجوا نفس منهج الفئة الأولى وذلك بالإجابة على الاقتراح 
% 20إجابات على طرح شكاوي بنسبة 05و%  12إجابات بنسبة 03بمعدل "  تدوین ملاحظات"ول الأ
%.36إجابات بنسبة 09، وفي الاقتراح الأخیر % 32إجابات على تقدیم اقتراحات بنسبة 08و 

بات إجا06و% 53.84إجابة على تدوین ملاحظات بنسبة 14المبحوثین الذین مستواهم ثانوي أجابوا بـ 
و إجابتین لأخرى % 15.38إجابات على تقدیم اقتراحات بنسبة 04،و %23.07على طرح شكاوي بنسبة

%.07.69بنسبة 
% .45.71إجابة على الاقتراح الأول والثاني بنسبة 16وفي المستوي الجامعي بـ 

30انت، فیما ك%  37إجابة بنسبة 37لتعود في الأخیر عدد الإجابات على تدوین ملاحظات ب
10، و% 20إجابة منهما بنسبة 20وعلى تقدیم الملاحظات بـ %. 30إجابة على طرح الانشغالات بنسبة 

%.10إجابات على الأخرى بنسبة 



الجانب التطبیقي:                                                                            الفصل الثالث

120

سجلاستعمالمنالھدفماالرابعللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:السابعالجدول
.الاقتراحات

بالنسبة للسؤال الرابع الهدف من استعمال سجل الاقتراحات في المستوي الابتدائي كانت النسبة  
04بمعدل " ضمان وجود اتصال"، و" طرح انشغال"بالنسبة للإجابة على اجابات0405بمعدل % 35.71

بالنسبة للمستوي الثاني % 28.57بنسبة " خدمات أخرى"إجابات على 04،و% 28.57إجابات بنسبة 
بمعدل "  طرح انشغال " متوسط فإنهم قد انتهجوا نفس منهج الفئة الأولى وذلك بالإجابة على الاقتراح الأول 

و إجابتین على خدمات أخرى % 40اجابات على ضمان وجود خدمة بنسبة 10و%  52ة بنسبة إجاب13
، % 08بنسبة 

06و% 73.26إجابة على طرح انشغال بنسبة 19المبحوثین الذین مستواهم ثانوي أجابوا بـ 
% 3.84،و إجابة واحدة على خدمات أخرى بنسبة %23.07إجابات على ضمان وجود خدمة بنسبة

إجابة 15والثاني بمعدل%51.42إجابة على الاقتراح الأول بنسبة 18في المستوي الجامعي بـ و 
.%5.71والثالث بمعدل إجابتین بنسبة % 42.85بنسبة 

المجموع
السؤال السابع

خدمات أخرى أذكرهاالمستوى التعلیمي ضمان وجود خدمة طرح انشغال
14 04 04 05 التكرار

100%ابتدائي %28.57 %28.57 %35.71 النسبة
25 02 10 13 التكرار

متوسط
%100 %08 %40 %52 النسبة

26 01 06 19 التكرار
100%ثانوي %3.84 %23.07 %73.27 النسبة

35 02 15 18 التكرار
100%جامعي %5.71 %42.85 %51.42 النسبة

100 10 35 55 التكرار
100%المجموع %10 %35 %55 النسبة
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إجابة 35، فیما كانت%55إجابة بنسبة 55طرح انشغال بلتعود في الأخیر عدد الإجابات على 
% 10إجابة بنسبة10ات أخرى بـ موعلى خد%. 35على ضمان وجود اتصال بنسبة 

علىتردالإدارةكانتإذاالخامسللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:الثامنالجدول
.الموطنیناقتراحات

بالنسبة للسؤال الخامس إذا كانت الإدارة ترد على اقتراحات المواطنین في المستوي الابتدائي كانت 
إجابات بنسبة 08بمعدل " أحیانا"، و"دائما"إجابات بالنسبة للإجابة على 04بمعدل % 28.57النسبة 
إنهم قد انتهجوا نفس بالنسبة للمستوي الثاني متوسط ف% 14.28بنسبة " نادرا"، و إجابتین على 57.12%

%  04بمعدل  إجابة واحدة بنسبة "  دائما " منهج الفئة الأولى وذلك بالإجابة على الاقتراح الأول 
، % 56اجابة على نادرا بنسبة 14و  % 40اجابات على أحیانا بنسبة 10و

ابات على إج06و% 7.69المبحوثان الذین مستواهم ثانوي أجابوا بـ إجابتین على دائما بنسبة 
% 69.23إجابة على نادرا بنسبة 18،و%23.07أحیانا بنسبة

المجموع
السؤال الثامن

نادراالمستوى التعلیمي أحیانا دائما
14 02 08 04 التكرار

100%ابتدائي %14.28 %57.12 %28.57 النسبة
25 14 10 01 التكرار

متوسط
%100 %56 %40 %04 النسبة

26 18 06 02 التكرار
100%ثانوي %69.23 %23.07 %7.69 النسبة

35 26 06 03 التكرار
100%جامعي %74.28 %17.14 %8.57 النسبة

100 60 30 10 التكرار
100%المجموع %60 %30 %10 النسبة
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اجابات 06والثاني بمعدل %8.57إجابات على الاقتراح الأول بنسبة 03وفي المستوي الجامعي بـ 
.%74.28إجابة بنسبة 26والثالث بمعدل% 17.14بنسبة 

إجابة على 30، فیما كانت%  10إجابات بنسبة 10لتعود في الأخیر عدد الإجابات على دائما ب
%60إجابة بنسبة 60وعلى نادرا بـ %. 30ضمان أحیان بنسبة 
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لسجلالمواطننظرةھيماالسادسللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:التاسعالجدول
.الاقتراحات

بالنسبة للسؤال السادس نظرة المواطن لسجل الاقتراحات في المستوي الابتدائي كانت النسبة  
إجابات بنسبة 08بمعدل " مجرد دیكور"، و" أداة فعالة"إجابات بالنسبة للإجابة على 04بمعدل % 28.57
بالنسبة للمستوي الثاني متوسط فكانت % .14.28بنسبة " خدمات أخرى"إجابات على 02،و% 57.14

%  04بمعدل إجابة واحدة بنسبة "  أداة فعالة " إجاباتهم على النحو التالي الإجابة على الاقتراح الأول 
.% 12إجابات على خدمات أخرى بنسبة 3و % 84ور بنسبة اجابة على مجرد دیك21و

على إجابة24و% 07.69المبحوثین الذین مستواهم ثانوي أجابوا بـ إجابتین على أداة فعالة بنسبة 
.%92.30مجرد دیكور بنسبة

إجابة 25والثاني بمعدل%20إجابات على الاقتراح الأول بنسبة 07وفي المستوي الجامعي بـ 
.%08.57والثالث بمعدل إجابتین بنسبة % 71.42بنسبة 

إجابة على 78، فیما كانت%14إجابة بنسبة 14لتعود في الأخیر عدد الإجابات على دائما ب
%. 08إجابات بنسبة08، وعلى خدمات أخرى بـ %78أحیانا بنسبة 

المجموع
السؤال التاسع

أخرىالمستوى التعلیمي مجرد دیكور أداة فعالة
14 02 08 04 التكرار

100%ابتدائي %14.28 %57.14 %28.57 النسبة
25 03 21 01 التكرار

متوسط
%100 %12 %84 %04 النسبة

26 00 24 02 التكرار
100%ثانوي %00 %92.30 %7.69 النسبة

35 03 25 07 التكرار
100%جامعي %8.57 %71.42 %20 النسبة

100 08 78 14 التكرار
100%المجموع %08 %78 %14 النسبة
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ات في البلدیة مجرد دیكور حسب إجابات المواطنین نستنتج من تحلیلنا للبیانات إن سجل الاقتراح
.%78بنسبة 78وبمعدل 

یقدمھاالتيالخدماتنوعماالسابعللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:العاشرالجدول
.الاقتراحاتسجل

بالنسبة للسؤال السابع نوع الخدمات التي یقدمها سجل الاقتراحات في المستوي الابتدائي كانت النسبة  
إجابات بنسبة 10بمعدل " ملاحظات"شكاوي ، و""بمعدل إجابتین بالنسبة للإجابة على % 14.28
بالنسبة للمستوي الثاني متوسط فكانت % .14.28بنسبة " خدمات أخرى"إجابات على 02،و% 71.42

%  24إجابات بنسبة 06بمعدل"  شكاوي " إجاباتهم على النحو التالي الإجابة على الاقتراح الأول 
، % 12إجابات على خدمات أخرى بنسبة 3و % 84اجابة على ملاحظات بنسبة 11و

إجابة على 24و% 07.69المبحوثین الذین مستواهم ثانوي أجابوا بـ إجابتین على أداة فعالة بنسبة 
، %92.30مجرد دیكور بنسبة

المجموع
السؤال العاشر

أخرىالمستوى التعلیمي ملاحظات شكاوي
14 02 10 02 التكرار

100%ابتدائي %14.28 %71.42 %14.28 النسبة
25 08 11 06 التكرار

متوسط
%100 %32 %44 %24 النسبة

26 04 14 08 التكرار
100%ثانوي %15.38 %53.84 %30.76 النسبة

35 12 07 16 التكرار
100%جامعي %34.28 %20 %45.71 النسبة

100 26 42 32 التكرار
100%المجموع %26 %42 %32 النسبة
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إجابة 25معدلوالثاني ب%20إجابات على الاقتراح الأول بنسبة 07وفي المستوي الجامعي بـ 
.%08.57والثالث بمعدل إجابتین بنسبة % 71.42بنسبة 

إجابة على أحیانا 78، فیما كانت%  14إجابة بنسبة 14لتعود في الأخیر عدد الإجابات على دائما ب
، % 08إجابات بنسبة08وعلى خدمات أخرى بـ %. 78بنسبة 

سجل الاقتراحات في البلدیة  ملاحظات دمها نوع الخدمات التي یقنستنتج من تحلیلنا للبیانات أن 
.%74بنسبة و 74وشكاوي  حسب إجابات المواطنین وبمعدل 

التيالخدماتدرجةالثامنللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:عشرالحاديالجدول
.الاقتراحاتسجلیقدمھا

بالنسبة للسؤال الثامن درجة الخدمات لسجل الاقتراحات في المستوي الابتدائي كانت النسبة  
إجابات بنسبة 04بمعدل " متوسطة"، و" حسنة"إجابات بالنسبة للإجابة على 09بمعدل % 64.28
جابة واحدة على 28.57% ٕ % .07.14بنسبة " جیدة"، وا

المجموع
السؤال الحادي عشر

متوسطةالمستوى التعلیمي حسنة جیدة
14 04 09 01 التكرار

100%ابتدائي %28.57 %64.28 %07.14 النسبة
25 04 14 07 التكرار

متوسط
%100 %16 %56 %28 النسبة

26 10 11 05 التكرار
100%ثانوي %38.46 %42.30 %19.23 النسبة

35 22 06 07 التكرار
100%جامعي %62.85 %17.14 %20 النسبة

100 40 40 20 التكرار
100%المجموع %40 %40 %20 النسبة
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إجابات بنسبة 07بمعدل "  جیدة " وفي المستوي الثاني متوسط فكانت الإجابة على الاقتراح الأول 
.% 16إجابات على خدمات أخرى بنسبة 04و % 56إجابة على حسنة بنسبة 14و%  28

إجابة على 11و% 19.35إجابات على حسنة بنسبة 07المبحوثین الذین مستواهم ثانوي أجابوا بـ 
%.38.46إجابات وبنسبة 10وتقاربت مع الاقتراح الأخیر بمعدل% 42.30مجرد دیكوربنسبة

إجابات 06والثاني بمعدل%20إجابات على الاقتراح الأول بنسبة 07وفي المستوي الجامعي بـ 
.%62.85إجابة بنسبة 22والثالث بمعدل % 17.14بنسبة 

إجابة على حسنة 40، فیما كانت%20إجابة بنسبة 20بات على جیدة بلتعود في الأخیر عدد الإجا
%. 40إجابات بنسبة 40وعلى خدمات متوسطة بـ %. 40بنسبة 

حسب "حسنة ومتوسطة "نستنتج من تحلیلنا للبیانات أن سجل الاقتراحات في البلدیة تساوت بین 
%40وبنسبة 40إجابات المواطنین وبمعدل 

تؤخذاقتراحاتكمكانتإذاالتاسعللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:عشرالثانيالجدول
.الاعتباربعین

المجموع
السؤال الثاني عشر

لا نعم المستوى التعلیمي
14 12 02 التكرار

100%ابتدائي %85.71 %14.28 النسبة
25 24 01 التكرار

متوسط
%100 %96 %04 النسبة

26 23 03 التكرار
100%ثانوي %88.46 %11.53 النسبة

35 29 06 التكرار
100%جامعي %82.85 %17.14 النسبة

100 88 12 التكرار
100%المجموع %88 %12 النسبة
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في السؤال الثاني عشر اخذ الاقتراحات بعین الاعتبار، فقد كانت إجابات المستوى التعلیمي 
% .85.71إجابة بنسبة 12بمعدل "  لا"، و%  14.28بنسبة " نعم "الابتدائي ب إجابتین على للمبحوث 

" لا"و % 04أما المستوي الثاني فقد كانت الإجابات بمعدل إجابة واحدة للاقتراح الأول بنسبة 
%.96إجابة أي بنسبة 24بمعدل 

" لا"و % 11.53إجابات للاقتراح الأول بنسبة 03في المستوي الثالث فقد كانت الإجابات بمعدل 
%.88.46إجابة كذالك بنسبة 23بمعدل

المستوي الثالث جامعي فإننا نجد أنها غیر بعیدة عن المستویات السابقة، حیث عدد الإجابات على 
% .82.85بنسبة " لا" إجابة لـ29و% 17.14إجابات ما نسبته 06بمعدل " نعم"

88و % 12إجابة بنسبة 12لمختلف المستویات إلى " لا"في الأخیر یعود عدد الإجابات على 
%.88بنسبة " لا"إجابة لـ

ومنه نستنتج من خلال تحلیلنا للبیانات أن اقتراحات حسب المبحوثین لا تأخذ بعین الاعتبار بمعدل 
%88وبنسبة 88
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لتحسینالاقتراحاتھيماالعاشرللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:عشرالثالثالجدول
.الخدمات

في التحلیل للسؤال المتعلق باقتراحات لتحسین الخدمات، فقد كانت الإجابات الخاصة بمستویات 
:المبحوثین تتمثل فیما یلي

إجابة بالنسبة للاقتراح الثالث مكلف بالسجل على 14بمعدل % 100المستوي الابتدائي نجد النسبة 
".حسنة "

ة مع المستوي الأول بوضع مكلف بالسجل بمعدل وفي المستوي الثاني متوسط فكانت الإجابة متقارب
، % 80إجابات بنسبة 20

%.69.23بنسبة " مكلف بالسجل"إجابة على 18المبحوثین الذین مستواهم ثانوي أجابوا بـمعدل 

المجموع

السؤال الثالث عشر

المستوى التعلیمي
مكلف 
بالسجل

سجل 
الالكتروني

ملاحظات 
شفهیة

14 14 00 00 التكرار
100%ابتدائي %100 %00 %00 النسبة

25 20 04 01 التكرار
متوسط

%100 %80 %16 %04 النسبة
26 18 05 03 التكرار

100%ثانوي %69.23 %19.23 %11.53 النسبة
35 18 15 02 التكرار

100%جامعي %51.42 %42.85 %5.71 النسبة
100 70 24 06 التكرار

100%المجموع %70 %24 %06 النسبة
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مكلف "و" سجل الكتروني"وفي المستوي الجامعي فكانت الإجابات متقاربة بین الاقتراح الثاني 
،على الاقتراح الثالث مكلف بالسجل %  42.85لى الاقتراح الثاني أي بنسبة إجابة ع15بـ " بالسجل
.%51.42إجابة و بنسبة 18بمعدل

24، فیما كانت%70إجابة بنسبة 70لتعود في الأخیر عدد الإجابات على مكلف بالسجل ب
% .06اجابات بنسبة 06وعلى ملاحظات شفهیة بـ %. 24إجابة على سجل الكتروني بنسبة 

" مكلف بسجل الاقتراحات"في البلدیة وضع الاقتراح لتحسین الخدمات نستنتج من تحلیلنا للبیانات
%.70وبنسبة 70حسب إجابات المواطنین بمعدل 

ایجابیاتأھمھيماعشرالحاديللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:عشرالرابعالجدول
.الاقتراحاتسجل

یوضح لنا التحلیل الخاص بالسؤال الرابع عشر بالنسبة أهم ایجابیات سجل الاقتراحات ، 
تحسین "إجابات بالنسبة للإجابة على 04بمعدل % 28.57في المستوي الابتدائي كانت النسبة  

جابتین على % 57.14إجابات بنسبة 08بمعدل " تنظیم الإدارة " ، و"الاتصال ٕ % 14.28بنسبة " أخرى"،وا

المجموع

ل الرابع عشرالسؤا

المستوى التعلیمي
أخرى 
اذكرها

تنظیم 
الإدارة

تحسین 
الاتصال

14 02 08 04 التكرار
100%ابتدائي %14.28 %57.14 %28.57 النسبة

25 08 10 07 التكرار
متوسط

%100 %32 %40 %28 النسبة
26 08 10 08 التكرار

100%ثانوي %30.76 %38.46 %30.76 النسبة
35 10 10 15 التكرار

100%جامعي %28.57 %28.57 %42.35 النسبة
100 28 38 34 التكرار

100%المجموع %28 %38 %34 النسبة
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إجابات 07عدل بم"  تحسین الاتصال " وفي المستوي الثاني متوسط فكانت الإجابة على الاقتراح الأول .
، % 32إجابات على أخرى بنسبة 08و % 40إجابات على تنظیم الإدارة بنسبة 10و%  28بنسبة 

10و% 30.76إجابات على تحین الاتصال بنسبة 08المبحوثین الذین مستواهم ثانوي أجابوا بـ 
إجابات وبنسبة 08وتقاربت مع الاقتراح الأخیر بمعدل% 38.46إجابات على تنظیم الإدارة بنسبة

30.76.%
و الاقتراح الثاني %42.35إجابة على الاقتراح الأول بنسبة 15وفي المستوي الجامعي بـ 

.%42.35إجابة بنسبة 10والثالث بمعدل % 28.57إجابات بنسبة 10بمعدل
على إجابة 38، فیما كانت%34إجابة بنسبة 34لتعود في الأخیر عدد الإجابات على تحسین الاتصال ب

% . 28إجابة بنسبة 28وعلى أخرى  %. 38تنظیم الإدارة بنسبة 
نستنتج من تحلیلنا للبیانات أن أهم ایجابیات  سجل الاقتراحات في البلدیة حسب إجابات المواطنین 

%38وبنسبة 38هي تنظیم الإدارة وبمعدل 
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سجلتقییمھوماعشرالثانيللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:عشرالخامسالجدول
الاقتراحات

في سؤال أخر أردنا من خلاله معرفة تقییم سجل الاقتراحات في المستوي الابتدائي كانت النسبة 
إجابات بنسبة 07بمعدل " مناسب نوعا ما"، و"مناسب"إجابات بالنسبة للإجابة على 05بمعدل % 35.71

جابتین على % 50 ٕ جابة على وفي المستوي الثاني متوسط فكانت الإ% .14.28بنسبة " غیر مناسب"، وا
04و % 56إجابة على نوعا ما بنسبة 14و%  28إجابات بنسبة 07بمعدل "مناسب " الاقتراح الأول 

% . 16إجابات على أخرى بنسبة 
إجابة على 12و% 30.76إجابة على مناسب بنسبة 12المبحوثین الذین مستواهم ثانوي أجابوا بـ 

%.7.69خیر بإجابتین وبنسبة وفي الاقتراح الأ% 30.76مناسب نوعا ما بنسبة
و الاقتراح الثاني %68.57إجابة على الاقتراح الأول بنسبة 24وفي المستوي الجامعي بـ 

.%11.42إجابات بنسبة 04والثالث بمعدل % 20إجابات بنسبة 07بمعدل
مناسب إجابة على 38، فیما كانت%48إجابة بنسبة 48لتعود في الأخیر عدد الإجابات على مناسب ب

% . 12إجابة بنسبة 12وعلى غیر مناسب بـ %. 40نوعا ما بنسبة 

المجموع

السؤال الخامس عشر

المستوى التعلیمي
غیر 
مناسب

مناسب 
نوعا ما مناسب

14 02 07 05 التكرار
100%ابتدائي %14.28 %50 %35.71 النسبة

25 04 14 07 التكرار
متوسط

%100 %16 %56 %28 النسبة
26 02 12 12 التكرار

100%ثانوي %7.69 %46.15 %46.15 النسبة
35 04 07 24 التكرار

100%جامعي %11.42 %20 %68.57 النسبة
100 12 40 48 التكرار

100%المجموع %12 %40 %48 النسبة
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سجل الاقتراحات في البلدیة حسب إجابات المواطنین هو  تقییمنستنتج من تحلیلنا للبیانات ان 
%48وبنسبة 48مناسب وبمعدل 

تطلعاتھيماعشرالثالثللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:عشرالسادسالجدول
.الاقتراحاتسجلخدماتلتحسینالجمھور

% 71.42تطلعات الجمهور لتحسین خدمات سجل الاقتراحات في المستوي الابتدائي نجد النسبة 
تحدید تخصصات سجل "، و" توفیر إمكانیات مادیة " إجابات بالنسبة للاقتراح الثاني على 10بمعدل 

ستوي وفي الم% .21.42بنسبة " أخرى"إجابات على 03، و % 07.14بإجابة واحدة بنسبة " الاقتراحات
%  . 80إجابة بنسبة 20بمعدل "  توفیر إمكانیات " الثاني متوسط فكانت الإجابة على الاقتراح الثاني 

المجموع

السؤال السادس عشر

المستوى التعلیمي
أخرى 
اذكرها

توفیر 
إمكانیات 

مادیة

تحدید 
تخصصات 

سجل 
الاقتراحات

14 03 10 01 التكرار
100%ابتدائي %21.42 %71.42 %07.14 النسبة

25 04 20 01 التكرار
متوسط

%100 %16 %80 %04 النسبة
26 06 10 10 التكرار

100%ثانوي %23.07 %38.46 %38.46 النسبة
35 03 16 16 التكرار

100%جامعي %8.75 %45.71 %45.71 النسبة
100 16 56 28 التكرار

100%المجموع %16 %56 %28 النسبة
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10المبحوثین الذین مستواهم ثانوي نجد إجاباتهم متساویة بالنسبة للاقتراح الأول والثاني لكل منهما 
وفي الاقتراح % 38.46بنسبة " مادیةتوفیر إمكانیات " و" تحدید تخصصات سجل الاقتراحات" إجابات على

%.23.07إجابات وبنسبة 06الاخیر
16كذلك في المستوي الجامعي حیث إجاباتهم متساویة بالنسبة للاقتراح الأول والثاني لكل منهما و 

وفي الاقتراح % 45.71بنسبة " توفیر إمكانیات مادیة" و" تحدید تخصصات سجل الاقتراحات" إجابة على
%.8.75ابات وبنسبة إج03الاخیر

، فیما نجد  %56إجابة بنسبة 56لتعود في الأخیر عدد الإجابات على توفیر إمكانیات مادیة ب
% . 16إجابة بنسبة 16وعلى أخرى بـ %. 28إجابة على تحدید تخصصات سجل الاقتراحات بنسبة 28

تراحات في البلدیة حسب إجابات سجل الاقتطلعات الجمهور لتحسین خدمات نستنتج من تحلیلنا للبیانات أن 
%56وبنسبة 56المواطنین بتوفیر إمكانیات مادیة بمعدل 
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سجلنجاعةمدىماعشرالرابعللسؤالبالنسبةللمبحوثالتعلیميالمستوىیخص:عشرالسابعالجدول
.الخدمةتوصیلفيالاقتراحات

سجل الاقتراحات في توصیل الخدمة في المستوي الابتدائي السؤال الأخیر خصصناه مدى نجاعة
" مساهمة جزئیة " ، و"مساهمة فعالة " إجابات بالنسبة للإجابة على 08بمعدل % 57.14كانت النسبة  

جابتین على % 28.57إجابات بنسبة 04بمعدل  ٕ وفي المستوي الثاني % .14.28بنسبة " منعدمة"،وا
10و%  56إجابات بنسبة 14بمعدل "  مساهمة فعالة " قتراح الأول متوسط فكانت الإجابة على الا

.% 04و إجابة واحدة على منعدمة بنسبة % 40بنسبة " جزئیة"إجابات على مساهمة 
جابتین % 69.23إجابة على مساهمة فعالة بنسبة 18المواطنین الذین مستواهم ثانوي أجابوا بـ  ٕ وا

%.23.07إجابات وبنسبة 06الاقتراح الأخیر بمعدلوفي% 07.69على مساهمة جزئیة بنسبة
و مساهمة جزئیة %17.14إجابات على مساهمة فعالة بنسبة 06وفي المستوي الجامعي نجد 

.%25.71بنسبة 35إجابات من أصل 09وفي الاقتراح الأخیر نجد % 57.14إجابة بنسبة 20بمعدل

المجموع

عشرالسؤال السابع

منعدمةالتعلیميالمستوى 
مساهمة 

جزئیة
مساهمة 

فعالة
14 02 04 08 التكرار

100%ابتدائي %14.28 %28.57 %57.14 النسبة
25 01 10 14 التكرار

متوسط
%100 %04 %40 %56 النسبة

26 06 02 18 التكرار
100%ثانوي %23.07 %07.69 %69.23 النسبة

35 09 20 06 التكرار
100%جامعي %25.71 %57.14 %17.14 النسبة

100 18 36 46 التكرار
100%المجموع %18 %36 %46 النسبة
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إجابة 36، فیما كانت%46إجابة بنسبة 46بلتعود في الأخیر عدد الإجابات على مساهمة فعالة
% . 09إجابة بنسبة 09وعلى منعدمة %. 36على مساهمة جزئیة بنسبة 

في البلدیة حسب إجابات المواطنین مساهمة فعالةنستنتج من تحلیلنا للبیانات أن لسجل الاقتراحات 
%.46وبنسبة 46هي بمعدل 
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:المیدانیة للدراسةالنتائج -4
:     خلصنا بالدراسة المیدانیة إلى النتائج التالیة, بعد جمع وتبویب البیانات وتحلیلها وتفسیرها

:النتائج المستخلصة من المبحث الأول
الذین یقصدون البلدیة من الجنسین، ومن فئات اجتماعیة اختلاف في شرائح المجتمع وجود -

التعلیمیة والمهن، وهذا ما یدل على أن البلدیة تستقبل من مختلف الأعمار والمستویات
.طنین من مختلف المهن و الأعمار و كذالك الخبرات و الجنساالمو 

.كد ذلكؤ ت%86حیث أن نسبة 04وجود سجل الاقتراحات، بالبلدیة حسب الجدول رقم -
من %65وهذا ما توضحه نسبة ،استعمال سجل الاقتراحات أحیانا من قبل المواطنین -

لاتستعمله، حسب %10بشكل دوري وباقي النسبة المقدرة ب%25المبحوثین فیما نسبة 
.05رقم الجدول 

بنسبة ىلطرح شكاو %37یستعمل سجل الاقتراحات لتدوین الملاحظات  بنسبة بلغت-
.06وساءل أخرى، حسب الجدول رقم %13لتقدیم ملاحظات ونسبة %20ونسبة 30%

تؤكد ذالك %55فالهدف الرئیسي لوجود سجل الاقتراحات هو طرح الانشغالات ونسبة -
یوضح 07لخدمات أخرى والجدول رقم %10فیما نسبة %35وضمان وجود اتصال بنسبة 

ذالك،
بینما أحیانا بنسبة .%60الرد على الاقتراحات سجل الاقتراحات بشكل دائم ونسبة ذالك -

08حسب الجدول رقم %10اد النادر نسبةفیما بلغت نسبة الاعتم30%
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:النتائج المستخلصة من المبحث الثاني-
فیما %14أداة فعالة تؤكد ذالك بینما%78سجل الاقتراحات هو مجرد دیكور ونسبة ــ

یوضح ذلك09والجدول رقم .أخرى اذكرها%08باقي النسبة البالغة 
بینما %42الاقتراحات هي  ملاحظات بنسبة  أهم الخدمات  التي یقدمها سجل -

.10كانت لخدمات أخرى كما هو مبین في الجدول رقم %26فیما نسبة %32الشكاوي بنسبة 
الاقتراحات التي یتم تدوینها في سجل الاقتراحات لا تؤخذ بعین الاعتبار ونسبة -

نات الجدول كما هو موضح من خلال بیا.كانت إجابتها  بنعم %12تؤكد ذالك ونسبة 88%
.11رقم 

رأت %12من أفراد العینة بینما نسبة %88لاتؤخذ الاقتراحات بعین الاعتبار ونسبة ذلك -
12أن الاقتراحات تؤخذ بعین الاعتبار حسب الجدول رقم 
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:النتائج المستخلصة من المبحث الثالث
بالسجل ونسبة أهم وسیلة لتحسین خدمات سجل الاقتراحات هي بوضع مكلف -

اعتبرت وضع سجل %24فیما نسبة %06تؤكد ذالك وملاحظات شفهیة بنسبة 70%
.13حسب الجدول رقم للاقتراحات أحسن طریقة لتحسین خدماته 

رأت أن %34فیما نسبة %38أهم ایجابیات سجل الاقتراحات هو تنظیم الإدارة بنسبة -
وجدوا ان له %28العینة والبالغ نسبتهم تحسین الاتصال هي أهم ایجابیاته  بینما باقي أفراد

.14حسب بیانات الجدول رقم ایجابیات أخرى 
بینما مناسبة نوعا ما %48سجل الاقتراحات هو أداة مناسبة بنسبة بلغت -
.15ما كما هو مبین في الجدول رقم %12بینما غیر مناسب بنسبة %40بنسبة

یر إمكانیات مادیة ونسبة أنجع وسیلة لتحسین خدمات سجل الاقتراحات هو توف-
أكدت أن تحدید تخصصات سجل الاقتراحات فیما نسبة %28تؤكد ذالك بینما نسبة 56%
.،16أكدت أن هناك خدمات أخرى لتحسین خدماته حسب الجدول رقم 16%

تؤكد ذالك فیما %46یساهم سجل الاقتراحات  مساهمة فعالة في توصیل الخدمة ونسبة -
فیما یخص المساهمة %18الجزئیة فیما باقي النسبة والمقدرة بللمساهمة %36كانت نسبة 

.17حسب الجدول رقم 
التي طرحناها في الأسئلةعلى مختلف وبالنظر إلى النتائج السابقة؛ یمكن الإجابة بصحة

:في النقاط التالیةوالتي تمحورت الدراسة إشكالیة 
تحقیق عدة أهداف على رأسها یسعى سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیة بالمدیة إلى -

.التنسیق بین الإدارات المختلفة و تحقیق صورة ذهنیة جیدة عن المؤسسة
یستعمل سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیة عدة وسائل اتصالیة على رأسها الوسائل -

المكتوبة
یعاني سجل الاقتراحات بالإدارة المحلیة من عدة معوقات على رأسها معوق نقص -

.ن وعدم وجود دیوان للاقتراحات والشكاويالمختصی
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:الاستنتاجات العامة للدراسة-5

انطلاقا من المعطیات المتحصل علیها من تحلیل البیانات المستقاة من خلال استمارة 
الاستبیان و المعلومات المتحصل علیها عن طریق المقابلات الشخصیة، و بمقارنتها 

:لدینا، خلصنا إلى النتائج التالیةبالمعطیات النظریة المتوفرة 

لسجل الاقتراحات في حیث نجد أن التخطیط : انعدام تخطیط استراتیجي-1
غیر مبني على أسس صحیحة ، و غیر منظم حیث لا یتوفر على الشروط البلدیة 

.العلمیة التي یقوم علیها التخطیط
ال في حیث نجد أن الاتص: انعدام إستراتیجیة اتصال متوازن و متكافئ-2

الإدارة  المحلیة یغلب علیه الطابع الأحادي من طرف واحد ، و هذا ما یؤدي إلى سوء 
.فهم الجمهور الداخلي  لنشاطات سجل الاقتراحات في المؤسسة

یقوم المواطنون الذین یرتادون البلدیة باستعمال سجل الاقتراحات، و لكن -3
حیث  یطالبون مراقب آلي كدوربطریقة عشوائیة وغیر منتظمة ، و هذا لا یخدم 

.بمكلف للسجل 
یستعمل سجل الاقتراحات في الإدارة المحلیة  عدة وسائل على رأسها -4

كصندوق الشكاوي و : كما تستخدم وسائل أخرى) الدفتر ( الوسائل المكتوبة 
.الاجتماعات و لكن بأقل درجة

خلط دور سجل الاقتراحات بالاتصال جعل من أنشطة سجل الاقتراحات -5
.شبه منعدمة، أو مندمجة بصورة أو أخرى في النشاطات الاتصالیة و منحصرة فیها

إهمال استخدام التكنولوجیات الحدیثة، بطریقة تكفل خدمة نشاطات سجل -6
.الاقتراحات داخل المؤسسة أولا و خارجها ثانیا

عمل النقص الكبیر في الموظفین و الكوادر من أهل الاختصاص، مما یعیق -7
الإدارة ككل و یحصر نشاطات سجل الاقتراحات في العملیات الروتینیة من تنسیق بین 

.الإدارة والمواطن
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عدم وجود خطط لإدارة الأزمات سواء على المدى البعید أو القریب، و هذا -8
.راجع إلى غیاب التخطیط الاستراتیجي ككل أو إهماله في اغلب الأحیان

ر على مستوى الهیكل الإداري، و الذي یتجلى في عدم وجود وجود خلل كبی-9
.دیوان أو مكتب خاص للرد على اقتراحات المواطنین والنظر في شكاویهم
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:خــاتمــة

كل إدارة من إدارات المؤسسات العمومیة أهداف تسعى لتحقیقها، وتظهر أهداف إدارة سجل ل
سجل الاقتراحات إیجاد وخلق منهدف الالاقتراحات من الدور الذي تقوم به في المجال الإداري، بمعنى أن 

التفاهم المتبادل بین المؤسسة وجمهورها وكذلك إقامة سمعة طیبة لها في أوساط العمل ، والمحافظة على 
.العمل على تحسین الخدمات وترقیتهااستمرار الاتصالات فیما بینهم، مع 

بالاتصال مع المتعلق و سجل الاقتراحات یبدأ عمله من داخل المؤسسة في حد ذاتها وذلك النشاط
... الجمهور الداخلي، ویقوم على أساس كسب ود وتعاطف الموظفین، ولذلك علیه أن یقاوم الأفكار المغلوطة

شعار الموظفین بالانتماء والعمل بروح الفریق الواحد،یوأن  ٕ عمل على دفع وا

من حیث إعداد خليمن هنا یجب التأكید على أن مهمة سجل الاقتراحات تتركز على الجمهور الدا
تقاریر أسبوعیة أو شهریة تشرح من خلالها دور المؤسسة وانجازاتها في المستقبل القریب و البعید، و التوجه 
إلى الجمهور الخارجي لبناء علاقة ثقة بین المؤسسة الإداریة و المواطنین من خلال صدق و موضوعیة 

.المعلومات التي تشاطرهم بها 

اسة دور سجل الاقتراحات في واحدة من أهم المؤسسات العمومیة الوطنیة، و هي وقد عكست هذه الدر 
وتنظیم خدمات والارتقاء بما یطمح له المواطن،و التي تعمل منذ تأسیسها على تحسین " البلدیة"مؤسسة 

سجل الاقتراحات بغیة تحقیق أداء فعال و مؤثر في نشاطات المؤسسة ككل، غیر انه من الواضح أن هذه 
.الجهود لازالت موضع التطویر و التحسین على مختلف المستویات

تجلّى لنا من خلال بحثنا هذا، وبعد عرضنا لمختلف فصوله، بدءا من صیاغة إشكالیة دراستنا و
في –المحلیة الإداراتالذي یوجد في - وتساؤلاتها الّتي تبحث في الدور الّذي یلعبه سجل الاقتراحات 

المحلیة والمواطن  مرورا الإدارةوجهة للمواطنین  ، وقدرته على تحسین الاتصال بین تحسین الخدمات الم
بالجانب النظري الّذي حاولنا التّطرق فیه إلى تعریف سجل الاقتراحات  وخصائصه المختلفة والآلیات الّتي 

المحلیة،  وتمّ رةالإداتوظّف فیه من أجل إحداث التأثیر، وخاصة ظهور إشكالیة تتعلّق بمدى فاعلیته في 
وانطلاقا من بیانات الجانب الاتصال ،أدواتمن كأداةالتطرق أیضا في هذا الجانب إلى سجل الاقتراحات 

الإدارةالتطبیقي وصولا إلى استنتاجات الدراسة، اكتشفنا أنّ دور سجل الاقتراحات  على تحسین الخدمات في 
علیه ثانیا ، فسجل الإدارةهور المبحوث للسجل  أولاّ، واطلاع المحلیة ، یرتبط ارتباطا وثیقا باستخدام الجم

تتحمل الإدارةوأیضا،المناسب له من طرف المواطنینمالاستخدادور دون أيالاقتراحات لا یمكنه لعب 
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عین الاعتبار  یصبح دور هذا المواطنین بى اقتراحات وشكاو تأخذلم إذالأنهامن المسؤولیة الأكبرالجزء 
.والاقتراحات الآراءسجل ثانوي ومجرد دفتر للتعبیر عن ال

لیست - مهما كان نوعها –لكن، مقابل كل هذا، إلاّ أنّ ظاهرة التعبیر عن الشكاوي والاقتراحات 
مَّنَة في ممارسات وخطة كل مؤسسة  تَضَ ، ولا تستطیع إداریةجدیدة؛ بل هي الیوم أكثر من الأمس مُ

لة الهامة الّتي یجعلها تقف على رجلیها، أضف إلى ذلك، فعلى الرغم من وجود الاستـغناء عن هذه الوسی
المحلیة والمواطن، إلاّ أنّ هذا لا یقضي على حضور سجل الاقتراحات إذ الإدارةللاتصال بین أخرىوساءل 

عاملته الیومیة وأصبح روتینا في مالإداريأصبح تقلیدا لا بدّ منه، تعوّد علیه المواطن أثناء ممارسته لنشاط 
.الإداراتمع 

كبیر في له دور تالاقتراحاوفي الأخیر نؤكّد حسب وجهة نظرنا ما قلناه في السابق، أنّ سجل 
إعطاءوالموطن ولكن مع الإدارةالمحلیة لبلدیة المدیة وكذا تحسین الاتصال بین الإدارةتحسین الخدمات في 

.وجعله یرقى لتطلعات الجمهورأداءهلتحسین لإیجاداكبر لهذه الوسیلة ومنحها الدعم المالي المناسب أهمیة
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جامعة الدكتور یحي فارس

والاجتماعیةالإنسانیةكلیة العلوم 

والاتصالالإعلامقسم علوم 

المحلیة والمواطن بلدیة المدیة نموذجاالإدارةسجل الاقتراحات في الاتصال بین 

هذه الاستمارة التي أیدیكمنضع بین أنالبحث العلمي یشرفنا نحن طلبة السنة الثانیة ماستر إطارفي 
سجل الاقتراحات ودوره في تحسین الاتصال بین المواطن لى المعلومات تتعلق بـعالحصول إلىتهدف 
تخصص اتصال لنیل مذكرة شهادة الماسترالإعدادإطاروهذا في .المحلیة لبلدیة المدیةوالإدارة

.وعلاقات عامة

منكم ملء هذه الاستمارة نرجوالبحث العلمي ولذا إطارفي إلالن تستعمل إجاباتكمأنونحیطكم علما 
.بكل جدیة وشكرا

:الأستاذةإشرافتحت :                                                         الطلبةإعدادمن 

علواش كهینة.                                                         سمیرساكت.
شیخاوي عبد العزیز.

.2015-2014:الجامعیةلسنة ا
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:المحلیة لبلدیة المدیةالإدارةواقع سجل الاقتراحات في : الأولالمحور 

- هل تعلم بوجود سجل الاقتراحات في البلدیة؟4

نعم                    لا

:الاقتراحات بشكلهل تستعمل سجل 5-

هلا تستعملأحیاناي         دور 

؟سجل الاقتراحاتلماذا تستخدم6-

أذكرهاأخرىاقتراحاتلتقدیم شكاويلطرح ملاحظات   لتدوین 
.....................................................................
.....................................................................

ما الهدف من وجود سجل الاقتراحات؟ 7-
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ضمان وجود اتصال               طرح انشغال        
.........................................................................اذكرهاأخرىخدمات 

:بشكلالرد على اقتراحاتكمهل یتم8-

بدون رد نادراأحیانادائم

.والمواطنالإدارةسجل الاقتراحات في الاتصال بین إلى أي مدى یساهم: المحور الثاني

كیف ترى سجل الاقتراحات؟9-

اتصالیة أداةفعالة               مجرد دیكور      أداة

................................................................................:اذكرهاأخرى
...............................................................

ما نوع الخدمات التي یقدمها سجل الاقتراحات؟10-

اقتراحاتملاحظات                      شكاوي               
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