
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

التقديم العام لممؤسسة الخدماتية بمدية سيدي  الفصل الثالث
 موسى بالجزائر العاصمة

 

 التعريف بالمؤسسة الخدماتية بمدية سيدي موسى بالجزائر المبحث الأول:

 تعريف ونشأة المؤسسة المطمب الأول:

 لممؤسسة الخدماتيةالييكل التنظيمي  المطمب الثاني:

 الوسائل الاتصالية المستخدمة داخل المؤسسة الثالث:المطمب 

 .تحميل البيانات

 نتائج الدراسة.
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 الأول: التعريف بالمؤسسة الخدماتية "بمدية سيدي موسى" بالجزائر المبحث 

 المطمب الأول: تعريف ونشأة المؤسسة

 تعريف المؤسسة:  -1

ىي مدينة جزائرية تابعة لولاية الجزائر وبمدية تابعة لدائرة براقي، تقع في ضواحي جنوب غرب الجزائر 
 العاصمة .

كيمومترا من جنوب العاصمة الجزائرية،  25عمى بعد حوالي  سيدي موسى ىي بمدية في سيل متيجة، تقع
 واد الحراش ىي حدودىا الغربية، في حين روافده يتدفق واد جمعة بالقرب من وسط المدينة .

 ، شكمت بمدية سيدي موسى من الأحياء التالية:1984خلال التقسيم الإداري لعام 

 سيدي موسى )عاصمة البمدية(- 

أغسطس  29شخصا حسب الاحصائيات الرسمية  98رة رايس التي راح ضحيتيا الرايس )مسرح مجز - 
 ( 1997عام 

 الزواوي- 

 الدىيمات- 

 اليواورة- 

 ولاد علال- 

 .قايد قاسم- 

 نشأة المؤسسة: -2

أنشئت بقرار من في التاريخ المعاصر لمجزائر، جذورىا بمدية سيدي موسى ىي بمدية عريقة تضرب
بمدية  .1862وبدأت ميام مصمحة الحالة المدنية بيا سنة  1852جويمية  10السمطات الاستعمارية في 

سيدي موسى بعد الاستقلال مرت بثلاث مراحل بالنسبة لمتقسيم الإداري، حيث كانت تابعة لولاية الجزائر 
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عادت  1997صبحت تابعة لمبميدة ومنذ إذ أفي التقسيم الإداري الجديد  1974دائرة رويبة  حتى سنة 
 لولاية الجزائر.

٪، فيي بمدية ذات طابع شبو 75ىكتار ونسبة الأراضي الفلاحية بيا  3370تبمغ مساحة البمدية ب
عمى منطقتيا الصناعية، حيث صارت  حضري وميزانيتيا  تأثرت في سنوية العشرية السوداء حيث قضت

 مميار سنتيم، تقاسم بين التسيير والتجييز.  22تبمغ ميزانيتيا الحالية 

ساكن إذ أن ىذه البمدية تعد واحدة من أكثر بمديات الجزائر  45000بمدية سيدي موسى يقطنيا 
   )1(تميزا وتنوعا.

 الثاني: تحميل الهيكل التنظيمي لبمدية سيدي موسى المطمب

منتخبا والذي يترأسو رئيس المجمس الشعبي  19البمدية مسيرة من طرف مجمس شعبي يتكون من 
 البمدي لسيدي موسى، يتفرع عنو عدة لجان ىي:

 لجنة الإدارة والمالية. -

 لجنة الشؤون الاجتماعية والثقافية والرياضية. -

 والنظافة.لجنة الصحة  -

 لجنة التعمير والسياحة والصناعات التقميدية. -

 تشمل إدارة البمدية عمى المصالح التالية:

  / الأمانة العامة:1

 مكتب ديوان الرئيس، مكتب الأمانة العامة، تتكمف بما يمي: -تضم مكتبين: 

 * مراقبة البريد الموجو للأمين العام والرئيس.

 الأجيزة والييئات الرسمية وتوزيعيا عمى مصالح البمدية.* استلام البريد من مختمف 

                                                           
1
 http://ar.wikipedia.org/wiki/ _موسىسيدي  
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 * ترتيب كافة المراسلات الصادرة والواردة.

 * متابعة الممفات الصادرة عن الأمين العام لمختمف المصالح قصد التنفيذ.

 * تقديم كافة المعمومات لمصالح البمدية والييئة التنفيذية عند الطمب.

 :لانتخابات/ مصمحة الحالة المدنية وا2

مكتب عقود الحالة المدنية، مكتب حفظ السجلات والأرشيف، مكتب ضبط البطاقة  -تضم أربع مكاتب: 
 وتطيير القوائم الانتخابية، مكتب الإحصاء، وتتكمف مصمحة الحالة المدنية والانتخابات بما يمي:

المدنية سيما: الأمر رقم * تطبيق كافة النصوص والتنظيم الجاري بيما في العمل في ميدان الحالة 
المتضمن قانون  09/07/84المتعمق بالحالة المدنية والقانون رقم  13/02/70المؤرخ في  70/24

 الأسرة.

 * مسك سجلات المواليد والوفيات وعقود الزواج.

 * الإحصاء الشيري لعدد المواليد والوفيات وعقود الزواج.

 * مسك السجلات الأصمية لمتسجيل والشطب.

 طيير القوائم الانتخابية.* ت

 * الإعداد المادي القوائم الانتخابية.

 * متابعة عممية الإحصاء لمخدمة الوطنية.

 / مصمحة الوقاية الصحية والنظافة:3

 مكتب الوقاية الصحية، مكتب النظافة والتطيير، وتتكمف ىذه المصمحة بما يمي: -تضم مكتبين: 

 لمماء الصالح لمشرب.القيام بالتحاليل البكتروبيولوجية * 

 * تفتيش المحلات ذات الطابع الغذائي لأخذ عينات إجراء التحاليل المخبرية.

 منح التراخيص وسحبيا في حالة عدم الامتثال لمشروط العينية. *
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 تنظيم حملات خاصة بعممية التطيير والتمقيح ضد الأمراض المعدية.*

 مصمحة التنظيم والمنازعات:/ 4

مكتب المنازعات، مكتب الأرشيف، مكتب الإعلام والتوجيو، تتكمف ىذه المصمحة  -مكاتب:  تضم ثلاث
 بما يمي:

 * متابعة الشؤون والممفات المتعمقة بالمنازعات بالتنسيق مع المصالح المعنية.

 * إرسال محاضر الجمسات ونسخ المداولات والاستدعاءات.

 * القيام بالاستشارات القانونية.

  رشيف وتنظيمو وترتيبو.حفظ الأ* 

 استقبال المواطنين والتكمف بتظمماتيم. *

 الرد عمى انشغالات المواطنين عن طريق مختمف الوسائل والوسائط. *

 / مصمحة المستخدمين:5

مكتب الترتيبات والأجور، مكتب تسيير الحياة المينية والتكوين والمستخدمين،  -تضم مكتبين وىما: 
 مين بما يمي:وتتكمف مصمحة المستخد

 * السير عمى تطبيق النصوص التنظيمية والقانونية المتعمقة بتسيير المستخدمين.

 محافظة وتجديد الممفات الإدارية لكافة المستخدمين.* 

 * العمل عمى إدماج وتعيين وتثبيت وتطوير الحياة المينية الإدارية لممستخدمين.

 المتعمقة بالإحالة عمى التعاقد.* تطبيق النصوص القانونية والتنظيمية 

 * إعداد وتنفيذ مخطط تسيير الموارد البشرية كل بداية سنة مالية.

 * إعداد كشوف رواتب الموظفين وكذا استدراكات المستخدمين والنواب.
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 / مصمحة المالية والمحاسبة: 6

مكتب الشؤون  مكتب إعداد وتنفيذ الميزانية، مكتب أملاك البمدية، -تتكون من ثلاث مكاتب: 
 الاقتصادية، تتكمف ىذه المصمحة بما يمي:

 * إعداد الميزانية والحسابات والمداولات ذات الطابع المالي.

 * إصدار حوالات الدفع الخاصة بتسديد الفواتير المعمقة بنفقات التسيير.

 * تحويل إعانات البمدية لمجمعيات.

 توح.* متابعة عمميات استيلاك القروض والاعتماد المف

 * إعداد الجداول الشيرية الخاصة بالمشاريع من الناحية المالية.

 * إعداد حسابات التسيير الخاصة بوكالة النفقات ومسك سجلاتيا.

 * مسك سجلات المين والحرف مع الإحصاء العام لمنشاط التجاري والحرفي.

 * مسك سجلات ممتمكات البمدية ومتابعة حالة أملاك البمدية وصيانتيا.

 * قبض الرسوم وحقوق الأشغال الصغرى والطرق والأفراح وطاولات الأسواق.

 * تقديم الجداول الشيرية الخاصة بالتغطية المالية لمصمحة المالية والمحاسبة.

 * السير عمى حسن سير أسواق البمدية.

 / مصمحة الشؤون الاجتماعية والنشاطات الثقافية:7    

مكتب التكوين والشغل، مكتب الحماية الاجتماعية لممعوقين  -تضم أربعة مكاتب وىي كما يمي: 
   مكتب النشاطات الثقافية والرياضية، إذ تتكمف المصمحة بما يمي:والمعوزين، مكتب السكن والإسكان، 

 * مسك قوائم العجزة والمكفوفين والمعوقين والمسنين.

 عية.* المساعدات المالية الاجتما
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 * إجراء التحقيقات الاجتماعية.

 * تقديم شيادات الكفالة والاحتياج.

 * إحصاء الفئات الاجتماعية المحرومة.

 إحصاء البطالين والبحث عن تشغيميم بالتنسيق مع وكالة التشغيل المحمية. -

 مسك ممفات وسجلات الحرفيين والممتينين ومتابعتيا. -

 تأطير عمال وتلاميذ المدارس الابتدائية ومنحيم الجوائز والتكريمات.   -

 تحسين المطاعم المدرسية وتسيير مكتبات البمدية. -

 تنظيم التظاىرات الثقافية ومرافقة الجمعيات الثقافية والرياضية. -

 تنظيم دورات رياضية ما بين الأحياء.  -

حصاء احتياجات ال -  مدارس.الخدمات المدرسية وا 

 الإشراف عمى عممية قفة رمضان، وتنظيم عممية الحج. -

 / مصمحة الأشغال الجديدة والتجهيز والبرمجة:8

بما  مكتب الصفقات العمومية، مكتب التخطيط والتنمية والمتابعة، تتكمف ىذه المصمحة -تضم مكتبين: 
  يمي:

 العمومية. إعداد صفقات دراسة الانجاز والمتابعة وفقا لقانون الصفقات* 

 استقبال العروض وتقديميا لمجنة الصفقات العمومية.* 

 * الإشراف عمى أمانة لجنة الصفقات العمومية. 

 * السير عمى التحكم في إنجاز مشاريع التجييز المسجمة في برامج البمدية.  

 إعداد التقديرات المتعمقة بالميزانية لتمويل المشاريع.* 
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 القانونية لمنجار والمشاريع. السير عمى احترام الآجال *

 * المراقبة التقنية لممشاريع ) مراقبة وضعية الأشغال ( إعداد شيادات التسديد لوضعيات الأشغال.

 / مصمحة التسيير والبناء:9

 مكتب رخص البناء والأشغال الصغرى، مكتب المراقبة الحضرية، وتتكمف بما يمي: -تتكون من مكتبين: 

 والتدابير المتعمقة بتييئة النسيج العمراني. * اتخذ كل الإجراءات

 * السير عمى احترام التنظيم في مجال البناء والعمران مع المصالح المختصة.

 منح شيادة المطابقة والدفتر العقاري. *

 * القيام بالدراسات المعمارية والتحقيقات العمرانية.

 إحصاء المساكن الميددة بالانييار.    * 

 الأرشيف المتعمق بمجال العمران والبناء.تسيير * 

 * إصدار أوامر التيديم لمبناءات الفوضوية وغير القانونية.

 * منح رخص البناء وأشغال التوسعة.

 / مصمحة الوسائل العامة:11

 تتكون من خمسة مكاتب وىي : 

 مكتب صيانة أملاك البمدية والطرقات. -

 فرع التمويل والمخازن العامة. -

 حظيرة السيارات.فرع  -

 فرع الحراس والمنظفات. -

 فرع الحدائق والمساحات الخضراء. -
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 تتكمف مصمحة الوسائل العامة بما يمي:

 * القيام بعممية التزيين وتعميق الأعلام والرايات بمناسبة الأعياد الوطنية.

 * القيام بالأشغال المتنوعة ) البناء، النجارة، الترصيص، الدىن، الزجاج (.

السير عمى نظافة وتطيير التطرق والمساحات العمومية والملاعب والحدائق والعمارات الخاصة * 
 والعامة منيا.

 * حماية المحيط والبيئة من النفايات والتموث.

 * اقتناء مختمف السمع والخدمات لفائدة المخزن البمدي والمؤسسات التربوية.

 * القيام بعممية الجرد السنوي لمعتاد.

 السير عمى تأمين السيارات والشاحنات.* 

 * السير عمى تسيير المخزن ومتابعة دخول وخروج العتاد.

 * مراقبة كشوفات وفاتورات كل من الكيرباء، الماء، الغاز، الياتف، الانترنت.

 * مسك سجل الجرد مع تسيير الميزانية المخصصة لممشروبات والحمويات.

 مين.* التصريح بالحوادث لوكالات التأ

 * توفير قطع الغيار لمعتاد المتحرك مع إعداد دفتر الجرد ليذا الشأن.

 * الصيانة اليومية لمسيارات والشاحنات مع القيام بالفحوصات المتنوعة.

 )1(* التسيير التقني والإداري لكافة السيارات والشاحنات.

 

 

                                                           
 .

1
 بمكتبه. 66.66، على الساعة 60/66/6662مقابلة مع السيد أمين جدي، رئيس مكتب الإعلام والتوجيه، أجريت 
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 الهيئات الرسمية التي تتعامل معها المصمحة:

 * خزينة البمدية.

 المراقب المالي لمدائرة الإدارية لبراقي.* 

 * مكتب التنشيط المحمي بالدائرة الإدارية لبراقي.

 * مفتشية التوظيف العمومي لولاية الجزائر.

 * المديرية العامة لمتوظيف العمومي.

 * مديرية الموارد البشرية والتكوين لولاية الجزائر.

 * الصندوق الوطني لمتقاعد.
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 الاتصالية المستخدمة داخل المؤسسة الثالث: الوسائللمبحث ا

 الوسائل المستخدمة في العلاقات العام داخل المؤسسة: -1

 الهاتف:

يصال المعمومات داخل و خداما في المؤسسة وذلك لسرعة في إكثر الوسائل استيعتبر الياتف من أ
 تفية:المؤسسة، وتحتوي المؤسسة عمى شبكتين من الخطوط الياخارج 

 شبكة داخمية :

ط بين مختمف المصالح و المكاتب وىي تساعد عمى اختصار ىي تربتخص ما بداخل المؤسسة و 
 المسافات.الوقت و 

 شبكة خارجية:

 ،......الخ.ءتربط المؤسسة بالعالم الخارجي من عملا

 المقابلات:

تستخدم المؤسسة المقابلات الشخصية من خلال تعامميا مع مختمف العملاء، فيي تستقبل 
ممثل المجمس الشعبي البمدي، وممثمي  ممجمس الشعبي الولائي،شخصيات متعددة مثل: ممثل الوالي ل

إنيا  ممثل التأمينات الاقتصادية وغيرىم، وتوفر المؤسسة الاستقبال الحسن لييم كماجمعيات المستيمكين،
 توفر الجو المناسب لممتربصين.

 الاجتماعات: 

للاجتماع  الإعدادالوسائل المستخدمة في الاتصال الداخمي و يتم  أكثرتعتبر الاجتماعات من بين 
النقاط الرئيسية لمموضوع، وىو غالبا ما يكون بين رؤساء  أىمبصياغة مخطط العمل الذي يتضمن 

 إدارةتقام عمى مستوى  أخرى، وىناك اجتماعات أسبوعرؤساء المصالح و المراقبين و يجري تقريبا كل و 
إلى الاجتماعات الخاصة المراقبين إضافة رؤساء المصالح و وىي نادرة حيث تكون بين المدير و المؤسسة، 
قتصادية وىي غالبا ما البمدي وممثل التأمينات الاالشخصيات كممثل المجمس الولائي و مختمف بالمدير و 

 تكون حول ميزانية المؤسسة.
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 لوحة الإعلانات:

ىذه الوسيمة ليا أىميتيا الخاصة و تعتبر من أكثر الوسائل شيوعا بعد الياتف، حيث تتميز بحمب 
الانتباه ، وىذه الموحات عادة ما توضع في الأماكن الإستراتيجية أين يمكن لمجميع ملاحظتيا، و ىي 

من مصالح المؤسسة حيث وجدنا أثناء زيارتنا الميدانية لوحات إعلانية خاصة موضوعة مصمحة 
بالمعمومات المتعمقة بالموظفين ،بالإضافة إلى التعميمات و التوجييات الخاصة بالسير الحسن لمعمل،وقد 

 تكون عمى شكل تشكرات أو تياني.

 التقارير:

و مشكل معين، بحيث يكون ىذا بموضوع أمن المعمومات التي تتعمق التقرير ىو عرض لمجموعة 
 العرض كتابيا بشيء من التفصيل بغرض شرح الموضوع لمجية المستقبمة لمتقرير.

 الفاكس:

وىو جياز تحويل الرسائل الشفوية الى كتابية، سريعة جدا ومثمو مثل الياتف إلا انو يختمف عنو 
المؤسسة في اتصاليا الداخمي مع القطاعات  في كونو يتعامل بالرسائل الكتابية دون الصوتية. وتستخدمو

 التابعة ليا.

 الاستقبال: 

حيث لاحظنا وجود مكاتب  لممؤسسة،يعد الاستقبال من وسائل الاتصال الداخمي و الخارجي 
خاصة باستقبال الجميور في كل مصمحة لتزويدىم بالمعمومات و توجيييم بطريقة سيمة وواضحة و ذلك 

 مع الجميور. دارةالإمن اجل تحسين علاقة 

 الحاسوب:

إن تطور الوسائل الخاصة بالأعمال  المكتبية لو تأثير حسن عمى سير الأعمال في المستشفي 
وخاصة لمقائم بالعلاقات العامة، ومن بين الوسائل نجد الحاسوب الالكتروني حيث يعتمد في انجاز 

مال الأعمال في مختمف مكاتب الإدارة فكل مكتب يحتوي عمى حواسيب و ىذا قصد تسريع  وتيرة الأع
 وجودتيا. 
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 الطابعة:

يعمل ىذا الجياز عمى نسخ كافة الأوراق التي يتم انجازىا داخل الحاسوب و ذلك قصد تسميميا 
لمختمف الموظفين أو إرساليا لممدير آو لإرسال الموظفين لموثائق فيما بينيم و ىذا ما جعل ليذه الأداة 

 (1)أىمية كبرى حيث تتوفر في كافة مكاتب الإدارة.

 

 

 

  

                                                           
1
 مساءا. 66، على ساعة 6662افريل  65مقابلة مع السيد سواق الرشيد رئيس مصلحة الأشغال الجديدة، يوم  .
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 ستبيانية:تحميل الاستمارة الا

 المحور الأول: البيانات الشخصية

أسئمة تتعمق بالجنس،  4محور خاص بالبيانات الشخصية ضم  ىاشتممت استمارة ىذه الدراسة عم
 السن، المستوى التعميمي، والخبرة.

 حسب الجنسيبين توزيع أفراد العينة : 11الجدول رقم 

 النسبة التكرار الجنس
 ٪50      25 ذكر
 ٪50    25 أنثى

 ٪100    50 المجموع

  التحميل الكمي:

بمدية حيث النسبة الذكور في  متساوية معيتبين من خلال قراءة البيانات أعلاه أن نسبة الإناث 
 ٪ من مجموع أفراد العينة.50، في حين بمغت نسبة الذكور ٪50بمغت نسبة الإناث 

 التحميل الكيفي: 

فري البمديرة وىرذا  نسربة الرذكورو نسربة الإنراث أن ىنراك تسراوي برين من خلال قرراءة البيانرات لاحظنرا 
جل ف إناث و النصف الثاني ذكور، من أ، أي أننا تعمدنا أن تكون عينة البحث نصراجع لمعينة المأخوذة

يضا لموصول إلى نتائج لعكس الواقع داخل البمدية، وأ إسقاط دراستنا عمى نسبة متساوية من إناث و ذكور
 .بحيث تخدم دراستنا وتساعدنا عمى التحقق من الفرضية المطروحة مضبوطة
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  يبين توزيع أفراد العينة حسب السن :12الجدول رقم 

 النسبة التكرار السن

 %20   10   سنة 28سنة إلى  20من 

 %24    12   سنة 35سنة إلى  28من 

 %56   28   سنة فما فوق 35من 

 %100   50   المجموع

 التحميل الكمي:

من التي مثمت الفئة  %56ب قدرت نسبةأكبر  قراءة البيانات في الجدول أعلاه نجد أنمن خلال 
 أما [، 35 – 28والتي مثمت فئة ] %24بالإضافة إلى النسبة التي تمييا والمقدرة ب سنة فما فوق،  35
  [.28 -20] والتي مثمت الفئة العمرية %20نسبة قل أ

 التحميل الكيفي: 

الشخصرية التري يسرتعين بيرا الباحرث لقيراس مركرز ودور الفررد فري يعد عامل السن من أىم البيانرات 
 الجوانب الاجتماعية والاقتصادية، ومن خلال النتائج التي توصمنا إلييا يمكن القول أن أغمبية أفرراد العينرة

درجة وعييم، كمرا أنرو يسرمح  وىذا ما يزيد من ،يمتمكون معرفة في أنشطة البمدية فما فوق[ 35 -28من ]
يسرمح بتحسرين مرا بإقامة علاقات مختمفة مع بعضيم البعض حتى مع رؤسائيم في العمل وىذا  لمموظفين

 .وتوسيع مجال العلاقات العامة ،علاقات العمل في البمدية

التصرررف بعقلانيررة فرري المعاممررة وىررذه و تعامرل معيررا فرري الميررم مرونررة ف[ 28-20]أمرا الفئررة الشرربابية  
سريع مجرال العلاقرات وتو  ،كميا مؤشرات إيجابية بالنسبة لمبمدية من أجل الاستفادة مرن كرل طاقاتيرا البشررية

   .خارج البمديةالعامة داخل و 
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 المستوى التعميمي يبين توزيع أفراد العينة حسب: 13الجدول رقم  

 النسبة التكرار المستوى التعميمي

 %18   9   ثانوي

 %32   16   ثانوي + تكوين

 %50   25   جامعي

 %100   50   المجموع

 التحميل الكمي:

القول أن ما لاحظناه في المؤسسة توفر مناصب كبيرة لفئة  من خلال قراءة البيانات يمكن
في حين نجد أن نسبة كأقل نسبة،  %18بنسبة التعميم الثانوي مثمت ، و %50الجامعيين والتي قدرت ب 

 ، %32بلثانوي ومع التكوين كانت مقدرة التعميم ا

 التحميل الكيفي:

من خلال النتائج التي توصمنا إلييا يمكن القول أن أغمبية أفراد العينرة مرن ذوي المسرتوى الجرامعي، 
علاقات جيدة داخرل البمديرة وىذا يمكنيم من تفعيل اتصال واع فيما بينيم ومن شأنو أن يساعد عمى إقامة 

وتحسررين العلاقررات العامررة و  ،وخارجيررا، كمررا أنررو يمعررب دورا كبيرررا فرري تحقيررق ازدىررار المؤسسررة ونجاحيررا
،وىرري أداة فعالررة فرري تبررادل الأفكررار و تكامررل و التفرراىم  توسرريع مجررال الاتصررال و تبررادل المعمومررات بيررنيم

 بينيم. فيما
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 حسب الخبرة د العينة يبين توزيع أفرا: 14الجدول رقم 

 النسبة التكرار الخبرة

 %28   14   سنوات 5من سنة إلى  

 %32   16   سنوات 10سنوات إلى  5من  

 %40   20   سنوات فما فوق 10من  

 %100   50   المجموع 

 التحميل الكمي:

مررن مثمررت أصررحاب الخبرررة  %40النسرربة المقرردرة ب أن مررن خررلال قررراءة البيانررات فرري الجرردول أعررلاه
 10سنوات إلى  5من إلى مجموع العاممين ذوي الخبرة  %32، في حين مثمت نسبة سنوات فما فوق  10

 .سنوات 5من سنة إلى  التي مثمت ذوي الخبرة %28ثم تمييا نسبة ، سنوات بفارق بسيط 

 التحميل الكيفي:

 قاط الضروء عمرى أن النسرب متقاربرة، فقرد حاولنرا إسر توضرح لنرا امن خلال النترائج التري توصرمنا إليير
داخرل  دراسرة فاعميرة الاتصرال مرن مكرنلأنو ي  جميع الفئات وذلك من أجل معرفة خصائص مجتمع البحث 

ممررا  ،البمديرة، ومرونرة العلاقررات برين جميررع الفئرات المعنيررة لأن الخبررة ترؤثر عمررى طبيعرة وتكرروين العلاقرات
فعيرل الجيرد لمعلاقرات العامرة تالىرذا مرا يسراعد عمرى البمديرة متفراوتي الخبررة،  اتضح لنا أن المروظفين داخرل

واقرررع و ن الخبررررة ىررري التررري تعكرررس طبيعرررة وعميرررو فرررإ ،ر إلرررى أن ىنررراك اتصرررال واعررري و بنررراءو يشررري ،بيرررنيم
لمختمررف الصررريح ذا يظيررر مررن خررلال الإعررداد الجيررد والواضررح و وىرر خررارج البمديررة،داخررل و  مررةالعلاقررات العا

 ن موظفييا ذوي خبرات عالية .عمى أن البمدية قديمة النشأة لأ يدل ما وىذا ،الوظائف
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 واقع العلاقات العامة في بمدية سيدي موسى المحور الثاني:

 : يوضح الهيئة المكمفة بالاتصال15الجدول رقم 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %70   35 مكتب الاتصال  

 %30   15 السكرتارية  

 %100   50  المجموع  

 التحميل الكمي:

توضرررح لنرررا أن الييئرررة المكمفرررة يوجرررد فييرررا مكتبرررين: مكترررب مرررن خرررلال تحميرررل النترررائج فررري الجررردول 
، ثررم تمييررا اتصررال %70نجررد أن مكتررب الاتصررال كرران أكبررر نسرربة قرردرت ب الاتصررال، السرركرتارية بحيررث 

 .%30بالسكرتارية بنسبة 

 التحميل الكيفي:

أكثررر مررع مكتررب الاتصررال برردلا مررن مكتررب السرركرتارية،  ونتفرراعمالجرردول أن المرروظفين يلاحظنررا مررن 
تبررادل المعمومررات جررل يفررتح أبوابررو مررن أ وأي أنرروىررذا راجررع لتنرروع الخرردمات الترري يقرردميا مكتررب الاتصررال 

احراتيم اقتر وجد من أجل تمبية احتياجات الموظفين والاستماع إلى شركاوييم و لأنو  ،الإرشاداتوالتوجييات و 
، أمررا السرركرتارية يسررتفيد مررن إلررييموكررذلك يسرراىم فرري إيصررال المعمومررات  ،و يسرراعدىم عمررى حررل مشرراكميم

 يا.ونالتي يشغم أو الوظائفىذا لطبيعة عمميم و  خدماتيا عمال الإدارة العميا والرؤساء
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 والاتصال: يبين إذا كان هناك اتصال بين المبحوثين ومكتب الإعلام 16الجدول رقم 
 النسبة التكرار الاحتمالات  

 24% 12 دائما نعم
 24% 12 حياناأ

 04% 2 نادرا
 18% 09 لا

 70% 35 المجموع
 30% 15 أخرى
 100% 50 المجموع

 الكمي: التحميل

لكل من  %24النسبة المقدر ب كانت و  ،%70ب  " قدرتنعم" إجابة يةأغمب أنمن الجدول نستنتج 
ب " قردرت لا"نسربة و ، %04ب قردرت قرل نسربة أحيانا ،أما الاتصال نادرا كران أ الاتصال الدائم والاتصال

 فميس ليا علاقة بمكتب الاتصال والإعلام. %30،أما النسبة  18%

 التحميل الكيفي:

ليرم تواصرل مرع مكترب الاتصرال  أن أغمبيرة أفرراد العينرةتوضرح من خلال النتائج التي توصمنا إلييرا 
ف ا يسررريل التواصرررل برررين مختمرررممررر والتعميمرررات،آخرررر الأوامرررر كرررل المسرررتجدات و الإعرررلام، لاطلاعرررو عمرررى و 

حيانررا وىررذا لمخرردمات المتعررددة الررذي يقرردميا مكتررب الاتصررال أتصررال لادائم واالررتصررال الاكرران ليررا  الفئررات
ن والمكترب، فراىم برين المروظفيتعمرى وجرود تجرانس و والإعلام ومنو ىناك اتصال دائم وحوار قائم مما يدل 

التري أما الفئرة  ،وىذا راجع لطبيعة الوظيفة أما الاتصال نادرا بمكتب الاتصال والإعلام كان بنسبة ضعيفة
يقرردميا مكتررب لخرردمات الترري ن باالمرروظفيعرردم معرفررة جررل ىررذا مررن أمكتررب الاتصررال ب أولرريس ليررا علاقررة 
 .ىذا لطبيعة عمميمو  اتصال بمكتب السكرتاريةفكان ليا الفئة المتبقية ، أما  الاتصال والإعلام
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  : يوضح كيفية إيصال المعمومة17رقم الجدول

 النسبة التكرار الاحتمالات
  08%  04 ندوات

 26%  13 اجتماعات
 % 44    22 إعلانات
 %22    11 تقارير
 %100  50 المجموع

 التحميل الكمي:

 امرن خلاليريفيرة إيصرال المعمومرة لممبحروثين )المروظفين( و من إدراج ىذا الجردول ىرو معرفرة ك اليدف     
 تقاريرال، أما %26، تمييا الاجتماعات بنسبة قدرت ب 44% ب قدرت كبر نسبةليا أ الإعلانات أنتبين 

 .%08قدرت ب  ندواتالخير الأفي و  ،%22 نسبةقدرت ب

 التحميل الكيفي:

اعتمررردوا لدرجرررة كبيررررة عمرررى  ، حيرررث كيفيرررة إيصرررال المعمومرررةعرررلاه  الجررردول أفررري النترررائج وضرررحت 
الإعلانات لأنيرا أسريل طريقرة لوصرول المعمومرات إلرى المروظفين، وتحقرق أىردافيا ويرتم مرن خلاليرا إعرلام 

الوقررت فرري  تضررييع وتجنررب  العمررال بكافررة الأوامررر والتوجييررات والإرشررادات والمسررتجدات اليوميررةو مرروظفين 
تعتبررر وسرريمة ميمررة وضرررورية بحيررث تنررتج فرررص  الترري تمييررا الاجتماعررات، حرردىل موظررف عمررى إعررلام كرر

بقرراء الاتصررال و  معرفررة المشرراكل المتعمقررة بخرردمات المؤسسررة برؤسررائيم  متعرراممينالالتقرراء بكافررة  التفاعررل وا 
عمررل  ىتعريررف بمسررتو الجررل يسررتعمل مررن طرررف الرؤسرراء مررن أتقررارير ال، أمررا فيمررا يخررص القررائم فيمررا بيررنيم

لأنيرا   ندوات تعتبر ضمن الوسائل الأقل استعمالا ومع ذلك لم يتم الاستغناء عنيرا الموظفين تحت إمرتو،
  .أي من وقت لأخر تستعمل في نقل المعمومات ذات أىمية كبيرة 
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 :حرص الإدارة عمى تعزيز العلاقات بين الموظفين: يوضح 18الجدول رقم 

 النسبة التكرار الاحتمالات
 
 
 نعم

 %40 20 اجتماعات
 %20 10 ممصقات
 %14 07 لقاءات
 %06 03 ندوات

 80% 40 المجموع
 %20 10 لا

 %100 50 المجموع
 لتحميل الكمي:ا

اليردف مرن إدراج ىرذا الجردول ىرو معرفرة حرررص الإدارة عمرى تعزيرز العلاقرات العامرة برين المرروظفين 
برررأن الإدارة حريصرررة عمرررى تعزيرررز صررررحوا  %80يمثرررل  بيانرررات لاحظنرررا أن مررراالمرررن خرررلال قرررراءة ،وىرررذا 

مرن أفرراد العينرة الرذين صررحوا برنعم أن الاجتماعرات ىري %40سجمت نسبة حيث  العلاقات بين الموظفين
والمقرراءات ب  %20الطريقررة الترري يررتم بيررا تعزيررز العلاقررات بررين مرروظفي البمديررة، تمييررا الممصررقات بنسرربة 

 الإدارةالعينرة "لا"  عردم حررص  أفررادمرن   %20ومثمت نسربة  ات.عتمد عمرى النردو ت %6وما يمثل  14%
 عمى  تعزيز العلاقات بين الموظفين .

 :التحميل الكيفي

أظيرت النتائج أن الإدارة تحرص عمى تعزيز العلاقات بين الموظفين ويرجع ذلك إلى وجود مكتب 
 في قرارالتساىم في صناعة و حتى تكون الإدارة فعالة  يااىتماما كاف تعطي  خاص بالعلاقات العامة وىي

ن جميع الموظفين عن طريق الاجتماعات وىذا لأبين قائم ال  الوتحرص عمى بقاء الاتص ،المؤسسة
، وتساىم خارج المؤسسةوالتواصل داخل و عل تضمن استمرار التفاوصل يعتبر صمة المباشر  الاتصال 
سيمة الأسرع في بر الو تلممصقات تع، وااحتياجات موظفيوالرؤساء عمى الاطلاع بمشاكل و  في إبقاء

 المقاءات إلى الموظفين، فالإدارة تستعملالمستجدات و  الإرشاداتو والأوامر والتوجييات إيصال المعمومات 
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تكون ذات التي لنقل المعمومات  فتستعمل في الندواتأما  ىتماميا بيم،الموظفين باجل تحسيس من أ
 .  أىمية كبيرة في فترات متباعدة لأنيا لا تستطيع الاستغناء عنيم

 المحور الثالث: مهام ووظائف العلاقات العامة

 : يبين الوظائف التي يقوم بها مكتب الإعلام الاتصال19الجدول رقم 

 النسبة التكرار الاحتمالات
 ٪42  21  الاتصال الداخمي
 ٪32   16 الاتصال الخارجي
 ٪12  06  بوسائل الإعلام

 ٪14  07  التغطية الإعلامية 
 ٪100  50 المجموع

 التحميل الكمي:   

اليدف من إدراج ىذا الجدول ىو معرفة الوظائف التي يقوم بيا مكتب الإعلام والاتصرال مرن خرلال 
الاتصرال الرداخمي وىري مرا  قراءة البيانات نجد أن أغمبية أفراد العينة صرحوا بأن وظيفة المكتب تتمثرل فري

٪ أن الوظيفة التي يقوم بيا المكتب ىي الاتصرال الخرارجي تمييرا نسربة 32٪، أما ما يمثل 42تمثمو نسبة 
٪ الرررذي صررررحوا برررأن وظيفرررة المكترررب تتمثرررل 12٪ التغطيرررة الإعلاميرررة، تمييرررا أصرررغر نسررربة مقررردرة ب 14

 بوسائل الإعلام.

 التحميل الكيفي:

توصمنا إلييا نجد أن أغمب المبحوثين صرحوا بأن أىم نشاط يقوم بو المكتب من خلال النتائج التي 
العرررراممين داخررررل  تكامررررل و تفرررراىمالو التفاعررررل و  تصررررالالاالاتصررررال والإعررررلام ىررررو الاتصررررال الررررداخمي أي 

وتحقيررق  ، ممررا يررؤدي لمسررير الحسررن و تبررادل الأفكررار المؤسسررة وىررذا بيرردف تحقيررق مبرردأ التشرراور والتعرراون
، تمييا الفئة التي صرحت بأن وظيفة المكتب تتمثل في الاتصال الخارجي وىرذا في العمل و الأداءنجاعة 

في مجال الاتصال و التفاعرل داخرل  لموظفينوىنا تظير خبرة ا ة،،فيي وظيفة خدماتيلطبيعة عمل البمدية
 .البمدية و خارجيا
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يرة وىرذا مرن أجرل التعريرف بالمؤسسرة يا الفئرة التري صررحت بالتغطيرة الإعلاميرة لنشراطات البمديثم تم
أما وسائل الإعلام ىري نسربة ضرئيمة نوعرا مرا  ،،أي توسيع مجال الإعلام عن البمدية وىيكميا وخصائصيا

  يذا النوع من الإعلام.بوىذا راجع لعدم اىتمام البمدية 

 يوضح الأهداف التي يسعى المكتب لتحقيقها :11الجدول رقم

 النسبة التكرار  الاحتمالات
 ٪40   20   تكوين علاقات جيدة مع زملاء العمل
 ٪36   18   تبميغ الموظفين بمستجدات البمدية

 ٪24     12   تحقيق التقارب بين الإدارة والموظفين
 ٪100   50   المجموع

 

 التحميل الكمي:

لتحقيقيررا مررن خررلال اليرردف مررن إدراج ىررذا الجرردول ىررو معرفررة الأىررداف الترري يسررعى مكتررب الاتصررال 
٪ صررحوا برأن اليردف الأساسري 40قراءة البيانات في الجدول تبين لنا أن عدد كبير من أفراد العينة يمثرل 

٪ تبميغ الموظفين بمستجدات البمدية وأقل نسربة 36ىو تكوين علاقات جيدة مع زملاء العمل، تمييا بنسبة 
 ن.٪ وىي تحقيق التقارب بين الإدارة والموظفي24قدرت ب 

 التحميل الكيفي:

مررن خررلال النتررائج الترري توصررمنا إلييررا يمكررن القررول أن تصررريحات المبحرروثين لررم تعبررر عررن الأىررداف 
مكتررب الاتصررال والإعررلام داخررل المؤسسررة لتحقيقيررا، تبررين لنررا أن المبحرروثين لا الييررا الحقيقيررة الترري يسررعى 

تي حاولنا فييا توضيح الصورة أمام المبحروثين يدركون الأىداف الحقيقية لمعلاقات العامة فبعد محادثاتنا ال
والتحدث عن حقيقة العلاقات العامة كانرت ىرذه الإجابرات، كمرا أنرو ت جردر الإشرارة ىنرا أن مكترب الاتصرال 
والإعرررلام لا يسرررطر أىرررداف دقيقرررة معبررررة عرررن أىرررداف العلاقرررات العامرررة، ولرررذا فقرررد أثرررر ىرررذا عمرررى طبيعرررة 

 ة بأىداف بغض النظر عن الاقتراحات المذكورة.الإجابات التي اتسمت لعدم الإحاط
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عمررى أن المكتررب الاتصررال و الإعررلام يسررعي إلررى تحسررين علاقررات بررين زمررلاء  جابررات فرريتركررزت إ
سرة،ومن اجرل إبقراء التفاعرل و تواصرل برين جميرع  مرن نشراط المؤس %75العمل  وىذا لان الاتصال يمثل 

لإرشررررادات و المسرررتجدات و التعميمرررات و  الأوامررررمختمرررف  إيصرررالالمررروظفين،ويتركز ىررردف المكترررب فررري 
لمموظفين،وكررذا تسررعي إلررى تعزيررز العلاقررات بررين المرروظفين و الإدارة،ومررن ىنررا نرررى أن مكتررب الاتصررال و 

 الإعلام ييدف إلى تعزيز العلاقات بين مختمف أطراف العممين في الميدان.

 لام والاتصال في أداء مهامه: يبين الوسائل التي يعتمد عميها مكتب الإع11الجدول رقم 

 النسبة التكرار  الاحتمالات
 %06   03    الياتف

 %14   07    إعلانات داخمية
 %50       25    مراسلات إدارية
 %30   15    البريد الإلكتروني

 100%   50    المجموع
   

 التحميل الكمي: 

اليدف من إدراج الجردول ىرو معرفرة الوسرائل التري يعتمردوا عمييرا مكترب الإعرلام والاتصرال فري أداء 
أن المكترررب يعتمرررد عمرررى المراسرررلات  %50مثمرررت ميامرررو ومنرررو تبرررين لنرررا أن النسررربة الأكبرررر لأفرررراد العينرررة 

ال يرتم عبرر البريرد صررحوا برأن الاتصر %30الإدارية بالدرجة الأولى في أداء ميامو أما النسبة المقردرة ب 
صرحوا المكترب يعتمرد عمرى الإعلانرات الداخميرة، أمرا أصرغر نسربة قردرت ب  %14الإلكتروني تمييا نسبة 

 من مجموعة المبحوثين وىي نسبة ضئيمة لباقي النسب كانت من نصيب استعمال الياتف.6%

 التحميل الكيفي:

لأنيررا تحقررق  ،الإداريررة فرري أداء ميامررو أكرردت النتررائج أن المكتررب يعتمررد بدرجررة كبيرررة عمررى المراسررلات
لأنيررا تعتمرد عمررى  ،جرزء كبيررر مرن أىدافررو ولرذلك لابررد مرن تضررافر عردة وسررائل أخررى كالاتصررال الشخصري

لغة الحوار والمناقشة بالإضافة إلى الإعلانات الداخمية لأنيا طريقة سيمة تقوم عمى الممصرقات، ومرن ىنرا 
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يمكرررن القرررول أن المكترررب يعتمرررد فررري أداء ميامرررو فررري وسرررائل الاتصرررال محررردودة ومحرررددة بشررركل برررارز فررري 
المراسلات الإدارية وىذا ليس من مبادئ العلاقرات العامرة كونيرا تعتمرد عمرى كرل وسرائل الاتصرال الممكنرة 

الاعتبرار ويعرود بصفة تسمح ليا باستعمال وسرائل مناسربة لمحتروى الرسرالة مرع أخرذ الوقرت المناسرب بعرين 
النقص في استعمال وسائل الاتصال لعدم وجود مكمف في الاتصالات داخل المؤسسة، كما أنو لم يتم بعد 

  معرفة فائدة الاتصال والتقميص اليوة بين مختمف الموظفين وما لو من جوانب إيجابية.   

 اطات البمدية: الوسائل التي يراها أفراد العينة مناسبة لإعلامهم بنش12الجدول رقم 

 النسبة التكرار الاحتمالات
 ٪54   27   إعلانات
 ٪06   03   ندوات

 ٪20   10   الاتصال الشخصي
 ٪20   10   اجتماعات
 ٪100   50   المجموع

 التحميل الكمي:

اليرردف مررن إدراج ىررذا الجررردول ىررو معرفررة الوسرررائل الترري يراىررا أفررراد العينرررة مناسرربة لإعلاميررم ومرررن 
٪ مررررن مجمرررروع المبحرررروثين صرررررحوا بررررأن الإعلانررررات ىرررري الوسرررريمة الملائمررررة 54نجررررد أن مررررا يمثررررل خلالررررو 

٪ لكل من اجتماعات والاتصال الشخصي ىي أنسب وسيمة يستعمميا المكتب فري 20لإعلاميم وما يمثل 
 ٪ من المبحوثين أن الندوات ىي أقرل6إعلام الأفراد لمختمف المستجدات والنشاطات في حين بمغت نسبة 

 نسبة يستعمميا مكتب الإعلام والاتصال.

 التحميل الكيفي:  

أكرررردت النتررررائج أن أغمررررب المبحرررروثين صرررررحوا بررررأن أنسررررب وسرررريمة لإعلاميررررم بمختمررررف المسررررتجدات 
وىري تسراعد تمييرا الاجتماعرات وىرذا لسريولة الفيرم وسررعة إيصرال المعمومرات ،الإعلانات والنشاطات ىي 

يرة وكرذا ويسرتعل فري الأمرور ذات أىموالاتصرال الشخصري  موظفييم، في إبقاء الرؤساء عمى اطلاع بعمل
 ،فررري حالرررة إسرررتعجاليةالتعميمرررات إلررري موظرررف أو مجمرروع معينرررة مرررن المررروظفين فرري حالرررة توجيرررو الأوامرررر و 
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لسررعة والدقرة بالإضافة إلى الندوات وىذا راجع إلى أن الموظفين بحاجة إلى وسائل الاتصال تعتمرد عمرى ا
 .المعموماتفي إيصال 

 المحور الرابع: المشاكل والعراقيل

 يبين توزيع أفراد العينة حسب طبيعة النقائص التي تواجه مكتب والاتصال:13الجدول رقم  
 والإعلام

 النسبة التكرار الاحتمالات

 
 
 مادية  

 20%  10  نقص وسائل الاتصال
 %20   10 نقص قاعات الاجتماعات

ضعف الميزانية المخصصة 
 ليا

 9 18% 

 %58    29 المجموع

غياب الاحترام بين  معنوية
 المسؤولين 
 و الموظفين

03   06 % 

 %10  05 عدم المساواة في المعاملات
 %10 05 النشاطات الترفييية قمة

 %26 13 المجموع
 %16  08  معا
 %100 50  العام المجموع
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 : التحميل الكمي

 ،ىو معرفة طبيعة النقائص التي يواجييا مكتب الإعلام والاتصالاليدف من إدراج ىذا الجدول 
من المبحوثين يرون أن النقائص في مكتب  %58ومن خلال قراءتنا لمبيانات في الجدول نجد أن نسبة 

وبدوره ينقسم إلى ثلاث أسباب نقص وسائل الإعلام الإعلام والاتصال تكمن في الجانب المادي 
قمة الميزانية  %18، ثم تمييا نسبة %20قص قاعات الاجتماعات ب ٪، ون 20والاتصال بنسبة 

الإعلام في الجانب المعنوي وىو يرون أن النقص في مكتب  %26ب المخصصة ليا، أما النسبة المقدرة 
و قمة النشاطات الترفييية قدرت  %10بدوره مقسم لثلاثة أسباب أولو عدم المساواة في المعاممة بنسبة 

أما  من نصيب عدم الاحترام بين الرؤساء والموظفين، %6نسبة قدرت ب  قلأثم تمييا  %10نسبتيا ب 
صرحوا بأن النقص في مكتب الإعلام والاتصال في الجانب المادي والمعنوي  %16النسبة المتبقية فيي 

 معا.

  التحميل الكيفي:

من خلال النتائج التي توصمنا إلييا في الجدول أعلاه أن أغمبية المبحوثين صرحوا بأن مكتب 
نقص وسائل الاتصال، وقاعات الاجتماعات، تمثمت في الإعلام والاتصال يعاني من نقائص مادية 

، التكنولوجيا،وىذا لان البمدية لا تعتمد سياسة التجديد المستمر و مواكبة وضعف الميزانية المخصصة ليا
تمييا فئة المصرحين بأن النقص في مكتب الإعلام والاتصال في الجانب المعنوي ىذا راجع لعدة أسباب 
منيا غياب الاحترام بين المسؤولين والموظفين وعدم مساواة في المعاممة بالإضافة إلى غياب النشاطات 

، وىناك فئة صرحت بوجود نفسي لمموظفين،وىذا لعدم اىتمام البمدية بالجانب الاجتماعي و الالترفييية
يحول دون ممارسة العلاقات نقص في الجانبين المادي والمعنوي معا وىذا النقص يؤدي إلى خمل وظيفي 

   العامة بمفيوميا الجوىري.

   

 

 

 



 لإطار التطبيقي
 

56 
 

: يبين توزيع أفراد العينة حسب مواجهتهم لصعوبات في تقديم شكاوي واقتراحات 14الجدول رقم 
 البمديةإلى إدارة 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 
 
 
 نعم

لعدم معرفتك بالجية 
 المعينة بمشكمتك

02 04% 

لعدم معرفتك 
بالوسيمة الممكنة 

 لتبميغيا

03 06% 

لعدم ثقتك في جدوى 
 ذلك

05 10% 

 %20 10 المجموع

 %80 40 لا
  %100   50 المجموع

 التحميل الكمي:

معرفررة إذا كرران أفررراد العينررة يجرردون صررعوبة فرري تقررديم شرركاوييم اليرردف مررن إدراج ىررذا الجرردول ىررو 
لا يجرردون صرعوبة فرري تقررديم  %80واقتراحراتيم مررن خرلال الجرردول أعرلاه ترربن لنرا أن مررا يمثرل نسرربة قردرىا 

، %10يجدون صعوبة في تقديم شكاوييم وىذا راجع إلى عدم الثقة بنسبة  %20الشكاوي، في حين نسبة 
لعدم معرفة الجية  %4، أما النسبة المتبقية قدرت ب %6يمة الممكنة لتبميغيا بنسبة الوس تمييا عدم معرفة
 المعنية بالمشكمة.

 التحميل الكيفي:

يبين الجدول أعلاه أن أغمبية أفرراد العينرة لا يجردون صرعوبة فري تقرديم شركاوييم واقتراحراتيم لمكترب 
فيما بيرنيم، أمرا أفرراد العينرة الرذين صررحوا برأن  والتفاعل الإعلام والاتصال وىذا راجع إلى سيولة التواصل

أي أن  ىنرراك صررعوبات فرري تقررديم شرركاوييم ىررذا راجررع إلررى عرردة أسررباب منيررا عرردم ثقررتيم فرري جرردوى ذلررك
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أي لجيرل المروظفين  أو لعدم معرفتيم بالوسيمة الممكنة لتبميغ شركاوييم الإدارة ليا قوانين صارمة لا تتغير،
أي أن المرررروظفين لا  عرررردم معرررررفتيم بالجيررررة المعنيررررة لممشرررركمة أو، بطرررررق إيصررررال الشرررركاوي و الاقتراحررررات

  .يدركون سبب المشكمة آو الجية المسؤولة عميا

 : يبين كيفية تعامل أفراد العينة مع المؤسسة أثناء مواجهتهم لممشاكل 15الجدول رقم 

 النسبة التكرار الاحتمالات
الاتصال المباشر بمدير 

 المؤسسة
37  74 % 

 % 00 00 الاتصال غير المباشر
  %08  04 الوساطة

  %12  08 مكتب الأعلام و الاتصال
 % 100  50 المجموع

 

 التحميل الكمي:

مررن ىررذا الجردول أعررلاه ىررو معرفرة كيفيررة التعامررل أثنراء مواجيررة المشرراكل تبرين لنررا أن أغمبيررة  اليردف
ىررو  %12مررا مررا يمثررل أ %74أفررراد العينررة اعتمرردوا عمررى الاتصررال المباشررر بمرردير المؤسسررة بنسرربة قرردرت 

 لموساطة، وكانت نسبة الاتصال غير المباشر. %8مكتب الإعلام والاتصال وتمييا نسبة 

  التحميل الكيفي:

مررن خررلال قررراءة البيانررات يمكررن القررول أن أغمبيررة المبحرروثين صرررحوا بررأنيم يمجررؤون أثنرراء مررواجيتيم 
لأنررو يعتبررر المجرروء إلررى المسررؤول المباشررر أنفررع وأجرردى لممشرراكل إلررى الاتصررال المباشررر بمرردير المؤسسررة 

م الوضررع، بررل إنيررا تحررافظ أيضررا طريقررة للاحتجرراج كونيررا تختصررر كررل الوسررائل الأخرررى، وتحررول دون تفرراق
عمرررى نفرررس درجرررات تحقيرررق المطمرررب. بينمرررا كرررل الطررررق الأخررررى تعتبرررر وسرررائطية فررري نيايتيرررا تصرررل إلرررى 
المسررؤول المباشررر كونررو الوحيررد المؤىررل قانونررا لإيجرراد القرررار، أمررا الررذين صرررحوا فرري أنيررم يمجررؤون لمكتررب 
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ول عرن الاتصرال وحرل المشراكل، بينمرا الاتصرال الإعلام والاتصال يرجع ذلك لأنرو  المكترب الوحيرد المسرؤ 
    غير المباشر كان معدوما لأن ىناك اتصال واع ومستمر بين الإدارة والموظف.  

 : يبين طريقة التمقي الرد من الإدارة 16الجدول رقم 

 النسبة التكرار الاحتمالات
 %70   35   الاستدعاء بالحضور

 %30   15   رد كتابي
 %100   50   المجموع

  

 :التحميل الكمي

اليدف من إدراج ىذا الجدول ىو معرفة طريقة تمقي الرد عمى الشكاوي تبن لنا أن أكبر نسبة قدرت 
من أفراد العينة الذين صرحوا بأنيم يتمقون الرد عمى شكاوييم عن طريق استدعاء لمناقشة  %70ب 

العينة الذين صرحوا أنيم يتمقون رد عمى من أفراد  %30الشكاوي مع المسؤول المباشر، تمييا نسبة 
 شكاوييم كتابيا.

 :التحميل الكيفي

من خلال قراءتنا لمبيانات الموضحة في الجدول يمكن القول أن أغمبية أفراد العينة صرحوا بأنيم 
والسبب في ذلك أنيا أحسن وأنسب لنجاح ىذا  ،يتمقون رد عمى شكاوييم عن طريق الاستدعاء بالحضور

الأسموب من جية وكونو يعتمد عمى المواجية والمقابمة الشخصية من جية أخرى، أما الذين صرحوا بأنيم 
يتمقون الرد عن طريق الرد الكتابي فيذا يرجع لقمة أىمية الشكوى، فالإدارة تعتمد عمى الأسموب المباشر 

سموب الكتابي لمشكاوي أقل أىمية، ومن ىنا يمكن القول أن الإدارة تعتمد في الشكاوي ذات أىمية والأ
عمى سياسة الباب المفتوح وذلك بفتح المجال بمشاركة جميع أفراد المؤسسة بجميع المستويات الكل حسب 

 قدرتو في تقديم الاقتراحات لمتسيير الأحسن .   
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 لتحسين مستوى الاتصال بالبمدية : يبين توزيع أفراد العينة اقتراحات17الجدول رقم 

 النسبة التكرار الاحتمالات
  %44 22 الاتصالو تحسين وسائل مكتب الأعلام 
 %10 05 لى الموظفينتحسين وسائل نقل المعمومات إ

 %22 11 المعامل العادلة بين العمال
 %14 07 تكوين العمال المكتب في مجال الاتصال

 %10 05 المؤسسةتوسيع مجال الاتصال داخل 
 100 50 المجموع

 لتحميل الكمي:ا   

اليدف من إدراج الجدول ىرو معرفرة اقتراحرات المبحروثين لتفعيرل الاتصرال وتحسربن العلاقرات داخرل 
قرردرت ب  عررلام والاتصررالت فرري تحسررين وسررائل مكتررب الإومنررو يتبررين أن النسرربة الأكبررر تركررز  ،المؤسسررة

فاقترحرت تكروين عمرال المكترب فري  %14برين العمرال، أمرا نسربة المعاممرة العادلرة %  22، ونسربة 44%
مجرررال الاتصرررال، أمرررا النسررربة المتسررراوية كانرررت مرررن نصررريب تحسرررين وسرررائل نقرررل المعمومرررة إلرررى المررروظفين 

 .%10قدرت ب  يوتوسيع مجال الاتصال داخل المؤسسة والت

  التحميل الكيفي:

المبحرروثين اقترحرروا تحسررين وسررائل مكتررب الإعررلام مررن خررلال النتررائج الترري توصررمنا إلييررا أن أغمبيررة 
الإعررلام والاتصررال، والفئررة  مكتررب وىررذا مررن اجررل تحسررين مسررتوى الخرردمات المقدمررة مررن طرررف ،والاتصررال

الترري تمييررا اقترحررت معاممررة عادلررة بررين العمررال فرري طريقررة إيصررال المعمومررات وىررذا مررن أجررل ضررمان العرردل 
رحررت تكرروين العمررال فرري مجررال الاتصررال مررن اجررل رفررع كفرراءة وفعاليررة والشررفافية، أمررا الفئررة الترري تمييررا فاقت

المكتب، أما أفراد العينة المتبقية اقترحت تحسين وسائل النقل وىذا لضمان وصول المعمومة صحيحة وفي 
الوقررت المناسرررب، واقترررح أيضرررا توسررريع مجررال الاتصرررال داخرررل المؤسسررة مرررن أجرررل إلمررام المررروظفي بجميرررع 

 المعمومات.   
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 نتائج الدراسة:

بعد عرض النتائج وتحميل البيانات المتحصل عمييا من خلال الجانب الميداني والتعميق عمييا 
لتحسين  بمدية سيدي موسى تيتم بالعلاقات العامة كإدارة فعالةلتوصمنا إلى أن المؤسسة الخدماتية 

ا إلى أن المكتب كما توصمن، الاتصال ودعم النشاطات وىذا ما يوضح أن الفرضية المقترحة قد تحققت
ذا لم يمنع بوجود بعض أشخاص متخصصين، إلا أن ىلديو وظائف العلاقات العامة  الذي توكل إليو

في وسائل الاتصال الحديثة وىذا  ل كافي بالمكتب أي أنو يعاني نقصن المؤسسة لا تيتم بشكالسمبيات لأ
الداخمي لممؤسسة يممك وعيا حول العلاقات ، وجدنا أن الجميور ناتج عن ضعف الميزانية المخصص ليا

  يتضح لنا: ىذامن و العامة و يدرك أىميتيا. 
حسب الييكل التنظيمي لممؤسسة تبين أن الجية المكمفة بالاتصال ىو مكتب العلاقات العامة  -

باعتباره مصمحة تيتم بشؤون الموظفين ويتصل بيم، ويمكن تفسير إمكانية الاعتماد عمى  خدمات ىذا 
دارة المؤسسة، وكذلك يساىم في إيصال المعمومات  المكتب نظرا لاحتلالو موقع بين الموظفين والجميور وا 

 إلييم.   
التأثير الكبير لممستوى التعميمي راجع لمتطور العممي والتفتح عمى الجامعات مما يؤدي إلى وعي  -

 كبير للأفراد خاصة الشباب.
داء داخل المؤسسات خاصة منيا المؤسسات التي تتعامل المستوى التعميمي ميم في تحسين الأ -

 مباشرة مع أفراد المجتمع.
التأثير الإيجابي حيث كمما كان الفرد واعي يستطيع تقبل الآراء والأفكار والتعامل معيا بطريقة  -

 حضارية وىذا راجع لمستواىم التعميمي.
 ييرات أحسن وتطوير جيد لممؤسسة.تطور المؤسسة راجع لتبادل الأفكار وتدعيميا من أجل تغ -
أن أغمبية الموظفين لدييم اتصال بيذا المكتب وىذا لتوفر عدة خدمات وسيولة تقديميا، ىذا ما  -

 ساعد عمى الاتصال فيما بينيم.
توصمت الدراسة أن المسؤول عمى ىذا المكتب يؤدي دوره كاملا وىذا واضح في إجابات  -

 لمكتب يقوم بعممو ودوره عمى أكمل وجو.الموظفين حيث يعتبرون أن ىذا ا
بالنظر إلى طبيعة العلاقة بين الموظفين ومكتب العلاقات العامة توصمنا أن ىناك علاقة جيدة  -

 وأيضا رسمية في إطار العمل.   


