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م   ب سم الله الرحمن الرحي 



 الإىداء

 أمي الغالية لأصل التي لولاىا ما كنت إلى لتقدم لنا السعادة من كان دعائها سر نجاحي أناملها من كلت إلى بسمة الحياة إلى

 العزيز أبي عن دربي ليمهد لي طريق العلم الأشواك من حصد إلى

. جلال ،يونس ،مراد : سندي وقوتي وملاذي بعد الله إلى

.  شعلتي النور والذكاء  نور الذدى وشيماء إلى من بها أكبر وعليها اعتمد وىيبة ،إلى

,  تاج الدين عادل و ملاك :إلى بهجة البيت وسعادتها

 . يسرى ،عائشة ،نجاة  رفقاء دربيإلى

 كل العائلة كبيرىا وصغيرىا إلى

 كل من يحملهم قلبي، إلى

 .... فرح لابتسامةأوأو تحمل شكوى   كل من خصنا بأمنية أو دعاء، أو أىدانا نصيحةإلى

 على طريق النجاح والخير نا  معا من كانوإلى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



لتشكر والعرفان ا

 وعلى والدي وان اعمل صالحا ترضاه علي ربي أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت 

ىم  لك الحمد حتى ترضى و لك الحمد بعد الرضا لللا قيمة لشكر يستهل دون شكر الخالق سبحانو وتعالى فا

 صلى الله عليه وسلم نبي الرحمة ونور العالدين الأمة إلىونصح . و أدى الأمانة.إلى من بلغ الرسالة 

 على الدذكرة وعلى النصائح إشرافها الفاضلة صوالحي ليلى على إلى الأستاذة بشكرىا إلا من لا يتم الشكر إلىثم الشكر 

 النور إلى ىذا العمل إخراج في سبيل والتشجيعوالتوجيهات 

 من نصائح وإرشادات علمية نافعة اىتديت إلىكما أوجو جزيل الشكر والامتنان إلى الأستاذ العلمي بن عطا لله على ما أسداه 

 سوي السبيل إلىبها 

إلى من أضافوا بصمتهم في ىذا البحث أخص بالذكر كل من الأستاذة ناصري خديجة و الأستاذ فخار خالد 

طارق شنقال ،والى السيد  رزوق محمد جلال جزاهما الله  :كما أقدم  امتناني و عرفاني إلى  الذين أضافوا  قيمة لبحثي الأستاذ 

. عني خير الجزاء 

. كما لا أنسى أن أتوجو بالشكر إلى كافة أساتذة وعمال قسم العلوم السياسية 

و أشكر كل من ساىم في مساعدتي في إنجاز ىذه الدذكرة من قريب أو بعيد، وإلى كل من قدم لي يد العون حتى ولو بالكلمة 

 .الطيبة

  



 ممخص الجراسة

في ىحا ك يجؼ ىحه الجراسة لمتعخؼ عمى اثخ العلبقات العامة في  خؾية الخجمة العسػمية السحمية،

كىي السؤسدات الخجما ية التي سشقف ،التخكيد عمى مؤسدات ىامة كحداسةإلى سعت ىحه الجراسة  شارلإا

 الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الإجخاء غخدايةكىي مؤسدة عشج كاحجة مشيا ألا ك 

سعت ىحه قات العامة كػسيمة لتحقيق أىجافيا كبمػغ غايا يا، كمغ ىشا لاباعتبارىا مؤسدة  جما ية  دتخجـ الع

  كمجػ مداىستيا في  حديغ،قات العامة في السؤسدة الخجما يةلامعخفة الػاقع الفعمي لمع إلىالجراسة  

 .الخجمة العسػمية السحمية

 كلتحقيق أىجاؼ الجراسة  ع استخجاـ الاستبانة كأداة لجسع البيانات ك ع  حميل البيانات الػاردة في 

 ك ع الاعتساد ،SPSSاستسارات الاستبياف، عغ شخيق استخجاـ بخنامج الحدمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية 

 .عمى الستػسصات الحدابية ك الانحخافات السعيارية لكل بعج مغ أبعاد الستغيخيغ

 :  كقج  مرت الجراسة إلى عجة نتائج أىسيا

 بحيث  ػجج علبقة شخدية بيغ مكانة السحميةأف لمعلبقات العامة اثخ عمى  خؾية الخجمة العسػمية 

 .العلبقات العامة في السؤسدة ك بيغ  خؾية الخجمة العسػمية في السؤسدة

، الرشجكؽ الػششي لمتأميشات  خؾيةالخجمة العسػمية السحمية، ، أثخ،العلبقات العامة:السفتاحية الكمسات

                     .الاجتساعية

 

 

 

 

 

 



Summary 

This study aims to identify the impact of public relations in enhancing local 

public service. In this context, this study sought to focus on important and sensitive 

institutions, which are service institutions, we will stand in one of them, which is 

an institution in The National Social Security Fund for Salaried Workers, a 

procedure for Ghardaia as a service institution. Public relations are used as a means 

to achieve their goals and achieve their goals, and from here we wanted to know 

the actual reality of public relations in the service organization and the extent of its 

contribution to improving the local public service.To achieve the objectives of the 

study, a questionnaire was used as a data collection tool. The data contained in the 

questionnaires was analyzed using SPSS software. The arithmetic means and 

standard deviations were used for each of the two variables. The study concluded 

several results, the most important of which are: 

Public relations have an impact on enhancing public service, as there is a 

direct relationship between the position of public relations in the organization and 

the promotion of public service in the institution. 

Keywords: public relations, Effect, local public service, Promotion, the National 

Fund for Social Insurance. 
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 . التحجيث الى   جعميا بحاجة مدتسخة،عير الإدارة العسػمية في بيئة معقجة كديشاميكية          ت

بسشأػ عغ التحجيات الاقترادية ك الاجتساعية كسياسة التحجيث  تبجكرىا ليذالإدارة العسػمية الجدائخية 

 الخجمات العسػمية مػجية لتمبية  صمعات السػاششيغ اعتبار أف ك التكيف العاـ مع السحيط  كعمى 

ك  مغ جية   خؾية الخجمات السقجمةيتسثل في عبء مددكج الإدارؼ  يقع عمى كاىل الجياز ـاحتياجا وك

 . مغ جية أ خػ  ػفيخىا في الذكل كالػقت السخغػب ؼيو

 ججلية كبيخة  سثمت في عجـ رضا ك حمخ  ك الإدارة   بيغ السػاشغ القائسة العلبقةعخفت 

السػاشغ مغ ىحه الخجمة كشخؽ  قجيسيا  كصمت إلى حج فقجانو الثقة في ىحا الجياز الإدارؼ رغع أف 

الجكلة في عسل دؤكب مغ أجل إصلبحيا لعل أىع سبب في ىحه الفجػة كالتي لع  دتصع الجكلة الجدائخية 

 . لدشػات إيجاد الجكاء الذافي ليا يخجع الى غياب الا راؿ بيشيا كمتمقي الخجمة 

في إشار سياسة الإصلبح الإدارؼ التي انتيجتيا الجكلة كالتي  خمي بجرجة أكلى الى إعادة الثقة ككدب 

كاف كلا بج مغ أجل  حقيق ىحا اليجؼ التػجو نحػ العلبقات العامة كسجاؿ . أييج الجساىيخ مغ ججيج  

 .ك خرز مغ أجل إعادة الأمػر إلى نرابيا الصبيعي 

مغ ىشا ضيخت الحاجة الساسة لػضيفة العلبقات العامة في مؤسدات الخجمة العسػمية كبعج الشجاح الحؼ 

بحيث  عج مشرب حيػؼ ضخكرؼ لا يسكغ الاستغشاء عشو حققتو ك عاضع دكرىا كأىسيتيا كأصبحت 

 كلع  كتفي بيحا القجر بل أصبحت شخيظ في ىسدة كصل بيغ الجسيػر الجا مي ك الخارجي أصبحت 

 كعمى رأسيا رسع الدياسات كضع استخا جيات السؤسدة كساعج يا عمى الؿياـ بسختمف أدكارىا بفعالية

 مغ  لبؿ  ػفيخه لسختمف  الإدارةحقل  عرخنة فياىع ذ أصبحت رىا كسا ؼالخاصة بالسؤسدة كجساه

لتحديغ  جما يا كسائل الا راؿ؛ الحجيثة كبحلظ أصبحت الأداة الأكلى في مؤسدات الخجمة العسػمية 

 .مغ أجل كدب  أييج كثقة الجسيػر الخارجي ك الجا مي 

 : أسباب اختيار السهضهع

مسا لا ريب ؼيو أف كل دراسة عمسية لا  بشى اعتباشا، كلا عفػيا بل  خزع لأسباب عجة 

مػضػعية كانت أك ذا ية، فالعلبقات العامة أصبحت نقصة اىتساـ الباحثيغ كػنيا الذخياف الحؼ يرل 
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كمغ جسمة الأسباب التي  .السؤسدة بجسيػرىا مغ  لبؿ الانذغالات كالقزايا كالأنذصة التي  قػـ بيا

 : لجراسة ىحا السػضػع نقاط  ع حرخىا في ما يمي دفعت الباحثة

 حجاثة السػضػع مغ كجية نطخؼ كقج كاف ىحا دافعا لجراستو. 

 الرشجكؽ الػششي لمتأمشيات الاجتساعية لمعساؿ  دميط الزػء عمى مكانة العلبقات العامة في 

 الأجخاء

 ذخيز علبقة الإدارة بالسػاشغ كدراسة آليات  خؾية الخجمة العسػمية السحمية  .

 إبخاز العلبقة بيغ العلبقات العامة ك الجكر الحؼ  معبو في  خؾية الخجمة العسػمية السحمية. 

  :أىسية السهضهع

مجػ فعالية العلبقات العامة كشذاط ككػضيفة في أرض الػاقع، كالجكر الحؼ  معبو في معخفة 

.   حديغ ك خؾية الخجمة العسػمية السحمية

ك اصة عمى مدتػػ السشطسات ؛ت لاالأىسية الستدايجة التي  عخفيا العلبقات العامة في شتى السجا

 . الخجما ية كػنيا  سثل الػحجة الإدارية الأقخب لمتعامل مع السػاشغ

لتحديشيا،  حتل الخجمة العسػمية السحمية أىسية بالغة في الحياة اليػمية لمسػاشغ ما جعل الجكلة  دعى 

 .دراسة الأىسية جعمتيا محل قىح

 : اليجف من الجراسة

إف الأىجاؼ بالشدبة لمجراسة، كالأركاف بالشدبة لمبشاء، لحلظ فاف لكل دراسةأك بحث عمسي 

أىجاؼ يدعى لمػصػؿ إلييا ك حؿيقيا، كمشو كجب عمى كل باحث في أؼ مجاؿ كاف أف يدصخ الخصػط 

أىجاؼ الجراسة في حجدت العخيزة لبحثو يزعيا نرب عيشو شسعا في  حؿيقيا، كمغ ىحا السشصمق 

  :الشقاط التالية

  التعخؼ عمى مكانة إدارة العلبقات العامة ضسغ الييكل التشطيسي لمسؤسدة مػضػع الجراسة ككيؽية

 .عسميا، ككحا مختمف الأساليب كالػسائل الا رالية التي  عتسج عمييا في نذاشيا

 في حيا و اليػمية محاكلة  ذخيز كاقع الخجمة العسػمية السحمية لأىسيتيا البالغة لمسػاشغ  .



 ممدمة

3 
 

 معخفة مجػ فعالية العلبقات العامة كػضيفة كمسارسة في  حديغ الخجمة العسػمية السحمية. 

 : الإشكالية

 ع  قجيسو لأىسية العلبقات العامة باعتبارىا فشا عمسا كمسارسة ككػضيفة حيػية في لسا  بعا 

مؤسدات الخجمة العسػمية التي امتجت لتذسل الإدارة السحمية نطخا لكثخة الػضائف كالسياـ السمقاة عمى 

عا قيا كبالإضافة إلى كاقع ىحه الخجمات التي لا  خقى لتصمعات السػاششيغ  كججت نفديا بحاجة ماسة 

لجياز العلبقات العامة مغ أجل محاكلة كدب ثقتيع ك حقيق السػازنة بيغ مرالح السػاششيغ كمؤسدات 

 كسقجـ ليحه الخجمة، كومكانية  قجيع حمػؿ لػاقع العسمية الا رالية بيغ الإدارة الخجمة العسػمية 

مغ  لبؿ الإجابة ،التي نعسل عمى معالجتيا الإشكالية مغ ىشا بخزت معالع  كستمقيغ ليا، كالسػاششيغ 

إلى أؼ مجػ  داىع العلبقات العامة في  خؾية الخجمة العسػمية السحمية ؟ :عمى الإشكالية السصخكحة 

: ىي  فخعية  عشيا أسئمة  فخعتك ىحه الإشكالية 

  ىل  داىع كضيفة العلبقات العامة في  خؾية الخجمة العسػمية السحمية ؟

  ما ىػ أثخ الا راؿ الجا مي كالخارجي عمى جػدة الخجمة العسػمية السحمية ؟

  ىل  خكد كضيفة العلبقات العامة عمى الاىتساـ بالجسيػر الجا مي أـ الجسيػر الخارجي ؟

  ؤثخ مكانة العلبقات العامة في الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الإجتساعية لمعساؿ الأجخاء عمى ىل 

  خؾية الخجمة العسػمية فييا ؟

: فخضيات الجراسة 

 افتخاض  تع صياغتو بصخيقة  جعمو" كػنيا ، عتبخ صياغة الفخضيات مغ أىع  صػات البحث العمسي

 .ثخؾ ك يسكششا مغ التشبؤ بػجػد علبقات  اصة بيغ متغيخيغ أك أ،قابلب للب تبار

:  الفخضيات الآ ية اقتخاح  السصخكحة  ع شكالية بشاء عمى الإ

 .كمسا زادت مكانة العلبقات العامة زاد مدتػػ  خؾية الخجمة العسػمية السحمية:الفخضية الأولى 

 .يداىع الأداء السخ فع لعساؿ الرشجكؽ الػششي في  خؾية الخجمة العسػمية السحمية:الفخضية الثانية
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 ػجج علبقة ذات دلالة إحرائية بيغ مكانة العلبقات العامة ك خؾية الخجمة العسػمية :الفخضية الثالثة 

 .السحمية 

 :مجال الجراسة

 كلقج ا فق كثيخ مغ ،يعج  حجيج مجالات الجراسة السختمفة مغ الخصػات السشيجية اليامة

 : كىي السذتغميغ في مشاىج البحث الاجتساعي عمى أف لكل دراسة ثلبثة مجالات رئيدية

أجخيت ىحه الجراسة عمى مدتػػ مؤسدة الرشجكؽ الػششي لمتأميشات  الاجتساعية :السجال السكاني

لمعساؿ الأجخاء مخكد الجفع  بػلاية غخداية  

 إلى الجراسة انصلبقا مغ السخحمة الاستكذاؼية لإجخاءيقرج بو الفتخة الدمشية السدتغخقة : السجال الدماني

غاية نيايتيا كبالشدبة لسػضػع دراستشا بحيث كانت دراسة ميجانية دا ل الرشجكؽ الػششي لمعساؿ 

.  جػاف مغ نفذ الدشة21الى غاية 2021جػاف 02الإجخاء كحجدت ىحه الفتخة مغ 

. يزع جسيع العشاصخ البذخية التي يعتسجىا الباحث في جسع البيانات: السجال البذخر 

ضست ىحه الجراسة جسيع السػضفيغ دا ل الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الاجتساعية كنطخا لزيق الػقت 

.  مشيا31 استسارة بحثية  ع استخجاع 33 ع  ػزيع 

 30ك ع الاعتساد عمى  العيشة العذػائية في الجسيػر الخارجي للئجابة عمى سبخ الآراء ك ع الاكتفاء ب 

.  استسارة نطخا لزيق الػقت65استسارة بعج إف  ع ممئ 

:  السشاىج و الاقتخابات

 عتسج أؼ دراسة عمى مشيج يكػف كأساس لمعسل، فيػ كفيل بؿيادة الباحث في مختمف مخاحل 

 سكشو مغ كسيمة ، فيػ بحثو  حقيق أىجاؼ يدتصيع الباحث مغ  لبليا بحثو كيقرج بو  مظ الأداة التي 

بشاء بحثو كفق  صة متكاممة  دسح لو بعجـ الخخكج عغ متصمبات ذلظ البحث 

 الحؼ يقػـ بػصف الطاىخة كسا ىي في الػاقع كصفا دؾيقا كسا ككيفا ك الحؼ :التحميميالهصفي السشيج 

بػصف كاقع الخجمة العسػمية ك حميل اردنا مغ  لبلو التػصل لسعخفة دؾيقة ك فريمية عغ السػضػع 

 مكانة العلبقات العامة في مؤسدة الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الاجتساعية  لمعساؿ الأجخاء
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: مشيج دراسة الحالة 

كىػ مشيج يتعمق بطاىخة معيشة، كيتصمب دراسة معسقة كدؾيقة لتمظ الطاىخة، كمغ ثع جسع البيانات 

كالسعمػمات عشيا، كنعتسج عمى ىحا السشيج في دراستشا مغ أجل جسع السعمػمات الستعمقة بالعلبقات 

كىل  ؤثخ . ، ككاقع مسارستيالمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الأجخاء الرشجكؽ الػششيالعامة في مؤسدة 

 أؼ ،عمى أداء السؤسدة، كأيزا لمتعخؼ عمى كيؽية الا راؿ كالتػاصل بيغ السؤسدة كجسيػرىا الجا مي

 :بالإضافة إلى اعتسادنا عمى بعس الاقتخابات كىي .العامميغ بيا ككحا جسيػرىا الخارجي

 يقػـ عمى شخح ك فديخ مفرل لمسؤسدة، كندتخجـ ىحا الاقتخاب مغ أجل جسع: الاقتخاب السؤسدي

ؼيسا يخز كيؽية بشائيا أؼ اليياكل التي الرشجكؽ الػششي لمعساؿ الأجخاء السعمػمات عغ مؤسدة 

 تػفخ عمييا، كنذأ يا، كالأىجاؼ التي أسدت مغ أجميا، كالشذاشات كالػضائف التي  قػـ بيا، ككحا 

 .العلبقات التي  خبصيا بجسيػرىا، كعميو فإف الاقتخاب السؤسدي يداعجنا عمى التعخؼ عمى السؤسدة

 شطيع  بسا أف ىحا الاقتخاب يؤكج عمى الجكر الكبيخ الحؼ  معبو العسمية الا رالية في: الاقتخاب الاترالي

الرشجكؽ مصالب البيئة، ك ػجيييا إلى الجيات السعشية، فإنشا نعتسج عميو لبياف كيؽية ا راؿ مؤسدة 

بجسيػرىا كالػسائل السدتخجمة في ذلظ قرج معخفة رغبات الجسيػر ك مبيتيا، كيداعجنا الػششي 

الاقتخاب الا رالي عمى معخفة مجػ اىتساـ السؤسدة بالا راؿ بجساىيخىا ككيؽية  عامميا مع رغبا و 

 .ك صمعا و كمصالبو

 :الجراسات الدابقة

بسا أف نسػ السعخفة يفخض عمى الباحث عشجما يفكخ في الؿياـ بأية دراسة أك بحػث الاقتشػاع 

 بػج أف يكػف   عسمو ىػ عبارة عغ حمقة كصل مترمة بسحاكلات كثيخة فكل عسل مغ ىػحا القبيػل لافأب

عمى الأقل قج سبقتو جيػد أ خػ مجدجة في شكل دراسات سابقة أك مذابية كقج أدرجت بعس 

 .الجراسات التي  ذابيت في شخحيا لمسػضػع
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 الإدارة بعشػاف كاقع العلبقات العامة  في رماجدتي،محكخة (2008/2009)عيػاج عحراء : الأولىالجراسة 

 السحمية كمكانتيا في التشطيع الإدارةىجفت لمكذف عمى كاقع العلبقات العامة في ، 1السحمية الجدائخية

 .جسمة مغ الشتائجإلى ك مرت الجراسة ، السحمية الإدارةالييكمي التي  عاني مشيا العلبقات العامة في 

  ضيػر شكمي فقط إلا ما ىػ (بمجية قدشصيشة )أف ضيػر العلبقات العامة في السؤسدة محل الجراسة

 .أف  مية الا راؿ لا  عػض جياز العلبقات العامة

  الرػرة الحىشية الجيجة عشج الجسيػر إيجاد السحمية الجدائخية لع  دتػعب بعج أىسية الإدارةأف 

 .الجا مي كالخارجي

 نتيجة الفيع الخاشئ ليحه الػضيفة كمكانتيا كدكرىا، العلبقات العامةإىساؿ . 

 إىساؿ الحؼ  جدج مغ  لبؿ ؼالبيخكقخاط كسيصخة الصابع ،غياب السختريغ كالسؤىميغ في الا راؿ 

 كنقز الاىتساـ بسذاكل السػاششيغ كالسػضفيغ عمى حج سػاء  ،شؤكف السػاشغ

 محكخة ماستخ بعشػاف دكر العلبقات العامة في  شسية (2015/2016)رحيل غانية  :الجراسة الثانية

 انعكاس كاقع العلبقات العامة مامجػ :ىػ  مفادهؿإشكا انصمق الباحث مغ 2.أداء السؤسدات العسػمية

؟ككاف جػىخ الجراسة أنو  معب العلبقات العامة دكرا ىاما في أدائيا الرغخػ عمى الأنابيببسؤسدة 

 حديغ صػرة السؤسدة كسسعتيا أماـ الخأؼ العاـ ككحا  حديغ العلبقة بيشيا كبيغ جسيػرىا الجا مي 

كالخارجي عمى أساس الثقة التفاىع كالػد مغ  لبؿ الا راؿ الجائع كالسدتسخ معو لكدب  عاشفو ك أييجه 

 : أنوإلى  مرت الجراسة 

. يسكغ  قييع كاقع العلبقات العامة في السؤسدة  بالحدشة

فيي  داىع في الخفع مغ ،لػضيفة العلبقات العامة دكر فعاؿ في  شسية أداء السؤسدة محل الجراسة 

.  العساؿ كالى زيادة إنتاجية السؤسدة كبالتالي  حقيق أىجافيا كالػصػؿ إلى الشجاح السأمػؿةمخدكدؼ

                                                           
جامعة منتوري، كلية العلوم :، دراسة ميدانية لبلدية قسنطينة، مذكرة ماستر، قسنطينةواقع العلاقات العامة للإدارة المحلية الجزائريةعذراء عيواج، 1

 .2009-2008الإنسانية و الاجتماعية، قسم علوم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال علاقات عامة،
، دراسة ميدانية، مؤسسة الأنابيب الصغرى برغاية، مذكرة ماستر،  دور العلاقات العامة في تنمية اداء الدؤسسات العموميةغانية رحيل ،2

 .2016-2015جامعة امحمد بوقرة، كلية الحقوق والعلوم السياسية، قسم العلوم سياسية،:بومرداس
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 كىػ كرقة بحثية بعشػاف الا راؿ الخارجي في الإدارة السحمية ،كعػاف عبج الخزاؽ :الجراسة الثالثة 

 ،  صخؽ فييا لأىسية الا راؿ الخارجي في الإدارة السحمية،1كعلبقتو بتخؾية الخجمة العسػمية السحمية

كلا  دتجيب لأغمب ،كدكره في  خؾية  جما يا باعتبار كاقع ىحه الخجمات لا يخقى لتصمعات السػاششيغ 

. حاجا يع الزخكرية 

: مجسػعة مغ الشتائج يسكغ إجساليا في كقج  مز إلى

  سػء استعساؿ كسائل الا راؿ كاستعساليا لأغخاض شخرية  كغيخ ميشية. 

  عجـ  قيج بعس العامميغ للئجخاءات الخسسية التي يتصمبيا الا راؿ الخسسي  عصل الكثيخ مغ كسائل

 .الا راؿ الحجيثة كعجـ إصلبحيا بدبب عجـ كجػد الكفاءة لحلظ

  فعيل العسمية الا رالية الجا مية يسكغ السؤسدة مغ العسل في ضخكؼ ملبئسة أما الا راؿ الخارجي 

 .فمو كضائف متعجدة  ذسل  خؾية الخجمة العسػمية ك حقيق التشسية السحمية 

حاكلت التخكيد عمى العلبقات  أنيا الدابقة الحكخ اتالجراسعغ ىحه الجراسة إف أىع ما يسيد مػضػع 

عمى كاقع الزػء العامة كآلية كمكانيدـ لتخؾية ك حديغ الخجمة العسػمية ، كذلظ مغ  لبؿ  دميط 

مسارستيا مع جسيػرىا الجا مي كالخارجي، كىحا ما يشعكذ بجكره عمى أداء مؤسدات الخجمة العسػمية 

مؤسدة الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الإجخاء ككالة غخداية كقج  ع ا تيار السحمية ، 

لاجخاء الجراسة السيجانية فييا، باعتبارىا الييئة السجدجة لمشطاـ العاـ الستعمق بالزساف الإجتساعي 

 .بالجدائخ كالسكمف بتػفيخ  جمات التأميشات الإجتساعية لأكثخ مغ عذخيغ مميػف مِؤمغ كمدتفيج

 :طخق جسع السعمهمات

 سثل  قشيات الجراسة مجسػع الػسائل ك الأساليب التي يعتسج عمييا الباحث لمحرػؿ عمى السعمػمات 

اللبزمة لانجاز بحثو  

الكتب، الخسائل الجامعية، السجالات ، القػانيغ   أدكات جسع السادة العمسية الشطخية الستسثمة في . أ

 .العمسية
                                                           

1
 .2018، 444-429، ص ص 08، مجلة التنمٌة وادارة الموارد البشرٌة، العددالاتصال الخارجي في الادارة المحليةعبد الرزاق كعوان، 
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أدكات جسع السادة السيجانية، التقشيات التي سسحت لشا بالحرػؿ عمى السعصيات مغ مجتسع  . ب

 .الجراسة

  الاستسارة  عج التقشية الخئيدية لمبحث باعتبارىا التقشية السباشخة لمتقري العمسي ك الحرػؿ عمى

 بيانات معيشة مغ  لبؿ إجابات السبحػثيغ 

استسارة أكلية ك بشائيا بذكل مبجئي  لبؿ شيخ ماؼ           ع كضع بعا لأسذ ك قػاعج البحث العمسي 

 كبعج إ زاعيا لمتحكيع ا زح أنيا  حتاج إلى التعجيل ك التغييخ  (استسارة أكلية  )

ـ  ػزيعيا عمى السبحػثيغ ت ك ، كضع استسارة بذكل نيائي بسػافقة الأستاذةإلى ع التػصل  جػاف فيك

ك قج  كفل رئيذ مرمحة   .2021 جػاف6حيث  ع  ػزيع الاستسارة الخاصة بالجسيػر الجا مي في 

السػارد البذخية باستخجاعيا أما الاستسارة الخاصة بالجسيػر الخارجي  

.  ع  ػزيعييا مغ شخؼ الباحثة ك استخجاعيا في الحيغ (سبخ أراء  )

 فكانت  قشية مكسمة لجسع البيانات الستعمقة بالسذكمة السجركسة، فكانت بذػكل مقػابلبت حخة : السقابمة

ك مقششة كقج  ع استعساؿ ىحه التقشية مغ اجل التعخؼ عمى  السؤسدة ككضائفيا ك السياـ التي  قػـ بيا ك 

الييكل التشطيسي لمسؤسدة مغ  لبؿ مقابمة مع الديج رئيذ مرمحة السػارد البذخية   كالسقابمة مع الديج 

مدؤكؿ  مية الإصغاء كالإعلبـ كالا راؿ مغ أجل معخفة دكر الخمية في  قجيع  جمة عسػمية ك مجػ 

.  شػع الػسائل الا رالية بالسؤسدة

 :صعهبات الجراسة

 : لقج كاجيت الباحثة العجيج مغ الرعػبات أثشاء انجاز ىحه الجراسة  سثمت معطسيا ؼيسا يمي

عجـ حجاثة السخاجع عمى مدتػػ مكتبة الجامعة  

   انعجاـ الجراسات التي  خبط بيغ متغيخؼ الجراسة بذكل مباشخ

   الرعػبة في ا تيار السؤسدة محل الجراسة

 ارة  رػصا مغ قبل الجسيػر الخارجي ـالتخػؼ مغ أسئمة الاست 

 :تبخيخ خظة الجراسة 
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 في البحث  ع  قديع قتخحة كنفي الفخضيات العأشكالية السصخكحة ك أكيج لإجابة عمى الإمغ أجل ا

 : الجراسة إلى فرميغ

 ع  خريز سي، حيث لمعلبقات العامة كالخجمة العسػميةشار السفاـيسي لإكؿ يتعمق بالأالفرل ا

، السبادغ التي الأىجاؼنذأ يا،  عخيفيا، :العلبقات العامة سيتع التصخؽ ؼيو إلى  لساـية الأكؿالسبحث 

 كالاستخا يجات التي  عتسج عمييا في  حقيق أىجافيا ،  دتخجميا  التي كأىع كسائل الإ راؿ  قػـ عمييا 

 ، أىجافيا، أىع ىا  عخيف:ق الى فيالخجمة العسػمية السحميةسيتع التصخؽ  كالسبحث الثاني  رز لساـية 

 كالشطع التي  قػـ عمييا ،السعػقات البيخكقخاشية التي  حػؿ دكف  خؾية الخجمة العسػمية ككحا  رائريا،

 سيتع ؼيو  ، كالسبحث الثالث اقتخاح بعس الحمػؿ مغ  لبؿ اقتخاح جسمة مغ السجا ل كالشطخيات 

دكر العلبقات أما الفرل الثاني يعالج  . العلبقات العامة ك  خؾية الخجمة العسػمية السحمية كضحت

العامة في  حديغ الخجمة العسػمية السحمية في الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الإجتساعية لمعساؿ الأجخاء 

كاقع العلبقات العامة  ع التصخؽ إلى سي، كالسبحث الثاني الأكؿالسبحث التعخيف بالسؤسدة  سيتع ؼيو ، ك

مشاقذة ك حميل نتائج الاستبيانات بشاء عمى مخخجات   ستتع ؼيو ، أما في السبحث الثالثفي السؤسدة 

  spss.بخنامج الحدمة الاحرائية 

 عمى إشكالية الجراسة كالفخضيات السصخكحة كالإجابة ع  تع الجراسة بحػصمة عامة عغ السػضػع سيك

 .كاقتخاح مجسػعة مغ التػصيات

 

 



 

 
 

 

 

 
 الفرل الأول

 



 الإطار المفاهيمي للعلالات العامة والخدمة العمومية المحلية:الفصل الأول

10 
 

 :تمهيد

أصبحت ضخكرية في كافة السؤسدات ك السشطسات   إف العلبقات العامة كعسمية ثسيشة كمثسخة

كالييئات عمى ا تلبؼ أنػاعيا كنذاشا يا، بحيث لا يسكغ الاستغشاء عشيا في أؼ مؤسدة أك مشطسة كانت، 

كىحا نطخا لأىسيتيا الكبيخة في  حقيق أىجاؼ السؤسدة، ك معب العلبقات العامة دكرا ىاما في  حديغ صػرة 

السؤسدة كسسعتيا أماـ الخأؼ العاـ، ككحا  ستيغ العلبقة بيشيا كبيغ جسيػرىا الجا مي كالخارجي عمى أساس 

 تالثقة كالتفاىع كالػد مغ  لبؿ الا راؿ الجائع كالسدتسخ معو لكدب ثقتو ك أييجه، مغ ىحه الػضائف استسج

العلبقات العامة ضخكرة كجػدىا في مؤسدات الخجمة العسػمية التي أصبح الاىتساـ بالجسيػر الخارجي 

 .غل  رػصا في ضل عجـ رضا ىحا الأ يخ عغ كاقع ىحه الخجمةاشغميا الر

كاقع  خؾية ىحه الخجمة  ع   العامة كاتمغ اجل التعخؼ عمى العلبقة التي  خبط بيغ مسارسة كضيفة العلبؽ

 .:التصخؽ في ىحا الفرل الى 

. مالية العلاقات العامة:السبحث الأول

 . مالية تخقية الخجمة العسهمية السحمية:السبحث الثاني

.  العلاقات العامة كآلية لتخقية الخجمة العسهمية السحمية:السبحث الثالث
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 . العلاقات العامةةماىي:السبحث الأول

إف الإنداف بصبيعتو لا يعير في عدلة بل  قتزي ضخكؼ الحياة الا راؿ بالآ خيغ كالتعاكف معيع 

كحلظ الأمخ بالشدبة لأية مشطسة فيي لا  عير بسعدؿ عغ الجسيػر فيي  حتاج إليو كىػ يحتاج ليا لحلظ 

لابج مغ كجػد علبقات شيبة بيشيع مغ ىشا ضيخت الحاجة لمعلبقات العامة كػسيط بيغ الجسيػر الجا مي 

كجسيػرىا الخارجي ،مع مشترف القخف العذخيغ شيج  فجيخ لمثػرة السعمػما ية كالا رالية كأصبحت العلبقات 

العامة  حطى باىتساـ لافت مغ قبل الحكػمات كالجكؿ كلع يعج دكرىا يقترخ عمى التعخيف بأنيا فمدفة إدارية 

 .بل امتج ليذسل  مق صػرة ايجابية لجػ الجسيػر الخارجي ككحا  مبية رغبا و

 كالػضائف التي  قػـ بيا ككحا ا العامة،نذأ يا، مجالا وتسشتصخؽ في ىحا السبحث إلى التعخيف بالعلبقا

 . التي  دتعسميا ك في الأ يخ الإستخا يجية الخاصة بياؿكسائل الا را

 .تعخيف العلاقات العامة: السظمب الأول

مغ الرعػبة  حجيج  عخيف شامل لمعلبقات العامة كذلظ لتعجد التعخيفات كيعػد ىحا أساسا إلى 

 .ا تلبؼ السشصمقات التي يشصمق مشيا كل باحث با تلبؼ فمدفتيع كبيئتيع

 :الفخع الأول البشاء المفغي لسرظمح العلاقات العامة

 :يتكػف مرصمح العلبقات العامة مغ كمستيغ

 ىي مجسػع الرلبت كالا رالات التي  كػف بيغ ىيئة أك شخكة أك مشطسة مغ جية : أولا العلاقة

 1.كالجسيػر الحؼ  تعامل معو مغ جية أ خػ 

 ذيخ إلى الجساىيخ كيقرج بيا الجسيػر السختمف الحؼ  خ بط مرالحو كنذاشا و بالسشطسة : ثانيا العامة 

 .(الجسيػر العاـ)أك 

                                                           
 .  192، ص2003دار الفجر للنشر و التوزيع، :، المجلد الثالث، القاىرةالدوسوعة الإعلامية الإسلاميةمحمد منير حجاب،1
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 عشي جساعة أفخاد  قع في محيط نذاط . PUBLIQUESفي نطخ  بخاء العلبقات العامة فإف كمسة 

السؤسدة  ؤثخ فييا ك تأثخ بيا ك تدع بصابع مسيد بيغ أفخاد ىا مجسػعة مغ الذعارات كالخمػز ك ػجج بيشيع 

مرالح متذابية ك خبط بيشيع ركابط معيشة ككمسا ازدادت ىحه الخكابط ك ػثقت كمسا كانت السجسػعة أكثخ 

 1. جاندا

عمى الخغع مغ أف ىحا السرصمح أصبح شائعا في ميجاف الإدارة كالعمػـ الإدارية فإف : الفخع الثاني اصظلاحا

الباحثيغ لع يتػصل كالى  عخيف محجد لحلظ جاءت التعخيف مختمفة مغ باحث لأ خ كمغ ىيئة لأ خػ كمغ 

 قامػس لأ خ

التي  دعى بيا السؤسدات كمخصصة ك كضيفة إدارية مدتسخة ىي:"الجولية العامة العلاقات تعخيف جسعية

 التي  يسيا كالحفاظ عمييا كذلظ مغ  الجساىيخييجأكالسشطسات الخاصة كالعامة لكدب  فاىع ك عاشف كت

 كأنذصتياستسخار التفاىع كالتعاشف لزساف  ػافقو قجر الإمكاف مع سياستيا لا العاـ الخأؼ لبؿ ؾياس ا جاه 

 2". الذامل السخصطالإعلبـك حقيق السديج مغ التعاكف الخلبؽ كالأداء الفعاؿ لمسرالح السذتخكة باستخجاـ 

ىي  مظ السجيػدات السخصصة كالسشطسة لبشاء ك خسيخ علبقات " م أ و: تعخيف جسعية العلاقات العامة ب

 ".قػية ك فاىع متبادؿ بيغ السشطسة كجسيػرىا 

  مظ الدياسات كالأنذصة التي  دتيجؼ نقل السعمػمات ك حديغ ؼق»: تعخيف دائخة السعارف البخيظانية

 ". دائخة حكػمية، أك ىيئة أ خػ ’ا جاىات الجسيػر نحػ فخد، مؤسدة

  مظ العلبقات السبحكلة مغ شخؼ فخيق ما لإنذاء علبقات مبشية عمى أساس ؼق»: تعخيف الجسعية الفخندية

 3".الثقة كاستسخارىا بيغ أعزاء الفخيق كبيشيا كبيغ الجساىيخ الأ خػ 

                                                           
 عنابة ،مذكرة وظيفة العلاقات العامة وانعكاساتها على أداء الدؤسسة العمومية الجزائرية دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائرىشام بوخناف ،1

 34،ص2010/2011باجي الدختار  كلية الآداب والعلوم الإنسانية والاجتماعية  قسم علم الاجتماع ،:ماجستر ،عنابة
. 23،ص2008عالم الكتب ،:،مصر5 ،طالأسس العلمية  للعلاقات العامةمحمد عجوة  ،2
 .32،ص2005دار وائل للنشر والتوزيع ،:،عمان 1 ،طالعلاقات العامة رؤية معاصرةعبد الرزاق محمد الدليمي ،3



 الإطار المفاهيمي للعلالات العامة والخدمة العمومية المحلية:الفصل الأول

13 
 

ىي مجسػعة مغ السدؤكليات  يجؼ إلى كدب رضا الجسيػر :"تعخيف جسعية العلاقات العامة العخبية

 1".الجا مي كالخارجي كفقا لمتخصيط الدميع لأجيدة الجكلة

نذاط محتخؼ ييجؼ إلى إعلبـ الخأؼ العاـ بسا "عمى أنيا LE PETIT LAROUSEعخفيا قامهس

 2".حققتو السؤسدة كىحا مغ أجل  حديغ صػر يا الحىشية

 أؼ  شطيع في أك حكػمة أك ا حاد أك مجسػعة مغ الشذاشات يقػـ بيا ىيئة بأنيا:"وبدتخ قامهسعخفيا 

ا قع الجساىيخ السختمفة التي  تعامل معـالبشاء الاجتساعي مغ اجل  مق علبقات جيجة كشيبة كسميسة 

كجسيػر السدتيمكيغ كالسدتخجميغ كحسمة الأسيع ككحلظ الجسيػر بػجو عاـ كذلظ لتفديخ نفديا لمسجتسع 

 3".حتى  كتدب رضاه

 دراسة ا جاىات الخأؼ العاـ كالعسل عمى إصلبح ةمدؤكلي»: عخفيا أيفي لي الأب الخوحي لمعلاقات العامة

 4".الخصط ك عجيميا مغ قبل السشطسة مغ اجل  جمة السرمحة مذتخكة

 مغ الجيػد السخصصة التي يقػـ بيا الفخد أك السؤسدة أك الجكلة مغ أجل كدب ةمجسػع": عخفيا محمد عجهة

ثقة الجسيػر، كويجاد حالة مغ التفاىع الستبادؿ مغ  لبؿ الا رالات السدتسخة، كالؿياـ بالأفعاؿ التي  مبي 

 5".احتياجات الجسيػر في إشار ما ىػ مذخكع كمسكغ

 .العلاقات العامة من السسارسة إلى السيشة:السظمب الثاني

إف العلبقات العامة بجأت كسسارسة عسمية  عتسج عمى الخبخة الذخرية لكغ التصػرات العمسية 

 .كالعسمية  لبؿ القخف العذخيغ أعصتيا أساسا عمسيا كاضحا  خجسيا إلى ميشة معتخؼ بيا بجرجة كبيخة

                                                           

 .17، ص1993الدكتب الجامعي الحديث، :،الإسكندريةالعلاقات العامة من منضور علم الاجتماعحسن عبدالحميد رشوان، 1
2 Jean Chaumely, les relation publiques,P.U.F,PARIS,1962,P11.  
3Idem 

كلية  :الإسلامية ،جامعة محمد بن سعود ماجستيرمذكرة ،تطبيقية العامة دراسة تالعلاقاأساليب الاتصال ووسائلو في ماجد،عبد الرحمان عبد العزيز 4
 .25،ص1985قسم الصحافة ، :الإعلام

 . 29 ص2001عالم الكتب  :ة، القاىر العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق،محمد عجوة5
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 . العامة قجيساتالعلاقا: الفخع الأول

 خجع العلبقات في أشكاليا البجائية إلى السسارسات الأكلى كخحلبت الريج كالقشز كوقشاع الجسيػر 

 1.بالانزساـ إلى اليجخات أك الغدكات البجائية

 صػر الإنداف ك صػرت البذخية فتكػنت الحزارات ككانت ليحه الحزارات علبقات ضخكرية بالجساىيخ 

كبجأت الكتابة كالشقػش عمى الػاجيات كالججراف لتػجيو الخسائل كنذخ أنباء الانترارات كيعتبخ الآشػريػف 

 حزارة بلبد الخافجيغ ألػاح مدسارية  سثل تكاستعسل. أكؿ مغ سغ الشذخات السرػرة لإذاعة أ بار الحخكب

 2.نذخة مػجية لمسدارعيغ لتعمسييع كيؽية زراعة محرػؿ ججيج

أىسية لمعلبقات العامة مغ  لبؿ الاىتساـ بالخأؼ العاـ كفدح السجاؿ لتبادؿ ناليهنانيهكالخومانكسا أكلى 

 3. بالخصابة كالسشاضخاتا اىتسػاالآراءكالسشاقذة، كع

فقج كانت العلبقات العامة  خ كد عمى جحب الجساىيخ كمحاكلة التأثيخ عمييع بػسائل :أما الحزارة السرخية

كقج كاف كيشة السعبج يسارسػف الإعلبـ في الحخكب مغ أجل  ذجيعيع كما يؤكج اىتساـ . كأفكار متعجدة

السرخييغ بالعلبقات العامة ىػ العثػر عمى آثار في  ل العسارنة بسرخ لسخمفات رسائل مكتػب عمييا 

 4. اليػـتأ بار انترارات ك عميسات للؤىالي  ذبو ما  قػـ بو الشذخات التي  رجرىا الػزارا

قجـ السدمسػف الأكائل الأساس لمعلبقات العامة كشػركا الػسائل : العلاقات العامة في الحزارة الإسلامية أما

كقج كاف الخسػؿ محمد صل الله عميو كسمع يبعث بالخسائل  ,ركالأساليب لبشاء العلبقات الحدشة مع الصخؼ الآخ

مع أصحابو إلى السمػؾ كالحكاـ مغ أجل دعػ يع للئسلبـ أك الرمح أك التحالف حيث قامت الجكلة 

الإسلبمية في كقت كجيد ليذ بالديف كالقػة فقط بل بالكمسة الصيبة كالإقشاع ككمسة الإقشاع ىي جػىخ 

ا للئسلبـ ـالعلبقات العامة ىشا كقج استخجـ السدمسػف الخصب كالخسائل كػسائل لمتأثيخ عمى الآ خ، كاحتخ
                                                           

 .02ن،ص.س.جامعة الشرق الاوسط للدراسات العليا ،د: ،الاردن منظورحديث :العلاقات العامة في الدؤسسات الحديثةخزيم سالم الخالدي ،1
 .11 ص 1999، القاىرة، مطبعة ىشام ،العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعيةسالم مصطفى اسماعيل، 2
 39 ص 1998 دار الدسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، 1، طالعلاقات العامةجميل احمد خضر، 3
  09سالم اسماعيل مصطفى، الدرجع السابق،ص4
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 .1.أىع مبجأ في العلبقات العامة الحجيثة ألا كىػ الخأؼ العاـ ك مبجأ الذػرػ كالعسل عمى مبجأ كدب الجساىيخ

 بالثػرة ضج الكشيدة الكاثػليكية حيغ لهثخ كيشجلتي ا دست بالجيل فقج قاـ ا:  في العرهر الهسظىأما

 لمجعاية كالسذاركة في ةاستخجـ العلبقات العامة مغ أجل كدب رضا الجساىيخ باستخجاـ البعثات التبذيخؼ 

 2.ةالحخكب الرميبي

 . العامة حجيثاتالعلاقا: الفخع الثاني

رغع أف العلبقات العامة عخفت في السجتسعات القجيسة إلا أنيا لع  أ ح سسا يا الحالية كلا اسسيا 

 3.الحالي إلا في مصمع القخف العذخيغ في الػلايات الستحجة الأمخيكية  حجيجا

 ىػ رائج العلبقات العامة كالأب الخكحي ليا في العرخ الحجيث بعج أف كضع الكثيخ مغ  أيفي لييعتبخ

مبادئيا  لبؿ رحمتو مع السيشة التي بجأت مع مصمع القخف العذخيغ حيث انو أكؿ مغ نادػ بزخكرة إرفاؽ 

 4.كل عسل إشيارؼ برػرة شيبة لمسؤسدة لتحديغ شكل السشطسة

 أف العلبقات العامة  عتبخ عسمية ذات ا جاىيغ قائسة في الأساس عمى معخفة أراء الجسيػر أيفي لييخػ 

كالإعلبف عغ معمػمات السشطسة بسرجاؾية ثع العسل عمى  حقيق السرمحة العامة مغ  لبؿ التعجيل في 

 5.الدياسات كالأداء بسا يتساشى مع الجسيػر

 أكؿ مغ استخجـ عبارة مدتذار العلبقات العامة كجعميا مادة أكاديسية قاـ بتجريديا في ادواردبيخندكيعتبخ 

جامعة نيػيػرؾ، كسا كانت لو عجة مؤلفات في مجسميا  ؤكج عمى أىسية الجساىيخ في  حقيق أىجاؼ 

 .السؤسدة

                                                           
 لولاية غرداية ،مذكرة ماستر ،جامعة غرداية كلية الحقوق دور العلاقات العامة في تحسين الدنظمة دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائرنصيرة بوخاري ،1

. 18،ص2020/2021والعلوم السياسية ،قسم العلوم السياسية ،
 لولاية مستغانم جامعة وىران  العموميةالإداراتواقع ممارسة الوظيفة العلاقات العامة في الدؤسسات العمومية الجزائرية دراسة حالة لبعض محمد بلحميتي ،2

 42ص2018/2019 والاجتماعية قسم علم الاجتماع الإنسانيةكلية العلوم 

 .30،ص2009دار اليازوري للنشر والتوزيع ، :الأردن ، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقأسسعبد الناصر جردات لبنان ىاتف الشامي ،3
 .32عبد الناصر جردات ،الدرجع السابق، ص 4
 .3عبد الناصر جردات، مرجع سابق،ص 5
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 : أف  اريخ العلبقات العامة يسكغ  قديسو لأربعة مخاحل ىيادواردبيخنديخػ 

الى ؾياـ الحخب العالسية الأكلى كىي مخحمة الإعجاد كالتخريب حجثت 1900 بجأمغ سشة :السخحمة الأولى

 .فييا إصلبحات كبيخة كازدىار قاكمتو السؤسدات بعجـ القبػؿ

 ذسل سشػات الحخب العالسية الأكلى كميا اىتست الػلايات الستحجة الأمخيكية بجراسة الخأؼ :السخحمة الثانية

العاـ كمعخفة مقػما و كيؽية التأثيخ عميو حذجه كالحرػؿ عمى  أييجه، ا دست العلبقات العامة في ىحه 

السخحمة بدسات أ لبؾية كاجتساعية  قػـ عمى احتخاـ الفخد كالبعج عغ التزميل كأف يكػف التأثيخ عمى الأفخاد 

 .قائسا عمى أساس الرخاحة كالػضػح

 عخؼ بسخحمة الشسػ كالازدىار بدبب ضيػر الأصػؿ الفشية كالسشيج 1929الى 1919 :السخحمة الثالثة

 العمسي كالؿياـ بالجعاية لمتخكيج لمخجمات كالدمع 

عاـ الأزمة العالسية حيث ضخكرة  ػحيج جيػد السشطسات ،ك ع استخجاـ العلبقات 1933:السخحمة الخابعة

العامة كسفيػـ ثابت مغ قبل السشطسات ،ك ع  أسيذ ككالة العلبقات العامة في ىػلشجا كمغ ثع في بعس 

 1.الجكؿ العخبية كسرخ

 .السؤشخات السيشية لمعلاقات العامة:الفخع الثالث

يتسيد العرخ الحجيث بالتغيخات الدخيعة كالأحجاث الستلبحقة، مسا يجعل العلبقات العامة ميشة 

ضخكرية لا  قترخ أىسيتيا عمى السشطسات فحدب بل  قتخف ىحه الزخكرة بحياة السجتسع بجءا بالأفخاد 

 .كانتياء بالجكلة كمسا زاد حجع الجساعة ازداد ت مياـ السيشة كسا ك عقيجا

 شبيعة التصػر السيشي الحؼ شيج و العلبقات العامة في القخف بيخسهن  مؤسذ ككالة ىارولجبيخسهن يذخح 

 .العذخيغ مغ  لبؿ  ػضيح أشكاؿ العلبقة بيغ مسارسي العلبقات العامة كعسلبئيع

  نقجـ ىحا الشذاط لمجسيػر؟ؼكي: في بجاية نذأة ميشة العلبقات العامة كاف العسلبء يدألػف السسارسيغ
                                                           

 مذكرة  ماجستير جامعة فاعلية العلاقات العامة في تطوير اداء الدؤسسات الحكومية دراسة تحليلية بوازرة الاعلامشاذلي عوض عبد الفضيل أحمد ،1
 19ص2015السودان كلية الاتصال قسم العلاقات العامة 
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  الشذاط الػاجب  قجيسو لمجسيػر؟اـ: السخحمة الثانية أصبح التداؤؿ

 1كيف نؤدؼ ىحا الشذاط؟: كفي السدتػػ الثالث مغ التصػر يكػف التداؤؿ

كيعج مغ أىع السؤشخات التي  ؤكج عمى ميشية نذاط العلبقات العامة إمكانية  صبيق الأصػؿ السذتخكة التي 

 : جسع السيغ الستخررة عمى ميشة العلبقات العامة ك ذسل ىحه الأصػؿ في

  لكل ميشة متخررة إشارىا الستخرز كاليادؼ كالعلبقات العامة يتػفخ ليا ىحا الإشار فيي  عسل في

مجاؿ الا راؿ بيغ السؤسدة كالجساىيخ كمحتػػ ىحا الا راؿ بيغ السؤسدة كالجساىيخ ىػ الآراء 

 .كالا جاىات

  لكل ميشة متخررة أساليب متعارؼ عمييا لمسسارسة  تسثل ىحه الأساليب في العلبقات العامة في البحث

 .التخصيط كالا راؿ

  كأ يخا حتاج كل ميشة إلى أ لبؾيات  حكسيا ك ػجييا كلقج صاغت الا حاد كالجسعيات السعيشة بالعلبقات

 2.العامة الجسا يخ الأ لبؾية التي  خشج عسل السسارسيغ ليحه السيشة

 .وأىجاف العلاقات العامةةأىسي: السظمب الثالث

إف  عخيف العلبقات العامة يػضح أنيا فمدفة اجتساعية كنذاط إدارؼ ىادؼ كىي بيحا السزسػف 

 3.لابج أف  كػف ليا أىسية كأىجاؼ  دعى لمػصػؿ إلييا

 

 . العلاقات العامةةأىسي: الفخع الأول

لقج سصخت العلبقات العامة لشفديا مكانة جعمتيا  حطى بأىسية في أؼ مجاؿ مغ السجالات التي 

 : دتجعي كجػد  خابط ك حقيق مشفعة كؼيسا يمي  مخيز لأىسية العلبقات العامة
                                                           

 ،رسالة مقدمة للحصول على درجة الداجستير ،جامعة الشرق الدهارات الدهنية لدمارسي العلاقات العامة في الوزارات الكويتية، محمد حجاج العلاطي1
  .19،ص2010/2011الأوسط،كلية الإعلام ،

 .22الدرجع السابق،ص2
3

 .03غانٌة رحٌل، مرجع سابك، ص
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 لجييا أثخ كبيخ في نجاح السذخكعات. 

  الإعلبـالفغ الحؼ يدتذيج بو عشج الا راؿ بالشاس كمخاشبتيع بػسائل 

  مغ أفكاركرسائل مختمفةإليو العاـ لتقبل ما يػجو الخأؼ ييئة . 

  أنػاعياىي السخافق لػلادة كبجايات السذاريع عمى مختمف . 

  1.العلبقات العامة رجاؿ بآراء قػـ السؤسدات عمى مختمف أنػاعيا بالاىتجاء 

 الإقشاعالتكيف كنقل السعمػمات ك. 

 إجخاء دفاعي ضخكرؼ لشذاشات كسسعة السشطسة. 

 التأكيج عمى دكر الإدارة كمدؤكليتيا في  جمة مرالح الجسيػر. 

  السداعجة عمى  كػيغ أراء صائبة ك دكيج الجساىيخ بالسعمػمات كالحقائق الثابتة ك مقي ردكد الأفعاؿ

 2.كالتأثيخ في الخأؼ العاـ

 .أىجاف العلاقات العامة: الفخع الثاني

يعتبخ  حقيق العلبقات العامة لأىجافيا جدء مغ  حقيق الأىجاؼ العامة لمسؤسدة، لا يقترخ دكر 

 :العلبقات العامة عمى التعخيف بالسؤسدة بل يستج ليذسل ما يمي

 بشاء سسعة شيبة لمسؤسدة دا ل محيصيا الخارجي كالجا مي. 

 السحافطة عمى حالة مغ الثقة كالخضا عمى السؤسدة لجػ جساىيخىا. 

 الاىتساـ بحاجات كرغبات العساؿ دا ل السشطسة. 

 عسيق الرمة الصيبة بيغ الإدارة كالعامميغ . 

                                                           
 .37دار الدنهل اللبناني ،ص:،بيروت 1 ،طالعلاقات العامة بين تكنولوجيا الاتصال والأزماتمحمد مصطفى كمال ،1
 في الوزارة الاردنية دراسة ميدانية، مذكرة مجيستار، جامعة العوامل الدؤثرة على الرضا الوظيفي لدمارسي العلاقات العامةاحمد الدخيلي،.محمد بن علي2

 34 ص 2017-2016قسم صحافة كلية الاعلام :اليرموك
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  ضساف الحمػؿ عغ التغحية العكدية في السعمػمات الشا جة عغ ردكد أفعاؿ الجساىيخ كا جاىا يا كوبلبغيا

 1.للئدارة العامة

 التي  تعخض ليا مثل  ذػيو الأ بار غيخ تالجفاع عغ السشطسة كحسايتيا مغ اليجسات كالادعاءا 

 2.الرحيحة

 إيجاد حالة مغ التكامل بيغ الدياسات الإدارية كا جاىات كرغبات الجسيػر. 

 إقشاع الجسيػر ك عجيل ا جاىا يع الدمبية نحػ السشطسة. 

  ػفيخ السعمػمات الرحيحة كويرالياإلى فئات الجسيػر السختمفة لسداعج يا عمى  كػيغ أرائيا بشاء عمى 

 3.الحقائق

 إيجاد سسعة شيبة كصػرة ذىشية جيجة كمخكد متسيد لمسشطسة. 

 4.الا راؿ الجائع بأجيدة الإعلبـ كالسحافطة عمى علبقات شيبة معيا 

 .السجال الهعيفي لمعلاقات العامة: السظمب الخابع

  تعجد العلبقات العامة بتعجد أكجو الشذاط الإنداني، ك عجد الجساىيخ في السجتسع الإنداني

 كبالتالي ا تمفت مجلبت مسارسة العلبقات العامة لكغ كل ىحه السجالات جسعتيا كضائف مع مخاعاة 

 الطخكؼ كالأحػاؿ التي  صبق فييا 

 .مجالات العلاقات العامة: الفخع الأول

: ا ؼيسا يميقنالظ عجة مجالات رئيدية لتصبيق العلبقات العامة سشأ ي عمى ذكخ أىعق

                                                           
دراسة ميدانية بمديرية المجاىدين أم البواقي ،مذكرة ، دور أنشطة العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة لدى جمهورىا الخارجيأمينة زروال ،1

كلية العلوم الاجتماعية والانسانية ،قسم علوم الاعلام والاتصال،تخصص اتصال وعلاقات عامة :مقدمة لنيل  شهادة الداستر ،جامعة أم البواقي 
 .32،ص2018/2019،
 .44، مرجع سابق ،ص محمد بن علي أحمد الدخيلي2
 .45 محمد بن علي أحمد الدخيلي ،مرجع سابق ،ص3

، رسالة لاستكمال الحصول على مدى تحقيق ادارة العلاقات العامة لأىدافها في الكليات التقنية بمحافظات غزة من وجهة نظر العمالشذا أبو سليم ،4
 23،ص2016كلية التجارة ،قسم ادارة الأعمال :درجة الداجستير،الجامعة الاسلامية غزة 
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عمى مدتػػ الأحداب الدياسية كالدياسييغ كجساعات الزغط ك اصة في كيكػف : الدياسيالسجال أولا 

يكػف ىشا لمعلبقات الدياسية، كالجكؿ التي  أ ح بالشطاـ الحدبي سػاء الحدب الػاحج الحاكع أك  عجد الأحداب 

العامة دكراً كبيخ في مجالات استقصاب الجساىيخ كالتأثيخ عمييع بيجؼ الحرػؿ عمى  أييجىع كأصػا يع في 

 1. عتبخ العلبقات العامة ىشا بشذاشيا ك بخاءىا حمقة كصل بيغ الدياسييغ كبيغ الجساىيخالانتخابات، ك

  ػعية الجساىيخ كورشادىا إلى ىحا السجاؿ  دعى العلبقات العامة ففي: الحكهميةمجال الهزارات والجوائخ ثانيا

عغ شخيق شخح ك فديخ القػانيغ كالأنطسة بيجؼ مرمحة الجسيػر كمغ أجل كدب  أييجه لمدياسات كالقػانيغ 

 كقج  ترجػ .كالقػانيغ الحكػميةكالأنطسة بيجؼ مرمحة الجسيػر كمغ أجل كدب  أييجه لمدياسات 

العلبقات العامة لجحس بعس الذائعات أك  بخيخ مػقف معيغ عغ شخيق إبخاز الحقائق الستعمقة بيحا 

 .السػقف

 ك سارس العلبقات العامة ىشا دكراً ىاماً في كل ما يتعمق بالذؤكف البمجية كالتي :السحميةمجال الإدارة ثالثا

 . جيخىا مجالذ بمجية أك محمية

الإدارؼ  بشػع مغ الاستقلبؿ إداريةحيث  عتبخ السؤسدات العامة أجيدة :العامةمجال السؤسدات رابعا 

 كالخجمية كالاجتساعية أنذصتياالإنتاجيةك دايج عجدىا في الجكلة ىػ دليل عمى ؾياـ الجكلة بالتػسع في .كالسالي

 يذابو دكر العلبقات في الإنتاجية كدكر العلبقات العامة في السؤسدات الحجيث،لسػاجية متصمبات العرخ 

 2.شخكات القصاع الخاص

 كشخكات الأشخاص القصاع الخاص يذسل كافة السؤسدات الخاصة كشخكات :الخاصمجال القظاع خامدا 

 علبقات جيجة مع السدتيمكيغ إقامة الجكلة كدكر العلبقات العامة يتسثل في أنحاء السشتذخة في كافة الأمػاؿ

 كالرجؽ لمحرػؿ عمى رضا الأمانةكالسػضفيغ كالسػرديغ كالسؤسدات السالية كالسجتسع كيجب استعساؿ 

                                                           
ماستر ،العربي بن مهيدي مذكرة ام البواقي ،ممارسة العلاقات العامة في الدؤسسات العمومية الجزائرية دراسة ميدانية مديرية التعمير والبناء،بولعام بلال1
 .37ص2016/2017 قسم العلوم الانسانية ،تخصص علاقات عامة ،،كلية العلوم الاجتماعية والانسانية:
2

  .186دار الثمافة للنشر و التوزٌع، ص:، عمان1، ط، مدخل الى وسائل الاعلام و الاتصالعبد الرزاق محمد الدلٌمً
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 .الجسيػر كثقتو

 ك التي  دعى لتقجيع الخجمات أشكاليا يذسل مجاؿ الجسعيات التعاكنية بكافة :التعاونيالسجال سادسا

لأعزائيا بدعخ التكمفة ك بجكف ربح ،ك يتزسغ دكر العلبقات في ىحا السجاؿ الحرػؿ عمى  أييج ك دعع 

 1. جػد يا ىحه الجسعيات ك معخفة متصمبا يا ؼيسا يتعمق بشػعية الخجمة السقجمة ليع كأعزاء

 .وعائف العلاقات العامة: الفخع الثاني

يخػ محمد عمي عجػة أف مغ الرعب  حجيج الػضائف التي يشبغي أف  قػـ بيا العلبقات العامة في 

 :السؤسدات كيخجع ذلظ إلى مجسػعة مغ الاعتبارات التي يسكغ إيجازىا ؼيع يمي

 شبيعة كمجاؿ عسل السشطسة، كحجع الجساىيخ التي  تعامل معيا. 

 حجع السخررات السالية الستاحة لإدارة العلبقات العامة. 

 السشاخ الدياسي كالاجتساعي كالاقترادؼ الحؼ  عسل بو السشطسة. 

  مجػ إدراؾ الإدارة العميا في السؤسدة أك السشطسة لسفيػـ العلبقات العامة كمجػ اقتشاعيا بقجرة العلبقات

 2.العامة عمى انجاز أعساليا التي  ػكل إلييا

 :ىشاؾ ثسانية  كضائف حجد يا الجسعية الأمخيكية لمعلبقات العامة ك تزسغ

 .كتابة التقاريخ كالبيانات الرحؽية كالخصب .1

 .الا راؿ بسختمف كسائل الإعلبـ .2

 . حخيخ الشذخات كمختمف الخصابات السػجية مغ إدارة السشطسة لجساىيخىا الجا مية كالخارجية .3

 . كالأنذصةت حديغ صػرة السؤسدة مغ  لبؿ السؤ سخات كالمقاءا .4

 .مػاجية فئات الجسيػر السختمفة كالتحجث إلييع مغ  لبؿ  ػضيف متحجث رسسي .5

 . استخجاـ الإعلبنات مغ اجل إعلبء اسع السؤسدة .6

                                                           
1

 نفسه
2

  52، ص العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق،علي عجوةمحمد 
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 . حجيج الاحتياجات كالأىجاؼ السخ بصة بعسل السؤسدة .7

 1.كأ يخا إنتاج الشذخات الكتيبات كالتقاريخ السختمفة .8

كضائف رئيدة لا ختمف با تلبؼ السشطسة إلا أف الا تلبؼ يأ ي (6)عمى العسػـ  ؤدؼ العلبقات العامة ستة 

في الػاقع العسمي حيشسا  عكذ أىجاؼ السشطسة فمدفتيا التي  عبخ عشيا، فالأىجاؼ التي  زعيا العلبقات 

العامة في السؤسدات الخبحية  ختمف عغ  مظ التي  زعيا في السؤسدات غيخ الخبحية بالخغع مغ كجػد 

 .بعس الأىجاؼ السذتخكة بيغ السؤسدتيغ

 2.ىي الأساس كالقاعجة لترسيع أية  صة ناجحة ك حجيج أىجاؼ البحثالبحهث: أولا

كىي الخصػة الأكلى التي  بشى عمييا السقػمات الأساسية لشجاح كضيفة العلبقات العامة فالسؤسدة بحاجة 

 3.لسعخفة ا جاىات السدتيمكيغ كمختمف القػػ الخارجية

 ىي عسمية مشطسة يقػـ فييا الباحث مغ  لبليا بالحرػؿ عمى إجابات كبيانات عغ :تعخيف البحهث .1

سؤاؿ أك مجسػعة  داؤلات لمػصػؿ إلى بمػرة الأفكار حػؿ قزية أك مػضػع يذغل بالو أك السؤسدة التي 

 4.يعسل فييا

 : البحػث إلىتقدع: أنهاع البحهث .2

 فيج ىحه البحػث في التعخؼ عمى جػانب السذكمة كصياغتيا في إشار عمسي  سييجا : البحهث الاستظلاعية

 .لترسيع البحػث لجراستيا دراسة دؾيقة

 حقيق ىجفيغ أكليسا رسع صػرة دؾيقة لسػقف معيغ كاليجؼ الثاني  حجيج ندبة احتساؿ : البحػث الػصؽية

 . كخار حجث معيغ مخ بط بخابط آ خ

                                                           
 .37 ،ص2000عالم الكتب،:، القاىرة4،ط الأسس العلمية للعلاقات العامةمحمد علي عجوة، 1
 46شذا أبو سليم ،مرجع سابق ،ص2

 .142ىشام بوخناف ،مرجع سابق ،ص3
 .46شذا أبو سليم ،مرجع سابق ،ص4
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 عمى إجخاء التجارب  قػـ عمى معخفة  أثيخ متغيخ مدتقل عمى متغيخ  ابع ك دسى د عتع: البحهث التفديخية

 .أيزا التجخيبية

مغ  لبليا يتع فيع العػامل التي أدت إلى  صػر أك انحصاط العلبقات في الأزمشة الساضية : البحػث التاريخية

 1.بػية الاستفادة مشيا في التخصيط السدتقبمي

 :اليجف مشيا 3

  التعخؼ عمى الحات أؼ ىي السخأة التي  خػ السؤسدة نفديا مغ  لبليا 

 حجيج جساىيخ السؤسدة . 

  مشع الأزمات كالاضصخابات أؼ حيشسا يسكغ التشبؤ بالسذكمة مبكخا يربح مغ اليدخ كضع حمػلا لتفادؼ

 2.انفجارىا

  ىي الخصػة الثانية في عسمية العلبقات العامة بعج البحػث التي يجخييا رجل العلبقات العامة :ثانيا التخظيط

 العقمي الإدارؼ الحؼ يػجو لا تيار أمثل استخجاـ مسكغ لسجسػعة مغ الصاقات طالشذا»: عخؼ عمى أنيا

كيتع فييا  حجيج سياسة العلبقات العامة بالشدبة .الستاحة لتحقيق أغخاض معيشة في فتخة زمشية محجدة

 3".لمسشذأة

 :ك تزسغ  صة العلبقات العامة الأجداء الخئيدة التالية

 الدبب الحؼ  ػضع مغ أجمو  صة العلبقات العامة. 

 اليجؼ السباشخ سػاء كاف بديصا أـ معقجا. 

 حجيج الػسائل كالأساليب لتحقيق الأىجاؼ . 

 حجيج  كاليف  شفيح  صط إدارة العلبقات العامة سػاء مغ حيث الساؿ أك الػقت . 

                                                           
 نفسو1

 45الدرجع السابق ،صشذا أبو سليم ،2
 .119صالدرجع السابق، ، العلمية للعلاقات العامةالأسسعجوة علي ،3
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  دراسة البيئة الخارجية مغ أجل معخفة إفخازات البيئة الخارجية ك ذسل الدبائغ،السداىسػف،السجتسع

 1.كالجكلة

كضع الأىجاؼ الخاصة بالأقداـ ك حجيج إجخاءات العسل كمتابعة  ك عسمية  ػزيع السياـيتعالتشديق : ثالثا

 السؤسدة ؿداخ (الإدارة العميا) بالسدئػليغ ؿكالعسل عمى الا را،الخصط، ك غحية الإدارة العميا بالسعمػمات

كالعسل عمى  السؤسدة كالا راؿ السدتسخ مع مختمف الييئات جككحلظ الا راؿ بالييئات كالأفخاد  ار

  كػف العلبقات العامة  في بيئة السؤسدة الخارجية كالجا ميةنػعا مع مختمف الفاعميغ ػصيل السعمػمات كسا 

 2.جساىيخىا السختمفةبسثابة حمقة الػصل كأداة  شديق بيغ الأفخاد العامميغ في السؤسدة كىشا 

ىي العسمية التي مغ  لبليا نقل الخسائل كالسعمػمات سػاء شفيية كانت أـ كتابية كلا  قترخ :رابعا الاترال

عسمية الا راؿ عمى إرساؿ الخسالة أك استلبميا بل لإدراؾ مدتمسيا لفحػاىا كمكشػنيا، يتع الا راؿ بيغ إدارة 

 3.العلبقات العامة مع الإدارات السختمفة

نذاط ىادؼ يتسثل في كتابة التقاريخ كالبيانات الرحؽية ك إنتاج الشذخات ك حجيج احتياجات : خامدا الإنتاج

ت كالسعارض، ك شطيع السدابقات، لاحجاث الخاصة كالحفلأؿ الا حديغ صػرة السؤسدة مغ خالأىجاؼ 

 4.ك قجيع اليجايا التحكارية

الشتائج الفعمية السحرمة مغ  لبؿ  صبيق البخامج السػضػعة ك حجيج الانحخافات " عخؼ عمى أنيا :التقهيم

 "ك عجيميا 

                                                           
 .47رجع السابق،صالمشذا أبو سليم ،1
. 150ىشام بوخناف،الدرجع السابق ،ص2
شهادة  ،مذكرة مكملة لنيل فعالية العلاقات العامة في الدؤسسة الجزائرية دراسة ميدانية بالدؤسسة الوطنية للبتًوكيمياء سكيكدةعاطف بضياف ،3

جامعة منتوري ،كلية العلوم الانسانية والاجتماعية ،قسم علوم الاعلام والاتصال ،تخصص اتصال و علاقات عامة :الداجستير ،قسنطينة 
. 46،ص2009/2010،
 بمؤسسة توزيع الكهرباء والغاز للشرق ام دور العلاقات العامة في ادارة الازمات داخل الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية دراسة ميدانيةوفاء شيباني ،4

 الإعلام علوم تخصصجامعة العربي بن مهيدي كلية العلوم الانسانية والاجتماعية ،قسم العلوم الانسانية ،:البواقي ،مذكرة لنيل شهادة الداستر ،أم البواقي 
 .46،ص2017/2018والاتصال ،
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 يجؼ ىحه العسمية إلى مقارنة الانجازات الفعمية بالخصط كالأىجاؼ السػضػعة كالتأكج مغ عجـ كجػد  جاكزات 

كمخالفات كانحخافات عغ الخصط كالأىجاؼ كالكذف عغ السذاكل كالرعػبات التي  عتخضيا أثشاء عسمية 

 .1.التشفيح

في الأ يخ يسكغ القػؿ إف كضائف العلبقات العامة ىي الػسيمة الػحيج التي مغ شأنيا أف  ػصل إدارة 

 .العلبقات العامة في جسيع السؤسدات سػاء كانت عامة أك  اصة إلى غايا يا كأىجافيا السحجدة سابقا

 .الاترال جهىخ العلاقات العامة: السظمب الخامذ

الا راؿ ركيعتب. عالع اليػـ ىػ عالع ا رالات في كل ثانية ملبييغ السعمػمات يتع  بادليا في العالع

الخكيدة الأساسية التي  دتعيغ بيا أية مؤسدة ميسا كاف شابعيا عاما أك  اصا في الخبط بيغ كافة 

 :السدتػيات الإدارية كلفيع عسمية الا راؿ في مجاؿ العلبقات العامة لابج مغ التعخؼ عمى الشقاط التالية

 متى نحتاج إلى الا راؿ في العلبقات العامة؟ 

 مع مغ يجب أف يتع الا راؿ؟ 

 ما الحؼ نحغ بحاجة لو لكي  تع عسمية الا راؿ؟ 

 كيف يجب أف يتع الا راؿ؟ 

 مغ الحؼ يقػـ بعسمية الا راؿ؟ 

 :الفخع الأول مهاصفات خبيخ العلاقات العامة

 عج كاحجة مغ معزلبت العسل في مجاؿ العلبقات العامة ىي الذخريات التي  شبخؼ لمعسل في 

ىحا الحقل السيع فيي ليدت كضيفة لكدب العسل شأنيا شأف الػضائف الأ خػ بل الأمخ يدتجعي نػع مغ 

فشػف التعامل التي يدتصيع السخء مغ  لبليا الشفاذ لمسذكلبت الحؿيقة التي  ػاجو السؤسدات التي يعسل فييا 

الؿياـ بالا راؿ ,الؿياـ بسياـ الاستذارية : إلى اف رجل العلبقات العامة معشي بفيحىب عجد مغ الباحثي,

                                                           
 .151بوخناف ىشام ،الدرجع السابق،ص1
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 ببعس الرفات امغ ىشا فاف ا تيار العامميغ في علبقات العامة لا بج أف يتستعػ,التأثيخ في الخأؼ العاـ ,

 :ك ؼيع يأ ي أىع  رائز 1.كالخرائز الأساسية

: العامة العلاقات ة مسارس مينة بذخريأولا الرفات الخاصة

 :الرفات الغاىخية ومشيا .1

 بذاشو الػجو كعجـ التجيع 

 للآ خيغ لذخريو مسارسو السيشة السطيخ الحدغ الحؼ يؤدؼ إلى  قبل 

 :الرفات الشفدية .2

 الخغبةالقػية في السعخفة كالدعي الجائع نحػ التعمع كاستكذاؼ الحقائق 

  حب الاستصلبع اصية ػفخ  

 كمذاعخىعالآ خيغ عمى التعخؼ عمى مرالح القجرة  

 : ومشياالحىشيةصفات ال .3

 الحكاء كسعو الخياؿ كالتفتح الحىشي 

 البديصة التفاصيل إلى كالانتباه ةالعقميةالجؽ 

 كالعقميةالسشطسة التفكيخ السشصقي البجييةبالإضافةإلى عمى الفيع الدخيع كسخعو السخكنةكالقجرة. 

 :الدمهكيةصفات ال .4

  العامة متصمبات العسل بسيشو العلبقات أىع مغ الأ لبؾيةالالتداـ بالسعاييخ 

 الآ خيغ عمى التعامل مع القجرة 

 كعجـ التيخب مشياالسدؤكلية  

 قبل الشقج السػضػعي  

                                                           
 .34محمد حجاج العلاطي ، مرجع سابق ، ص1
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  الاستجابةحدغ الترخؼ كسخعو 

 للبستسخار ؼيوالسشاسبة عمى بجء الحجيث ك مق القجرة الا رالات كالتي  عشي إقامة في السبادرة  

 1. في السجتسعأكجيالحياةالججيجة عمى  سثل عالية  عشي  سيد الفخد مغ مقجره الذخريةالستحخكة  

 2.العامة العلاقات ة بسعخفو مسارس مينالخاصةلستظمبات ثانيا ا

 : تسثل أىع الخبخات السعخؼية التي يشبغي  ػافخىا لجػ السسارسيغ في نػعيغ

 :خبخات معخفية ىامة .1

 في مجاؿ العمػـ السيشة  ػفخ  مؽيو معخؼيو لجػ مسارسو ضخكرة عمى العامةيؤكج الخبخاء العلبقات 

 بسيشو العلبقات السعخفةالسترمة السجالات أىع كمغ بيغ العمسية البحػث إجخاء كالتي  سكشو مغ الاجتساعية

 .العامة

  شخريو بأنساط الدمػؾ البذخؼ كالإلساـ بصبيعة عمى السيشةعمع الشفذ كالاجتساع يداعجني مسارسو 

 .الفخد

 ر العاـ كا جاىات الجساىيالخأؼ كشخؽ ؾياس كأساليبيا الإحرائيةبحث العمسي كمشاىجو اؿ 

 الطخكؼ الخارجيةكودراؾ يؤديا لمتعخؼ عمى الأحجاث كالمحاف كالاقتراد الدياسة 

 عمى التعخؼ إلييا التي يشتسي السؤسدة عسل الإلساـ بصبيعة بعسل السسارس الدياسيةكالاقتراديةالسحيصة

 3.الإدارة السدتقبميةعمى  ػجيات 

 :متخررةخبخات معخفيو  .2

  استخجاـ كل كسيمو مشيا أنػاعياككيؽية كسائل الا راؿ بجسيع ةالفيع الكامل لصبيعك تسثل في 

 .ك فيع مذكلبت الحافة كحخية الإعلبـ.بكفاءةعالية

                                                           
 115،ص2011دار الثقافة للنشر والتوزيع ،:،عمان1 طالددخل للعلاقات العامةمحمد عبد الرزاق الدليمي، 1
 .36محمد حجاج العلاطي، مرجع سابق، ص 2
 .217محمد عبد الرزاق الدليمي، مرجع سابق،ص 3
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 :العامة العلاقات ة مسارس مينالخاصة بسيارةالستظمبات ثالثا 

 :الستصمبات ؼيسايمي تسثل ىحه 

 :ةميارات اترالي .1

 ة عغ التعبيخ عغ الحات بصلبؽكالقجرة كمػجده أفكاره متدمدمة الكلبـ جعل ميارة. 

 أراء الآ خيغ كيدتػعب اليامة يكػف مدتسعا جيجا ملبحطات أف لابج ميارة الإنرات. 

 في السجتسع الحؼ  عسل بو الإعلبـ كالسدؤكليغ عمى  كػيغ علبقات شيبو مع مشجكبي كسائل القجرة 

 .السؤسدة

 العميا بيا ككضعيا مػضعيا التشفيح بفعالية كوقشاع الإدارة البخامج القجرة عمى إدراج:إدارية وعيفيةميارات  .2

 التفاكض كو قاف أساليب ك حميل التقاريخ السيدانية كالتحفيد كميارات كضع ميارةالؿيادة  ػافخ بالإضافةإلى

 1.الفخيقمع كالعسل 

 :لعسميةاالسيارات .3

 الكتابة كالخسع كالترػيختإجادة ميارا . 

 الإلساـ بسيارات الكتابة الرحؽية كالشرػص الإعلبمية. 

  إجادة ميارة  حميل رسائل الجسيػر ك حجيج ا جاىات الجسيػر ك حميميا ك فديخىا 

  القجرة عمى استخجاـ الشطخيات الا رالية في  خصيط كودارة بخامج العلبقات العامة. 

  القجرة عمى  صبيق القػاعج الخسسية السعتخؼ بيا باستؿباؿ الزيػؼ كالػفػد الأجشبية كالمقاءات الخسسية. 

  إجادة ميارة التعامل مع التكشػلػجيا الا راؿ الحجيثة بسا يتزسغ إجادة التعامل مع بخامج الحاسب الآلي

 2.كفيع التصػرات التي  حجث في  كشػلػجيا كسائل الا راؿ

 : العلاقات العامةرجسيه: الفخع الثاني
                                                           

 .200 ،دار الدشرق للنشر والتوزيع ،د س ن ،صادارة وتخطيط العلاقات العامةمحمود يوسف ،.علي عجوة 1
. 121،ص2009دار الفجر للنشر والتوزيع ،:،القاىرة 1 ط العلاقات العامة،د عبده حافظحم2
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 الذعار الحؼ  دتشج عميو العلبقات العامة فيػ السادة الخاـ الحؼ  تعامل معو كق"اعخف جسيهرك "

الإدارة الشاجحة في العلبقات العامة ىي التي  زع دائسا نرب عيشييا الجسيػر كػسيمة .فلب ا راؿ دكنو

 :مداعجة لتحقيق الأىجاؼ بحيث انو ىشاؾ مجسػعة مغ العػامل التي  ؤكج عمى أىسية ذلظ

 لتحجيج كافة الفئات مغ الجساىيخ الستعمقة ببخنامج العلبقات العامة. 

 لتأسيذ الأكلػيات عشج كضع السيدانية. 

 1.لا تيار كسائل الإعلبـ السشاسبة كلتحزيخ رسالة لمجسيػر بالذكل السشاسب 

 :كيقدع الجسيػر حدب انتسائو إلى

نعشي بو جسيع مشتدبي السشطسة كالحيغ يسكغ  رشيفيع حدب مدؤكليا يع الإدارية : أولا الجسيهر الجاخمي

كىػ نقصة البجء في العلبقات العامة بحيث لابج أف  بجأمغ الجا ل ك تجو لمخارج حيث أف الجسيػر الجا مي 

 2.يكػف أكثخ اىتساما ك أثخا بالتصػرات التي  جخؼ دا ل السؤسدة

 :يتكػف الجسيػر الجا مي لأية مؤسدة مغ الفئات التالية

ىع أصحاب فكخة الإنذاء ك قع عمييع مدؤكلية بالجرجة الأكلى يقػمػف بػضع الدياسات : السؤسدهن  .1

 بيع برفة مدتسخة لاشلبعيع بالتقجـ الحؼ حققتو ؿ تحسل إدارة العلبقات العامة مدؤكلية الا را. كالخصط

 .السؤسدة

أصحاب السؤسدة السالكػف ليا يقػمغ بانتخاب أعزاء مجمذ الإدارة ك قػـ إدارة العلبقات : السداىسين .2

 .العامة بتدكيجىع بالبيانات اللبزمة عغ السؤسدة

ىع مسثمي السؤسدة في السجتسع الخارجي لحا يتػجب عمى إدارة العلبقات العامة الحخص عمى : العاممهن  .3

 1.إيجاد علبقات شيبة معيع مع حفدىع عمى  دػيق صػرة ايجابية ليا
                                                           

. 79،ص2007دار الفجر للنشر والتوزيع ،: ،القاىرةالاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمد منير حجاب ،1
 ،قسنطينة ،مذكرة لنيل شهادة دور العلاقات العامة في تحسين صورة الدؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية مؤسسة الاملاح قسنطينةقصير ،لرزيقة 2

جامعة منتوري كلية العلوم الانسانية والاجتماعية ،قسم علوم الاعلام والاتصال تخصص وسائل الاعلام :الداجستر في علوم الاعلام والاتصال ،قسنطينة
 .117،ص2006/2007والمجتمع ،
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سكاف السشصقة التي  تػاجج فييا السؤسدة أيزا العسلبء كالدبائغ "يعخؼ أنو : ثانيا الجسيهر الخارجي

أؼ انو يذسل كل مغ سيتمقى الخسائل التي  ػجييا السؤسدة  ارج إشارىا التشطيسي .كالستعاممػف مع السؤسدة

 :كيقدع إلى. كلا يسكغ لأية مشطسة الاستسخار إلا إذا نالت ثقة جسيػرىا الخارجي

السدتيجؼ مغ الخسالة التي يقػـ بيا القائع بالعلبقات العامة بتػجيييا إليو : الجسيهر الخارجي السباشخ .1

  معشي مباشخة بالخسالة فيػ الدبػف الحؼ يتمقى الخجمة أك الحؼ يدتيمظ السشتج رىحا الشػع مغ الجسيػ

الجسيػر الحؼ يتػقع أف  ؤثخ في الجسيػر الخارجي السباشخ لمسؤسدة : الجسيهر الخارجي غيخ السباشخ .2

 .ؼيو آك يسكغ أف يربح ؼيع بعج مغ الجسيػر السباشخ لمسؤسدة

لمػصػؿ لمجسيػر الخارجي  قػـ العلبقات العامة بسجسػعة مغ الأنذصة مثل الإشياركحسلبت التخكيج لمدمع 

 2.كالخجمات

 :وسائل الاترال في العلاقات العامة:الفخع الثالث 

يدتخجـ الا راؿ في العلبقات العامة دا ل السشطسة عمى ا تلبؼ أنذصتيا الأدكات كالػسائل الستاحة كالتي 

 .نججىا ملبئسة لأنذصتيا

 :وسائل الاترال التي تشتجيا العلاقات العامة:أولا 

ىحه الػسائل كالأدكات بإمكاف أؼ مشطسة أعساؿ إنتاجيا عمى مدتػػ بيئتيا الجا مية بيجؼ بياف كشخح 

 .الأنذصة السسارسة مغ قبل السشطسة

ىػ كسيمة الا راؿ الذخري غيخ السباشخ  تفػؽ بقجر يا عمى إرساؿ الػثائق : الفاكديسمي .1

 .كالرػركالخسػـ السػاد السصبػعة سػاء عبخ اليا ف أك السػجات اللبسمكية

                                                                                                                                                                   
 .118ص،الدرجع السابق  رزيقة لقصير ،1
 42،ص49-33،29 ،جامعة محمد خيضر بسكرة ،العددالإنسانية ،مجلة العلوم الوسائل والجمهور...الاتصال في العلاقات العامة سامية جفال ،2
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لو أىسية بالغة في عسميات إرساؿ البيانات كاستؿباليا حيث : اترالات الحاسب الآلي والبخيج الالكتخوني .2

يتحػؿ الحاسب الآلي إلى كسيمة ا راؿ مغ  لبؿ استخجاـ  صبيقات الحاسب الآلي كالبخيج الالكتخكني 

 .لإرساؿ الشرػص كالرػر في الفيجيػ

دكرية  رجرىا إدارة العلبقات العامة في مشطسة الأعساؿ سػاء الحكػمية أك الخاصة : مجمة السؤسدة .3

 . ػجو لمجساىيخ ذات العلبقةبيحه السشطسة أكثخ أدكات العلبقات العامة شيػعا كانتذارا

 عخض لمحقائق الخاصة لسػضػع أك مذكمة أك ضخؼ اك أحجاث معيشة عخضا ك حميلب كق: التقخيخ .4

لصخيقة مبدصة، مع ذكخ الاقتخاحات التي  تساشى مع الشتائج التي  ع الػصػؿ إلييا مغ بيشيا التقاريخ 

الإ بارية التحميمية التفديخية الإحرائية الجكرية كالدشػية التي ىي عغ  قخيخمغ شخؼ الإدارة لسغ  عسل لجيو، 

 1. قخيخ مػجو بذكل عاـ إلى السداىسيغ

كثيقة بديصة ىجفيا  ػصيل السعمػمات بريغة قابمة لمشذخ : السدابقات الإخبارية/ السدبقات الرحفية .5

 خسل إلى السحخريغ العامميغ في مختمف كسائل الإعلبـ ثع الحكع عمييا بشاء عمى أىسيةما  تزسشو مغ 

 .أ بار ككفقا لحجثتيا كمعمػما يا

مرسرة لتكػف مصبػعا غيخ رسسي  عتبخ أحج كسائل الا راؿ الذخري غيخ :الخسائل الإخبارية .6

 2.السباشخة  يجؼ الى الا راؿ الدخيع مع فئات معيشة كمحجكدة مسيدا يا غيخ مكمفة

 . عتسج عمييا الإدارة في أ بار العامميغ بالأكامخ كالتػجييات كالتعميسات: لهحة الإعلانات .7

                                                           
،ص 1999دار الفجر للنشر والتوزيع ،:،مصر2 ،طالدداخل الاساسية للعلاقات العامة مدخل الاتصاليمحمد منير حجاب ،سحر محمد وىبي ،1

 .216 139ص
جامعة : ،أطروحة دكتوراه ،باتنة الوظيفة الاتصالية لادارة العلاقات العامة في الدؤسسة الجزائرية دراسة ميدانية بجامعة محمد خيضر بشير محمودي ،محمد2

الحاج لخضر ،نيابة مدرية الجامعة للتكوين العالي في الطور الثالث ،كلية العلوم الانسانية والاجتماعية ،قسم علوم الاعلام والاتصال والدكتبات ،شعبة علوم 
. 102،ص2019/2020الاعلام والاتصال ،تخصص اتصال والاشهار ،
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إحجػ الػسائل التي  دتخجميا السؤسدة لمتخكيج عغ نفديا قج  كػف بديصة :السعارض والهاجيات .8

كر يرة الثسغ اك قج  كػف معقجة كغالية الثسغ يكػف اليجؼ الأساسي ىػ  حديغ صػرة السؤسدة لجػ الخأؼ 

 .العاـ ككدب  أييجه

كىي نػع مغ الأحجاث الخاصة كىي مغ بيغ كسائل الا راؿ الذخري السباشخ ك عجىا : الديارات .9

السشطسة بيجؼ شخح ك بياف الصخيقة التي  عسل بيا كلعخض ما لجييا مغ إمكانيات مختمفة كسا  دتعسل في 

 .الا راؿ بيغ الجسيػر الجا مي كالخارجي

 عتبخ مغ الأحجاث الخاصة التي  قػـ بيا ادراة العلبقات العامة  أ ح أشكالا مختمفة كذلظ : الجعهة .10

 .بحدب الطخكؼ كالتػقيت يخ بط عادة بأنذصةأ خػ 

 معيشة قج  كػف عامة كىي  جسع ؼاشتخاؾ عجد مغ الأفخاد في لقاء لتحقيق أىجا: الاجتساعات والمقاءات .11

كبيخ ندبيا كقج  كػف  اصة عمى نصاؽ ضيق بيغ العساؿ مع مخؤكسييع السباشخيغ  عقج في السشاسبات 

 .العامة

 مغ الػسائل الا راؿ التي  ييئ الفخصة لسجسػعة مغ الأعزاء لتبادؿ الفكخؼ ؼق: السؤتسخالرحفي .12

 عقج السشطسة مؤ سخات صحؽية  جعػ إلييا مختمف كسائل الإعلبـ . ؼيسا بيشيع حػؿ مػضػع ييسيع

 1.كالرحافة لعخض قزية اك مدألة  خغب في عخضيا

كىي مغ بيغ كسائل الا راؿ الجسعي كىي صػرة مرغخة لمكتاب كرسالة  ديج عغ حجسيا : الكتيبات .13

 صفحة  تشاكؿ مػضػعا كاحجا بالتفريل اك مػضػعات مختمفة ذات علبقة 48السألػؼ لا يديج حجسيا عغ 

 .كضيؽية

 كسيمة ا راؿ  دتخجميا العلبقات العامة بالسشذآت السختمفة للب راؿ سػاء بالجسيػر الجا مي :الشذخات .14

 . صمق عمييا بالشذخات الجا مية أك الجسيػر الخارجي مػرديغ كمدتيمكيغ

                                                           
 .103ص،الدرجع السابق محمد البشر محمودي ،1
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لػحة مرػرة عمى صحائف كبيخة مغ الخذب  عمق عمى الججراف في السػاقع الجساىيخية : السمرقات .15

  تزسغ عادة فكخة يعبخ عشيا بالخسع اك الكتابة بصخيقة سيمة  جحب الانتباه ك ثيخ الاىتساـ 

ىي مغ كسائل الا راؿ المفطي الجسعي  دتخجـ لشقل قحر كبيخ مغ السعمػمات لإعجاد : السحاضخات .16

 1.كبيخة مغ الأفخاد في كقت  حجده مقجما يخاشب جسيػر لو إحاشة بسػضػع السحاضخة اك لو رأؼ

 :الهسائل التي تدتخجميا العلاقات العامة:ثانيا

ىحه الػسائل كالأدكات لا يسكغ لمسشطسة إنتاجيا عمى مدتػػ بيئتيا الجا مية كعميو  مجأ لمسحيط الخارجي بيج 

 :الػصػؿ إلى عجد ىائل مغ جسيػرىا الخارجي كىي

أثبتت التجارب  فػؽ ىحه الػسيمة عمى الػسائل الأ خػ بالشدبة لجسيػر القارغ ذلظ لسا  تسيد : الرحافة .1

. بو مغ مقجرة عمى عخض التفاصيل الجؾيقة كالسػضػعات الصػيمة التي  داعج عمى  ػضيح الامػر لمقخاء

  لإدارة العلبقات العامة أف  كػف عمى دراية  امة بكيؽية أنتاج الشذخات الرحؽية الخبخ التقخيخ السقاؿ ؼيشبغ

 حتى يتسكغ مغ استغلبؿ الفخص التي قج  تاح لمعلبقات العامة في الرحف العامة 

الدياسية كسيمة إعلبمية ذىشية لتبادؿ الأ بار كالآراء كالأفكار كالسعمػمات عغ شخيق : إذاعةالخاديه .2

 الػسيمة الإعلبمية الأكلى التي استصاعت أف  رل إلى جسيػرىا متخصية حػاجد الأمية ؼكه. السذاركة

 2.كعؿبات كالقيػد

يخجع اىتساـ العلبقات العامة بالإلساـ بالتمفديػف لكػنو إحجػ أىع كسائل التي يسكغ الػصػؿ : التمفديهن  .3

لكافة شخائح السجتسع لجكره السيع في عسمية التعميع كالتجقيق يعتبخ الا راؿ عغ شخيق السخئيات كىي أكثخ 

الػسائل الا رالية فعالية في نقل الأفكار في مجاؿ العلبقات العامة يقػؿ العمساء اف حاسة البرخىي أسخع 

 .الحػاس في  حسيل الرػرة الحىشية في عقل الإنداف

                                                           
. 295 294،ص2009دار الحامد،:،عمان2 ،طالاتصالات التسويقية والتًويجثامر البكري، 1
 .110رجع السابق ،صالممحمد بشير محمودي ،2



 الإطار المفاهيمي للعلالات العامة والخدمة العمومية المحلية:الفصل الأول

34 
 

 باىطة التكاليف في مجاؿ العلبقات العامة  اصة إذا كانت في شكل أفلبـ سيشسائية كاممة د ع: الديشسا .4

 .لا  عتسج عمييا إلا السشذآت الكبخػ 

 ا تيار السجمة السشاسبة لسػضػع العلبقات العامة السخاد نذخه مغ أىع نقاط استخجاـ ىحه ريعتب: السجلات .5

 1.الػسيمة لأف لكل مجمة جسيػرىا بالإضافةإلى السػعج الحؼ  ختاره لعخض الفكخة

 . العلاقات العامةتاستخاتيجيا: السظمب الدادس

 فعالة مبشية عمى أساس بخنامج عمسي كاضح كقابل لمتحقيق ىػ أساس نجاح إستخا يجية  بشي إف

  شتيج سياسة ا راؿ شفافة مع جسيػرىاالجا مي  كالخارجي حتى  كػف لشفديا إفالسؤسدة التي  خيج 

 . ك جما يا صػرة شيبة ا جاه الجساىيخأكلسشتجا يا

 لمتدييخ الفعاؿ  خرز أساسية السؤسدة التي  ؤمغ بجكر الا راؿ كالعلبقات العامة كػضيفة أفلحا نجج 

 قدسا  اص   صمق عميو عادة   دسيات عجة العلبقات العامة اك قدع الا راؿ مؤلف مػضفا يقػـ أكمرمحة 

 مع الجساىيخ الثقة عسل لتشفيح ىحه البخامج ىجؼ  كػيغ كبشاء صػره حدشو بشاء علبقات بإعجادإستخا يجية

 .السؤسدةالتي  تعامل مع ىحه 

 :تعخيف إستخاتيجية العلاقات العامة: الفخع الأول

 كالسدتقمة عغ بعزيا التي ة مجسػع القخارات العاـ"العلبقات العامة ىييّ بإستخا يجية السقرػد 

 ة الأنذط إف شبيعة تخحىا مؤسدة ما  حقيق أىجاؼ معيشة كذلظ باستعساؿ كسائل الا راؿ ك قشيات متعجدة

إستخا يجية  اصة  يكػف لكل ميجاف أف  تسيد بتشػع ك تسيد بالتشػع كالتعجد شبيعي العامةفي مجاؿ العلبقات 

   في  حقيق العامة التي  دتخجميا العلبقات الإستخا يجية يمي كؼيسا. أىجافيا  ك حقق لبؤمو

   2.اأىجافو

                                                           
 137،ص1998دار الدسيرة للنشر والتوزيع ،:،عمان 2جميل أحمد خضر ،العلاقات العامة ،ط1
 45،ص 2012دار النهضة العربية ،:أحمد صبحي ،استراتيجة العلاقات العامة ،القاىرة .2
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 فآ الجساىيخ في لكافة في حالات الصػارغ كل كسائل الا راؿ لمػصػؿ ؿ دتعع: إستخاتيجيةالتخكيد

 .كاحج

فتتاح أك لا قخار أك لإعلبف نذخ بياف لإذاعة أك  حجيج الػقت مشاسب : التهقيت السشاسبإستخاتيجية .1

 .مذخكع

 ككضع إعلبـ السؤسدة في كسائل رأيو الجسيػر الجا مي فخصو لمتعبيخ عغ إعصاء:كة السذارإستخاتيجية .2

 . كاقتخاحاتشكاكػ صشجكؽ 

 الأفزل أف لا  تج ل في نتائجيا بل السؤسدة مدابقات فاف إجخاء في حاؿ : عجم التجخلإستخاتيجية .3

 .السؤسدة عشج الشداىة كالذفاؼية ؾيسو لإعلبء كذلظ ة شخريات محايجأمخىا لمجاف أك دشج 

 الجراسة يفزل الخد بعج السؤسدة ضج الكيجية كذلظ في حالات الحسلبت : التخور والتختيبإستخاتيجية .4

 .الكيجية  فشج مػضػع الحسلبت بأفعاؿالؿياـ أك  ثع نذخ معمػمات ايجابيو في الأمخكالتقري 

 أك معمػمات مخاعاةأف أؼ في ضخؼ مغ الطخكؼ كلكغ يجب المحطةالأ يخة يشفح في :أةجا السفإستخاتيجية .5

 .  تػافق مع مرمحو الجساىيخأف صػات  تخح يجب 

ا تيار الذخريات ق كتأنذط التي  تجسع فييا الجساىيخ لعخض الأماكغ ا تيار : ممتقى الظخق إستخاتيجية .6

 1.متعجدة في جػانب  أثيخ كالتي ليا السؤثخة

 :خظهات بشاء الإستخاتيجية: الفخع الثاني

بحث ة  عسميإجخاء ما لابج مغ ة، دا ل مؤسذالعامة لمعلبقات كوعجاد إستخا يجيةعشج البجء في بشاء 

 كنفديو الجسيػر السدتيجؼ مغ بخامج شبيعة.الاجتساعية كالشفدية  في ذلظ بالجراسات فمدتعيشيكاستكذاؼ 

 ة ،كحتىلسؤسذا بالبيئة العامةالسحيصة كي نفيع جية أ خػ  ما ىي رغبا و كدكافعو كمغ العامةالعلبقات 

                                                           
 .66لدرجع السابق ،صمحمد صبحي ،اا1
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 كضع  بخاء التخرز استبياف يحػؼ مجسػعو مغ العامة عمى لمعلبقات كوعجاد مغ  خصيط السؤسدة تسكغ 

 :إعجاد الإستخا يجيةالفعالة كىي ة مغ محاكر  طأساسيا ككل سؤاؿ يعج محػرا الأسئمة

  ؟ةالأىجاؼ السػجػدما 

 ؟مغ الجسيػر السدتيجؼ 

  ؟السؤسدة في الأنطسة الستأثخةكالسؤثخةما 

 ؟ماىي الػسائل كالتقشيات التي يجب الاعتساد عمييا 

  ؟ كالػقت اللبزـالسيدانية بخرػص السحتسمةما العػائق 

  إ باعيا؟ التي يشبغي العسميةما الشذاشات الخصػات 

  العامة؟ما مجػ نجاح بخنامج العلبقات 

 :  صػاتأربع يسكغ  مخيريا في ناجحة بشاء استخا يجيات علبقات عامو إلى الصخيق أما

 في  مق الأفكارالسدتيمكةكيبجع بيغ الفخيق كي لا يكخر السشافدة ركح إحجاث مغ لابج: بعشايةالتحزيخ  .1

 . في الدابقإليو جسيػر لع يتع الػصػؿ إلى مسيده  رل رسالة

 الصخيق  ارشة يسكشظ  حجيج ىجؼ كاضح كقابل لمتمخيز في جسمو كاحجه ليكػف :أىجاف الحسمةتحجيج  .2

 . التي  خيجىالإستخا يجية الخسالة ،كالتغصية

 التي  ع  حجيجىا يتع إجخاءىاكالأىجاؼ البحث بشاء عمى البحػث التي  ع :الإسشاد العخوض ذات إعجاد .3

 .أىجاؼ السشطسة مع العامةالستساشيةكتابو عخكض العلبقات 

 ك حجيج الرحفييغ الحيغ ة الإعلبميقالػ سيل عسميو ا تيار  بجأ ىشا :الإعلام ووسائل أىجافحجيج وفيم ت .4

 1.الأىجاؼ السػجػدةما   جسيػرؾ السدتيجؼإلىمغ  لبليع يسكشظ  ػصيل رسالتظ 

                                                           
 .2006،تدوز 29،مجلة العلوم الانسانية ،العدد ىل توجد استًاتيجية خاصة  بالعلاقات العامة بالدؤسسات الجزائرية الخاصة؟يامين بودىان،1
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 .مالية تخقية الخجمة العسهمية السحمية: الثانيالسبحث 

يعتبخ مػضػع  خؾية ك حديغ الخجمة العسػمية أكلػية جػىخية في الدياسات العامة لمجكؿ في 

 الخجمات أضحت  ذكل معيارا لمحكع عمى الدياسات العسػمية ك قييسيا لدبب كاضح ىحه. الحجيثالعرخ 

 لخجمة العلبقات العامة كالتي اليػمية لاسيسا ذات علبقة مباشخة لسصالب كافة شخائح السػاششيغ أنياكىػ 

 .إدارةمشو ذكل نقصة  ػاصل دائع مع السػاششيغ كأقخب 

 .مفيهم الخجمة العسهمية السحمية:السظمب الأول

 عج الخجمة العسػمية مغ بيغ أىع العػامل الأساسية في  حقي التشسية كالشيػض بالجكؿ بشاءا عمى 

ىحا الأساس حطي ىحا السفيػـ باىتساـ عجد كبي مغ الباحثيغ كالجارسيغ في إعصاء مفيػـ سميع كودراجو بيغ 

السفاـيع الخئيدة في العمػـ الإدارية مغ ىحا السشصمق سػؼ نحاكؿ إعصاء مفيػـ لمخجمة العسػمية كوبخاز أىع 

 مبادئيا ك ما يسيدىا مغ  رائز 

 1.نذأة الخجمة العسهمية: الفخع الأول

بخز مفيػـ الخجمة العامة في الػلايات الستحجة الأمخيكية، كاسػتعسل لأكؿ مخة مغ شخؼ رئيذ 

جخاىم  مغ شخؼ مختخع اليا ف 1907، التي أنذئت سشة تيهدور قايلمؤسػدػة الأمخيكية لميا ف كالتمغخاؼ 

 الحؼ يقي يحتكخ سػػؽ اليا ف إلى غاية سػقػط ىحا الا تخاع في يج القصاع 1894 كامتمكت إلى غاية بال

العسػمي حيث ضيخت عجة مؤسدات مدتقمة في الدػؽ، أصبحت بعج سشػات قميمة  قجـ أكثخ مغ صف 

 إ باع سياسػة ججيجة  دتشج عمى مفيػـ قايلالاشتخاكات اليا ؽية السدجمة عمى إقميع الػلايات الستحجة، فحاكؿ 

                                                           

فريد طلاش و عبد النور ابحري،أزمة الخدمة العمومية في النظام الجزائري،مذكرة ماستر ،جامعة مولود معمري،كلية الحقوق،قسم العلوم 
146،ص 2018/2019السياسية 1  
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الخجمة العامة، كسعى لتبخيخ فكخة امتلبؾ شبكة كششية كحيجة مغ شخؼ متعامل كاحج ضخكرة اقترادية ممحة 

  1ذلظ بالخارجية الإيجابية لمذػبكة، حيث  خ فع ؾيسة الذػبكة اليا ؽية بار فاع عجد السترميغ بيا،

إف  ػاجج شػبكات مشافدة  سثل  دارة مدتعسمييا، 2حتى كلػ كانت  كمفة الاشػتخاؾ ثابتة، لحلظ ؼ

أما نطخية الاحتكار الصبيعي فتتسخكد عمى  كمفة الإنتاج، حيث يفتخض بأنيا أقل اعتبارا بالشدبة لسؤسػدػة 

 3.كحيجة الاحتكار إذا ما قػرنت بتكمفة مجسػعة مغ السؤسدات السشافدة في سػؽ كاحجة

لقج لقي ىحا السػضػػع صػجػ في الػسػط الأمخيكي، حيث  سكشت السؤسػدػة الأمخيكية لميا ف كالتمغخاؼ مغ 

  صبيقا 1988 نرف قخف إلى غاية  فكيظ السؤسػدػة في  قخيبااسػتخجاع الاحتكار مع مػافقة الدػمصات، كداـ 

. لمتذخيع السزػاد للبحتكار

إف محجكدية مفيػـ الخجمة العامة دفع العجيج مغ الباحثيغ في ىحا السػضػػع إلى استشتاج أف مجيء مفيػـ 

الخجمة العامة كاف ىجفو فقط استخجاع الاحتكار ك ع  صػيخ ىحه الفخضػية في الػلايات الستحجة الأمخيكية مغ 

 أف ىحا التفكيخ دفع إلى غيرDOMINIQUEGUSTOشخؼ كفي فخندا مغ MULTERMULTONشخؼ 

كلادة مفيػـ الخجمة العامة مغ ججيج حيث قامت الدمصات العسػمية بتشطيع قصاع الا رالات في نفذ الفتخة 

 .بيجؼ الترجؼ للآثار

لعزػػ الدػابق بالسجيخية  اLOUISLIBOISJOSEPHكيخؽ “. ذا ياالدمبية للبحتكار الحؼ شجعتو ىي بحج 

العامة للب رالات الفخندية، أف السفاـيع التي جاء بيا رئيذ الأمخيكية لميا ف كالتمغخاؼ كاف ليا صجػ عمى 

السدتػػ العالسي بسداىستيا في  غييخ ـياكل كسياسات  شطيع الا رالات بالػلايات الستحجة كببؿية العالع، 

 .سػاء كانت عسػمية أك  اصة

                                                           

  1نفسو

،مذكرة ماستً ،2019-2014أزمة الخدمة العمومية في ظل النظام الإداري الجزائري فريد طلاش عبد النور ابحري،  2 
اليات القضاء على الدعيقات البيروقراطية دراسة ميدانية بلديات ولاية  "دور نظام الدعلومات في ترقية الخدمة العمومية بالادارة الاقليميةحجام العربي، 3

  .97 ص 2018-2017جامعة لدين دباغين كلية العلوم الانسانية والاجتماعية قسم علم الاجتماع، :الطارف، اطروحة دكتوراه،سطيف
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 في بجاية القخف العذخيغ  ج ل قػؼ لمجكلة في القصاعات ذات الأىسية الأمخيكيةكعخفت الػلايات الستحجة 

السدتقمة التي  تستع بتفػيس كاسػع لمدػمصة مغ شخؼ  بالشدبة للؤفخاد  اصػة اليا ف، إذ قامت بإنذػاء المجاف

 كلايات فقط ليحا القصا ع 8  شطيع 1907الجياز التذػخيعي  تكفل بتشطيع قصاع اليا ف، حيث سػجل قبل 

 كلاية، كبػاسػصة ىحه المجاف  سكشت الػلايات مغ التج ل في عجة مطاىخ  جمة 42 إلى 1920ليرػل سػشة 

اليا ف، متبشيو فكخة عجـ التسييد بيغ إقميع كآ خ بغس الشطخ عغ التكاليف بيغ مشصقة جغخاؼية كأ خػ، 

 1.ك قػـ المجاف الدالفة بتقجيع إعانات معتبخة كمسا اقتزى الأمخ ذلظ

 :تعخيف تخقية الخجمة العسهمية السحمية: الفخع الثاني

 في إعصاء مفيػـ سميع كودراجو بيغ كالجارسيغحطي ىحا السفيػـ باىتساـ عجد كبيخ مغ الباحثيغ 

بالسخكنة التي  جعمو يحتسل أكثخ مغ معشى، إذ أف  مرصمح اؿـالإدارية كيتذالسفاـيع الخئيدية في العمػـ 

د الدمصات العسػمية في الجكلة كأصل عاـ اا حج في الرفة العسػمية كالتي  عشي انفخمجاؿ الخجمات كوف 

 .نحاكؿ ضبط السفيػـلحلظ سػؼ  . أنيا  ختمف مغ حيث شبيعتيا، كشكمياإلابتقجيع ىحه الخجمات لصالبييا، 

 :تعخيف التخقية:اولا

إلى عسمية الػصػؿ  يقرج بيا رفع شخز مغ مخ بة إلى مخ بة اعمى ىية خقي’ ىي اسع مغ فعل رقى: لغة

 2.مدتػػ أعمى، أؼ عسمية صعػد

 : الخجمة العسهميةفتعخر : ثانيا

عمى الخغع مغ أف الخجمة العسػمية مػجػدة بذكل دائع في حيا شا دا ل السجتسع ك عبخ عشو الكثيخ مغ 

 .الأعساؿ كالتفاصيل إلاأف ىشاؾ الكثيخ مغ الا تلبفات في  عخيفيا

نذاط أك مشفعة يقجميا شخؼ إلى شخؼ أ خ ك كػف في الأساس " بأنيا كهتمخ ارمدتخونغيعخفيا : الخجمة .1

 1".غيخ ممسػسة كلا يتخ ب عمييا أية ممكية فتقجيع الخجمة يكػف مخ بط بسشتج مادؼ أك لا  كػف 
                                                           

 100الدرجع السابق، ص حجام العربي ،1
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 الزخكرية لسؤسدة الخجمة كالتي  دتيجؼ  قجيع مشافع غيخ تالسخخجا" ؼيعخفيا عمى أنيا شهستاكما 

 2".ممسػسة يتصمع إلييا السدتفيج

 :ات لمخجمة العسػمية نأ ح أبخزىاؼلقج قجمت عجة  عخؼ : الخجمة العسهمية .2

  عج  قميجيا  جمة فشية،  دكد برػرة عامة  ياؿالخجمة ؼ  مظ ق العسػمية الخجمة:  الفخنديالإدارر لقانهن ا

السداكاة مبادغ إدار ياعمى يغ  القائعيحتخـ أف كفيخىاجة عامة كيتصمب تكاستجابة لحابػاسصة مشطسة عامة 

 .لح العاـستسخارية كالتكيف لتحقيق الرالاكا

يشايخ الخجمة 21 السعتسج بأديذ بابا بتاريخ  السيثاق الإفخيقي لكيم ومبادئ الخجمة العامة والإدارةعخؼ

أؼ  جمة أك نذاط متعمق بالسرمحة العامة يتع الؿياـ بيا "العسػمية في نز السادة الأكلى مشو عمى أنيا 

 3. حت سمصة الإدارة

الحاجات الزخكرية لحفع حياة الإنداف ك اميغ رفاىيتو كالتي يجب  ػفيخىا بالشدبة لغالبية الذعب كالالتداـ "

في مشيج  ػفيخىا عمى أف  كػف مرمحة الغالبية مغ السجتسع ىي السحخؾ الأساسي لكل سياسة في شؤكف 

 4".الخجمات بيجؼ رفع مدتػػ السعيذة

مجسػعة الشذاشات كالسشافع التي  قجميا السؤسدات العسػمية للؤفخاد بيجؼ  مبية احتياجا يع كرغبا يع ك كػف "

 "أساسا مػجية لمسرمحة العامة 

 تمفة لعجات ااحؿعمى مدتػػ  مبية الخغبات كوشباع اكاشغنُ الع كالحكػمية العامة  ي  جسع بيغ الإدارةالخابصة اؿ

 1.نطساتـ كاؿالإداريةجيات ؿلأفخاد مغ شخؼ اؿ

                                                                                                                                                                   
، المجلد 3سدي عمر، دور الخدمات الادارية الالكترونية في ترقية الخدمة العمومية في التشريع الجزائري، مجلة افاق العلمية، الدركز الجامعي تدنراست، العدد1

  172، ص186-170 ص ص 2019، 11
جامعة احمد دراية، كلية الحقوق والعلوم :، مذكرة ماستر ، ادرار، الدرفق العام ورىان تحسين الخدمة العممومية في الجزائرعبد القادر عزيزي. مصطفى باحمو2

  .22 ص 2019-2018السياسية، قسم حقوق، 

3
، بأديسأبابا الدعتمد الإدارة لقيم ومبادئ الخدمة العامة  الإفريقي يتضمن التصديق على الديثاق 11/12/2012 في الدؤرخ، 415-12لدرسوم الرئاسي رقم ا

 .  05، ص16/12/2012 الدؤرخة في 68جريدة رسمية العدد 
  .455، ص2001ن، الدار الجامعية، .ب.، دالددخل الحديث في الإدارة العامةإدريس عبد الرحمان تابث، 4
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 :مبادئ الخجمة العسهمية:الفخع الثالث

لكي يؤىل نذاط الخجمة العسػمية لسدتػػ السرمحة العامة يجب أف يخزع لعجة مبادغ يسكغ حرخىا ؼيسا 

 :يمي

  عمى أساس  كافؤ الفخص بيغ جسيع أفخاد السجتسع ـيقػ: مبجأ السداكاة  

 استسخار  قجيع الخجمة بػ يخة غيخ متقصعة :مبجأ الاستسخارية 

  الخجمة العسػمية لمتصػرات الحاصمة ؿامتثا: (التكيف)مبجأ السػائسة  

 2. قجيع الخجمة دكف مقابل: مبجأ السجانية الشديبة 

  ع استحجاث بعس السبادغ لدج الثغخات في السبادغ القجيسة كشػع مغ التحجيث استجابة لمستصمبات 

 :الاجتساعية الحجيثة

 جفق السعمػمات ك ػفيخىا لمسػاششيغ الخاغبيغ في الاشلبع عميياةحخؼ : مبجأ الذفاؼية  . 

 السػاشغ في  قجيع الخجمة العسػميةةمداىع:  كالسذاركةؾمبجأ التذار . 

 في  قجيع الخجمة العسػمية نتج عغ التقجـ ؿكقج  ع التأكيج عمى استخجاـ  كشػلػجيا السعمػمات كالا را 

التقشي كالعمسي كانتذار شبكة الانتخنت بخكز  أثيخات عجيجة عمى السؤسدات العسػمية أدىإلى نسط ججيج يخ كد 

 .ؼعمى البعج التكشػلػجي كاؿ معمػمات

 :يسكغ أف نجرج مجسل أىع مدايا  صبيق  كشػلػجيا السعمػمات كالا رالات في

 ػفيخ كو احة البيانات كالسعمػمات أماـ مدتخجمييا . 

 بديط إجخاءات انجاز الخجمة العسػمية . 

 قميل الأعباء الػرؾية بجسع البيانات مخة كاحجة لاستخجامات متعجدة . 
                                                                                                                                                                   

الدركز الجامعي غليزان ،العدد : ،مجلة نماء للاقتصاد والتجارة ،الجزائر  لتطوير الخدمة العمومية المحليةكآلية الالكتًونية الإدارةفطيمة سائح،1
 .72،ص84-62،ص ص2018،ديسمبر04

جامعة محمد بوضياف كلية الحقوق و العلوم السياسية قسم الحقوق، : سهام حمريط، تحسين الخدمة العمومية في الجزائر، مذكرة ماستر، الدسيلة2
  .16، ص2015/2016
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 ػفيخ الأرشفة الالكتخكنية يدسح بالحرػؿ عمى معمػمات صحيحة لأداء  جمة عسػمية رشيجة . 

  السداىسة في  حقيق ا راؿ أفزل كأسخع مسا يداعج السػاشغ في الحرػؿ عمى  جمات عسػمية عالية

 1.الجػدة يداعج عمى زيادة كلاء السػاشغ نتيجة الاستجابة الدخيعة كالسبدصة

 : الخجمة العسهميةصخرائ: الفخع الخابع

إف الإدارات العسػمية  تسثل أبخز مياميا في  قجيع الخجمات العسػمية لمسػاششيغ عمى جسيع 

الأصعجة سػاء الاجتساعية الثقاؼية أك الدياسية ك عبخ ىحه الييئات ىيئات  جما ية بحثو بحيث نججىا  تسيد 

 :بجسمة مغ الخرائز كالسسيدات نبخز أىسيا ؼيع يمي

  الخجمة العسػمية يقابميا حاجة ضخكرية، فمػلا ىحه الأ يخة لسا استمدـ ذلظ إنذاء مخافق متعجدة  عشى

 .بإشباع حاجة السخ فقيغ السختمفة

  اليجؼ الأسسى ليا ىػ حفع الإنداف كصيانتو ككحا رفع مدتػػ السعيذة نتيجة التحديغ السدتسخ لشػعية

 .الخجمة السقجمة

  يعتبخ  حقيق السرمحة العامة ىػ الباعث الأكؿ لتقجيع الخجمة العسػمية لأجل ذلظ فاف  قجيسيا يشبغي اف

 .يكػف متاحا لمجسيع كبالكيؽيات كالإجخاءات نفديا

 قجيع الخجمة العسػمية  زسشو ىيئات عسػمية أك مغ  فػضو بحلظ . 

 الخجمات العسػمية كباقي الخجمات غيخ ممسػسة. 

 شذأ عسمية التخابط كالتلبزـ بيغ إنتاج الخجمة كمدتيمكيا : التخابط بيغ الخجمة كالاستفادة مشيا  

 اغمب الخجمات العسػمية مػجػدة في كضعية احتكارية مغ شخؼ الجكلة. 

 1. خ بط ار باشا كثيقا بسدتػػ التقجـ كالتحزخ في كل دكلة 

                                                           
جامعة :، مذكرة ماجستير، قسنطينة دور الإدارة الالكتًونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات الدتحدة الأمريكية و الجزائرعبد الكريم عاشور،1

 .49 ، ص 2009/2010منتوري كلية الحقوق و العلوم السياسية، قسم العلوم السياسية،



 الإطار المفاهيمي للعلالات العامة والخدمة العمومية المحلية:الفصل الأول

43 
 

 : تحدين الخجمة العسهميةردواع: الفخع الخامذ

كىي كل الأسباب كالجكافع التي أدت ك ؤدؼ إلى  حديغ ك خؾية الخجمة العسػمية كىحه الجكافع 

 : ختمف با تلبؼ مجالات الحياة ك تسثل في

  بسػجبيا  ػزيع السياـ كالا تراصات بيغ الإدارات السخكدية كالإدارات السحمية ـ يت:أولا الجواعي الفشية

 التصػرات العمسية في جسيع جػانب الحياة كل ذلظ يدتػجب إد اؿ العجيج مغ ةمػاكب: ثانيا الجواعي العمسية

التحديشات اللبزمة لتحقيق قجر مغ الكفاءة الإدارية التي  دسح ليا بتػفيخ أحدغ الخجمات لمسػاششيغ كبأيدخ 

 .الدبل لعجد أكبخ مشيع

 الكبيخة لعجد الدكاف كالحؼ يدتتبع بالزخكرة  ػسعا في شمب ة  تسثل في الدياد:ثالث الجواعي الاجتساعية

 2.الخجمات العامة كار فاع  كاليف انجازىا

 : الخجمة العسهمية ونغسياعأنها: السظمب الثاني

ىشاؾ  قديسات مختمفة لمخجمات العسػمية التي  قجميا الجكلة إلا أف جسعييا يذتخؾ في عجة محاكر 

 :عمى ا تلبؼ الأنطسة التيذ  رشف إلى نػعيغ

 . الخجمة العسهميةعأنها: الفخع الأول

 مغ بيغ التقديسات التي  ع  رشيفيا مغ  لبؿ نتائج الأبحاث كالجراسات التي  مز إلييا الباحثػف نجج 

 :اولا

 جمات ضخكرية لبقاء السجتسع كسلبمتو ك قجمو مثل الخجمات التعميسية كالرحية كىي  جمات يفتخض  .1

 أف  قجميا ك ػفخىا الجكلة ميسا ار فعت  كاليفيا

                                                                                                                                                                   
،كلية العلوم الإنسانية 1945ماي 08جامعة :، مذكرة ماستر، قالدة دور الاتصال الخارجي في تحسين الخدمة العموميةعائشة قوادري وشيروف سارة،1

 55-45،ص ص2017-2016والاجتماعية، قسم علوم الإعلام و الاتصال، 

احمد دراية كلية الحقوق : ،مذكرة ماستر ،أدرار  ودورىا في ترقية الخدمة العمومية المحليةالإداريةالتنمية بوسبارة نسمة، بلبشير الحسين سيف الاسلام ،2
 .50،ص2018/2019 ،وإداريوالعلوم السياسية قسم علوم سياسية ،تخصص تنظيم سياسي 
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 الاستغشاء عشيا التسػيغ ف جمات ضخكرية لأفخاد السجتسع با تلبؼ قصاعا و كمدتػيا و  جمات لا يسظ .2

 .بالساء الكيخباء الشقل

 جمات ذات مشفعة اجتساعية كثقاؼية يدتفيج مشيا أفخاد السجتسع إلاأف ىحه الخجمات قج لا  كػف ذات  .3

 .أىسية بالشدبة لبعس الأفخاد أك السجتسع نحكخ مغ بيشيا السكتبات العامة الستشدىات العامة

 جمات اجتساعية ذات شبيعة اجتساعية يسكغ للؤفخاد  أديتيا بأنفديع إلا أف القرػر في  أدية ىحا الشػع  .4

مغ الخجمات عمى أكسل كجو قج يؤثخ عمى السجتسع كىػ ما يؤدؼ إلى  ج ل الدمصات العسػمية في أداء 

 .ك ػفيخ ىحه الخجمات مغ بيغ ىحه الخجمات نحكخ برػرة أساسية الإسكاف

 جمات رأسسالية مكمفة لا  قترخ مشفعتيا عمى الجيل الحالي كونسا  ستج إلى الأجياؿ السقبمة مثل بشاء  .5

 1.السجارس، السدتذؽيات، الجامعات

 : مغ حيث  جانذ الخجمةثانيا

 . قجميا الإدارات كالػلاية كالبمجيات: الخجمات الإدارية .1

 . تسثل الخجمات الرحية كالتجريذ السجاني: الخجمات الاجتساعية كالثقاؼية .2

 قجـ مغ شخؼ السؤسدات ذات الصابع التجارؼ كالرشاعي كسؤسدة بخيج : الخجمات الرشاعية كالتجارية .3

 .الجدائخ

 :  كمفة الخجمةؿ كفقا لصخيقة  حعثالثا

 . قجـ دكف مقابل  تحسميا الجكلة  جمات الأمغ العسػمي:  جمات مجانية .1

 .يتحسل السدتفيج مغ الخجمة كامل التكاليف مثل  جمة اليا ف:  جمات بسقابل .2

 .الشقل السجرسي جمات مجعسة يتحسل جدء مشيا السدتفيج أما الباقي فتتكفل بو الجكلة مثل  .3

 : كفقا لصبيعة الخجمةرابعا
                                                           

، مذكرة ماستر، جامعة غرداية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، رقمنة الإدارة المحلية ودورىا في تحسين الخدمة العموميةخالد طالب احمد وسفيان لحرش، 1
 .67، ص2019-2018قسم العلوم السياسية،
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 . جمات فخدية ك جمات جساعية: مغ حيث شبيعة الخجمة السقجمة .1

 . جمات ذات استيلبؾ إجبارؼ ك جمات ذات استيلبؾ ا تيارؼ : مغ حيث شبيعة استيلبؾ الخجمة .2

 : مغ حيث  دػيق الخجمةخامدا

صشف الخجمات غيخ السدػقة السقجمة كالسفخكضة عمى الجسيع إنتاجيا يسػؿ بػاسصة أمػاؿ عسػمية  .1

 .الإنارةالعسػمية، الأمغ العسػمي

صشف الخجمات كالسدػقة كالسقجمة لأفخاد بذكل ا تيارؼ شخيقة الحرػؿ عمييا بسقابل يغصي اجسالي  .2

 1. كمفة الخجمة السقجمة

 .نغم الخجمة العسهمية: الفخع الثاني

 حياة ميشية ىا، التي  عتبخالػضيفة، نطاـ مغمق يتدع بجكاـ نطاماف لمػضيفةالعسػميةيدػد العالع 

يتفخغ ليا السػضف كيكخس ليا حيا و، ك يكػف  لبليا في كضعية قانػنية  شطيسية  جاه الإدارة العسػمية، ك 

بػجػد قانػف أساسي يحكع الػضيفة  تحجد ؼيو مخاكد السػضفيغ ك حقػقيع ك كاجبا يع، أما الشطاـ الآ خ ىػ 

، ك يكػف السػضف في علبقة  عاقجية مع الإدارة (ليدت دائسة  )الشطاـ السفتػح الحؼ يتسيد بعخضية الػضيفة 

 .العسػمية

 :أولا الشغام السفتهح لمخجمة العسهمية

يشطخ لمػضيفة العسػمية في الشطاـ السفتػح عمى أنيامثل أية ميسة اجتساعية يتع إعجاد الفخد ليا 

 .كيتفخغ لسسارستيا شػاؿ حيا و العسمية 

 : يسكغ إجساؿ أىع  رائز الخجمة التي  ترف بيا في ىحا الشطاـ ب:خرائص الشغام السفتهح .1

                                                           
جامعة محمد لدين دباغين، كلية علوم الإنسانية و :، أطروحة دكتوراه، سطيفالاتصال العمومي الجواري ودوره في تحسين الخدمة العموميةايناس رغيس،1

  .168، ص 2019-2018الاجتماعية قسم علوم الإعلام و الاتصال، 
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 قػـ السشطسة بتحجيج السياـ كالأعساؿ لتحقيق الأىجاؼ العامة كالتفريمية لمػضيفة العامة ك زع مػاصفات 

 .السصمػب  ػافخىا في السػضف العسػمي بعج إعجاد ككصف الػضائف

 حجيج شخؽ كأساليب ا تيار الأفخاد لذغل ىحه الػضائف اؼ التأكج مغ أىمية كججارة الستقجـ لذغل الػضيفة 

 1.العامة قبل  عييشو فييا

 :مغ أىع ايجابيات ىحا الشطاـ: ايجابيات الشطاـ السفتػح .2

 بداشة ىحا الشطاـ لعل ما  دتجعيو الإدارة يشحرخ في إقامة عسمية دؾيقة لتحديغ الػضائف ك قييسيا. 

 يكػف ىشاؾ جيج لجارسة أنطسة التخؼيو كالتخفع كنطاـ التقاعج. 

 2.مخكنة الشطاـ  تيح للئدارة مغ التحخؾ لإلغاء الػضائف 

 :سمبيات الشطاـ السفتػح .3

  كسغ في انو يتصمب العسل في ىحه السشطسات ذىشية  اصة ميارات  ختمف عغ القصاعات الخاصة 

بالإضافة إلى افتخاض ىحا الشطاـ إلى كجػد أنطسة  عميسية  ذسل مختمف التخررات  قػـ بإعجاد مػضفيغ 

 .مؤىميغ

 :ثانيا الشطاـ السغمق لمخجمة العسػمية

كجػد إدارة عامة متسيدة بحا يا ك رائريا يخكد ىحا الشطاـ عمى عشرخيغ أساسيغ : ركائد الشطاـ السغمق .1

 :ىسا

 .القػاعج التي  سيد مػضفي القصاع العاـ عغ مػضفي القصاع الخاص: قانػف السػضفيغ . أ

د ػؿ الإدارة العامة لا يعشي التعييغ في كضيفة محجدة إنسا ىشاؾ عامل في  شقل في : الحياة الػضيؽية . ب

 .عجد مغ الػضائف الستدمدمة حتى نياية الخجمة 
                                                           

 ،المجلة الدولية دور التكنولوجيا ونظم الدعلومات والاتصال في تحسين نظام الخدمة العامة في ظل الحكومة الالكتًونيةنعيمة يحياوي ،.فتيحة بن ام السعد 1
. 08،ص2014،نوفمبر 111،العدد 04للبحوث الاسلامية والانسانية الدتقدمة ،المجلد 

دور الإدارة الالكتًونية في تحسين جودة الخدمة العمومية ،الدلتقى الدولي حول جودة الخدمة العمومية في ظل الحوكمة سميرة ىارون ،.كمال حوشين 2
 .12،ص2014أكتوبر ،29/30 دراسة حالة البلدان العربية كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية ،جامعة بومرداس ،الالكتًونية
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 : كسغ أىع ايجابيات ىحا الشطاـ في: ايجابيات الشطاـ السغمق .1

 ػفيخ نػع مغ الاستقخار عجـ الدساح لمسػضف بتخؾ كضيفتو با تياره ك سشع الإدارة مغ الاستغشاء عغ  . أ

 .السػضف  عدفا

 1.قمة  كاليف الا تيار كالتعييغ لانخفاض دكراف العسل . ب

 :سمبيات الشغام السغمق .2

 .إشكالية ؾياس حجع الإنتاجية كمقارنتيا بالقصاع الخاص . أ

 2.كثخة الامتيازات كحقػؽ العساؿ  ؤدؼ إلى الإ كالية كالقزاء عمى عشرخ الابتكار . ب

 . مؤسدات الخجمة العسهميةرأدوا: السظمب الثالث

يعتبخ  حقيق السشفعة العامة مغ بيغ أىجاؼ مشطسات القصاع العاـ التي  سثل الخكيدة الأساسية في 

 جـ السجتسع ك حقيق ما قج يعجد القصاع الخاص عغ  ػفيخه عمى اعتبار أف نذاشيا يػكل برفة مباشخة 

 لمجكلة بجسيع ـياكميا كأف ىحه الأدكار  عتبخ بسثابة مبخرات لػجػد ىحه الأنطسة 

 :الجور الاقترادر لسؤسدات الخجمة العسهمية: الفخع الأول

 السؤسدات العسػمية عمى احتػاء التكاليف الباىطة كذعار كىجؼ  دعى إليو الجكلة ؿ عع:  حفع الرحةأولا

 .لتحقيق الشفع العاـ

 الشفايات الرمبة ع في مجالات  ػزيع السياه الرالحة لمذخب كمعالجتيا، جعالاسيع:  الشطافة العسػميةثانيا

 . عمى صحة الأغحية كالأماكغ العسػميةظك الحفا. نػاقل الأمخاض الستشقمةةكنقميا، مكافح

  مؤسدات الخجمة العسػمية بتدخيخ الشقل العسػمي بأثساف معقػلة ـ قػ:  الشقل العسػميثالثا
                                                           

 دراسة نموذج مؤسسة بريد الجزائر ،الدلتقى الدولي حول جودة الخدمة اثر الإدارة الالكتًونية في تفعيل الخدمة العمومية في الجزائرنصيرة يحاوي مهدي مراد،1
أكتوبر 30و29حالة البلدان العربية ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،جامعة بومرداس –العمومية في ظل الحوكمة الالكترونية 

. 09،ص2014،
 .13سميرة ىارون ،الدرجع السابق،ص.كمال حوشين .2
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 التي  عتبخ ضخكرية تك ذسل أيزا عمى  ػفيخ مختمف الخجمات الإدارية بجػدة عالية ك قجيع الدمع كالسشتجا

في  حقيق الاستقخار العاـ كضساف الديخكرة السجتسعية إضافة إلى الجعع اللبزـ في كل الجػانب الاقترادية 

 1.كج ػؿ القصاع العاـ كسدتثسخ في بعس السجالات لاقتشاع الجكلة بأىسيتيا لاقتراد القػمي

 .الجور الاجتساعي لسؤسدات الخجمة العسهمية: الفخع الثاني

السخافق العسػمية الاجتساعية ىي  مظ التي  قػـ بشذاط عاـ اجتساعي ك صسح إلى  حقيق أىجاؼ 

عامة اجتساعية مغ أمثمتيا مخفق الزساف الاجتساعي كالتأميشات يخزع ىحا الشػع مغ السخافق لخميط مغ 

 .قػاعج كقانػف الإدارؼ كقػاعج القانػف الخاص

 :الفخع الثالث الجور الدياسي لسؤسدات الخجمة العسهمية

 ستمظ مؤسدات الخجمة العسػمية بخامج سياسية كاقترادية ليا فمدفة  اصة  دتخجميا لإدارة 

الدمصة كالسجتسعات في مختمف السجالات الأمخ الحؼ يجفعيا إلى بمػرة  شطيسات السجتسع السجني بأدكارىا 

 .السحجدة في معالجة السذاكل السصخكحة أماميا بحيث  ذكل محػرا أساسيا في مخاؾبة ك قػيع أداء الدمصة

 :الفخع الخابع الجور البيئي لسؤسدات الخجمة العسهمية

 حقيق الاندجاـ بيغ الأىجاؼ البيئية كالأىجاؼ الأ خػ السحجدة في القصاعات الأ خػ يدتمدـ 

 صبيق سياسية بيئية قائسة لا  شحرخ في رسع السبادغ كالتػجييات العامة بل لابج أف  ذسل مجسػعة مغ 

 في معالجة الأضخار البيئية الستػاججة بل يتعجػ ذلظ إلى رلا  شحز. الأىجاؼ الخاصة الستخابصة ؼيسا بيشيا

السصالبة بتجشب  مظ السذاكل البيئية ك قميل الأ صار الشاجسة عشيا قجر الإمكاف كسا  دعى لإيجاد ك صػيخ 

 .الإجخاءات الزخكرية كالفعالة لحساية صحة الإنداف كحيا و مغ كافة أشكاؿ التمػث

 :الفخع الخامذ الجور الجيشي لسؤسدات الخجمة العسهمية

                                                           
 بمؤسسات الخدمة العمومية دراسة مقارنة بين الجزائر وفرنسا ،أطروحة الإداريةدور تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في تحسين التنمية أسماء بن عبد الله ،1

 .37،ص2018/2019 أعمال والتنمية الدستدامة ،إدارةفرحات عباس ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،تخصص :دكتوراه،سطيف 
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 شطع الجانب الجيشي كالعقائجؼ لمسػاشغ ك عسل ىحه السؤسدات عمى السحافطة عمى سيخكرة الحياة 

 1.الاجتساعية ك عسل عمى مداعجة مختمف الفئات السحتاجة مغ  لبؿ التدييخ الكفء لرشاديق الدكاة

  وانعكاساتيا عمى تخقية الخجمة العسهمية ة البيخوقخاطيتالسعهقا: السظمب الخابع

كيقرج بو إساءة استخجاـ سمصة الػضيفة العامة لمكدب الخاص  حػلت الخجمة العسػمية :أولا الفداد الإدارر 

 2.مغ جياز لخجمة الرالح العاـ إلى كسيمة لتحقيق الخبح غيخ السذخكع 

التكخار ، كخار سمػؾ معيغ ييجؼ في الحؿيقة إلى  دييل الأداء ككضع قػاعج عامة : ثانيا الخوتين الإدارر 

 صبق في عسمية متكخرة ،مغ شأنيا  شسية الا جاىات الخك يشية  ك قتل ركح السبادرة كالأشخ السخنة في  قجيع 

ليحا كبالخغع مغ السحاكلات الستكخرة لسعالجة .الخجمة إلى عسل رك يشي بصئ كالحؼ يبث ركح الا كاؿ كالكدل 

ىحه الطاىخة عمى اعمي مدتػػ في الجكلة لكغ مغ دكف ججكػ مازاؿ ىشاؾ ما يدسى بالسساشمة ككثخة الأكراؽ 

كيتجمى انعكاس  أثيخ الخك يغ باكتفاء الإدارة العسػمية بإنجاز السياـ ك قجيع الخجمة العسػمية بصخؽ بديصة 

ك قميجية بعيجة عغ الشسط الحجيث السجعع بالصخؽ العمسية كالسعتسجة عمى الأنطسة السعمػما ية السخ كدة عمى 

 .التججيج كركح الإبجاع كالسؤدية إلى  خؾية الخجمة العسػمية 

يعخؼ بأنو غياب الإرادة كالقػة لإنجاز العسل أك  خمي العامميغ عغ الؿياـ بأداء : التديب الإدارر ثالثا 

كاجبا يع كعجـ بحؿ السفتخض كالستػقع مشيع مسا يؤدؼ إلى عجـ انتطاـ العسل كالى  جني مدتػيات الكفاءة 

التشطيسيةكيعج الحزػر الستأ خ إلى أماكغ كالانرخاؼ السبكخ مغ أبخز الدسات التي  ؤثخ عمى الأداء الجيج 

 للئدارة العسػمية كبالتالي إعاقة  خؾية الخجمة العسػمية 

 مغ ضسغ السطاىخ ةيعتبخ الإىساؿ كعج الاىتساـ بالسػاشغ أثشاء شمبو لمخجـ: رابعاالإىسال وسهء السعاممة

الدمبية المريقة بسعطع مػضفي الإدارات العسػمية بحيث يمعب السػضف دكرا بارزا في مجاؿ إضفاء 
                                                           

. 39أسماء بن عبد الله ،الدرجع السابق ،ص 1
 دراسة ميدانية مع مواطني بلدية القنار نشفي جيجل،مذكرة دور الاتصال الخارجي بالبلدية في تحسين الخدمة العموميةمولود ىنوس،.عبد الرزاق بوضياف2

. 106،ص2017/2018جامعة محمد الصديق بن يحي ،كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية ،قسم علم الاجتماع،:ماستر ،جيجل 
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السرجاؾية عمى الأعساؿ الإدارية شالسا انو ىػ الحؼ يقػـ بتسخيخ الرػرة عغ  مظ الإدارة التي يتػاجج بيا 

ك تجمى صػر الإىساؿ في ا كاؿ السػضفيغ عمى بعزيع البعس في الؿياـ بالأعساؿ كبالتالي  عخض السػاشغ 

 .لبعس السذاكل كفقجاف ممفا يع ك أجيل الإنجاز كالتلبعب بيا

  سثل أبذع أنػاع التسييد الصبؿية كالعشرخية الحؼ يرل حج التػسط بسقابل قرج خامداالهساطة والسحدهبية

 1.الحرػؿ عمى الخجمة كلػ عمى حداب الآ خيغ

أ صخ الأمخاض الإدارية التي  عاني مشيا الخجمة العسػمية كقج  عجدت أسساؤىا عاىخة الخشهة استحكاـ سادسا

 .(القيػة، البقذير  ذيبا)

 الػياب الكامل لمبحػث كالجراسات التصبيؿية في الػحجات التشطيسية التي  قجـ الخجمة العسػمية كعجـ سابعا

الاىتساـ بالاستفادة مغ مثل ىحه البحػث كالجراسات التي  تػفخ بذكل كبيخ في السؤسدات كالسشطسات 

 .الأكاديسية كالبحثية

 غياب الا راؿ بيغ الإدارة في مشطسات الخجمة العسػمية كبيغ جساىيخ الخجمة الأمخ الحؼ نتج عشو ثامشا

 2.فجػة بيغ ما يتع  قجيسو مغ أداء لمخجمات كبيغ ما يتػقعو السػاششػف نحػ ىحه الخجمات

 مجاخل تخقية الخجمة العسهمية: السظمب الخامذ

 مختمف مطاىخ ؼنطخالسا  عيذو الجدائخ مغ  جني كاضح في أداء الخجمة العسػمية محميا، ك فر

لبيخكقخاشية الدمبية كالفداد الإدارؼ مسا نتج عشو مغ غياب لسبادغ الشداىة كالسداكاة قامت الحكػمة بتبشي 

مج ل إعادة ا تخاع الحكػمة ،مج ل إعادة ىشجسة العسميات، : فكخة  حقيق  شسية إدارية مغ  لبؿ ىحه السجا ل

 .التدييخ العسػمي الججيج ،مج ل الجػدة 

 : إعادة اختخاع الحكهمةجالفخع الأول نسهذ

                                                           
 125حجام العربي، مرجع سابق، ص 1
. 106عبد الرزاق بوضياف ،مولود ىنوس،الدرجع السابق،ص 2
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 أؼ مجتسع لا فأ: عمى فخضية مفادىااوزبهرن وغايبمخ يخكد ىحا الشسػذج الحؼ قجمو الباحثيغ 

يعخؼ الأمغ  لبؿ حكػمتو كأف أؼ حكػمة لا  تجدج إلا مغ  لبؿ ـياكل كمذاريع كمشطسات  ترف بأنيا 

عسػمية كعميو فسغ الخصأبسكاف أف ندعى لإلغائيا إنسا السصمػب ىػ البحث عغ الأساليب التي  كفل الخفع 

مغ فعالية السشطسات كالأجيدة العسػمية كيخػ أنرار ىحا الشسػذج أف اليجؼ ىػ الػصػؿ الى ما يدسى 

 .بالحكػمة الخيادية

 :كمغ بيغ أىع مبادغ إعادة ا تخاع الحكػمة

 ذجيع السشافدة بيغ مقجمي الخجمة . 

 سكيغ السػاششيغ كدفعيع لمخخكج مغ سيصخة البيخكقخاشية في السجتسع . 

 ؾياس أداءالأجيدة مغ  لب التخكيد عمى السخخجات كالشتائج بجؿ السجا لبت. 

 الجافع ىػ الأىجاؼ كليذ القػاعج كالمػائح التشطيسية. 

 إعادة  عخيف السػاشغ كعسيل ك ػسيع دائخة ا تيارا يع. 

 مشع السذاكل قبل ضيػرىا بجؿ بجلا مغ مجخد  قجيع الخجمات بعج ذلظ. 

 خكيد الصاقات عمى كدب الأمػاؿ كليذ مغ أجل الإنفاؽ فقط . 

 لا مخكدية الدمصة كقبػؿ الإدارة التذاركية. 

 عجـ التخكيد عمى  قجيع الخجمات الحكػمية فقط بل يجب  جاكزىا إلى  حفيد جسيع قصاعات العاـ .

 1.كالخاص عمى العسل التصػعي مغ اجل حل السذاكل السجتسع

 .الفخع الثاني نسهذج إعادة اليشجسة لمعسميات 

                                                           
 الجزائر إفريقيا،مجلة اقتصاديات شمال ترقية أداء الدنظمات العمومية في ظل مقاربة التسيير العمومي الجديد دراسة نظرية تحليلةمحمد السعيد الجوال ،1

 .62،ص84-53ص ص ،2016 الأول السداسي 14الشلف  العدد 
 



 الإطار المفاهيمي للعلالات العامة والخدمة العمومية المحلية:الفصل الأول

52 
 

الفكخة الأساسية لو ىي إعادة الترسيع كالتفكيخ برػرة جحرية كراديكالية في الأعساؿ كالعسميات التي 

 خ كد عمييا السشطسات العسػمية كويجاد مختمف الآليات اللبزمة لمتحديشات كذلظ مغ  لبؿ التخكيد عمى 

 التكمفة الجػدة كالدخعة باعتبارىا مؤشخات التصػيخ التشطيسي   

 : الشتائج كالستغيخات السصمػبة في ضل ىحا الشسػذج كسا يميFOLWERلخز 

 فرل الػضائف البديصة السخ بصة بالسيارة عغ السياـ متعجدة الػضائف 

  قميل حجع السياـ كفحريا كمخاقبتيا برػرة دكرية كمشفرمة 

يكل الإدارة كؾيع السشطسة كمعتقجا يا   التػافق بيغ مجسػع العسميات كشبيعة الػضائف كـ

 .1. ػفيخ ك مق الفخص لإعادة  رسيع نطع العسل ك ػفيخ السعمػمات لتعديد آليات صشع القخار

 :الفخع الثالث نسهذج التدييخ العسهمي الججيج

يذكل ىحا الشسػذج ا ترارا لسجسػعة مغ السحاىب الإدارية التي بخزت ضسغ أجشجة كججكؿ أعساؿ 

 1970الإصلبح في عجد مغ دكؿ مشطسة التعاكف الاقترادؼ كالتشسية بجءا مغ سشة 

كػعاء فكخ إدارؼ أك كشطاـ فكخ أيجيػلػجي أساسو الأفكار الستػلجة ؼيالقصاع الخاص، كالتي كيشطخ لو 

  سثل نسػذجا ججيجا لإدارة السشطسات العسػميةك دتيجؼ إصلبح القصاع العاـ

 :ك كسغ مخ كدات ىحا السج ل في

 . فػيس الدمصة -1

 . ػفيخ السخكنة -2

 .السخاؾبة كالسداءلة -3

 . حديغ إدارة السػارد البذخية -4

 . حديغ  كشػلػجيا السعمػمات -5

                                                           
  .63صالدرجع السابق ،محمد السعيد جوال ،1
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 1. ػفيخ  جمات متجاكبة مع مصالب كاحتياجات السػاشغ -6

 .الجهدة كسقاربة ججيجة في الخجمة العسهمية: الفخع الخابع

 الخاص كالسشافدة كسفيػـ اقترادؼ لكغ التصػر الحاصل عمغ السرصمحات التي ار بصت بالقصا

كضخكرة  حديشيا كفقا *فخض كجػد ك زػع الخجمة السقجمة مغ شخؼ السخفق العامة لسخاؾبة الشػعية

 .لسقتزيات السرمحة العامة

 أك الخجمة بحيث  جعمو يقػـ ج الخرائز كالدسات التي يجب  ػافخىا في السشتعمجسػ»:   عخيف الجػدةأولا

 ".بػضيفتو عمى أكسل كجو كيخضي السدتيمظ 

 :كيقرج بيا مبادغ الجػدة في  حديغ الخجمة العسػمية ك تسثل في:  مخ كدات الجػدةثانيا

 الإدارؼ ـ صػيخ الإجخاءات الإدارية كالتشطي . 

 الفػرية كالدخعة في معالجة الصمبات. 

 رصج كل الػسائل لتػفيخ الخجمات بشػعية  كػف مدتػيا يا مصابقة لمسقاييذ الجكلية. 

  يجب أف  ديع الخجمات التي  قجميا السشطسة في  ػفيخ حاجيات السػاشغ في أحدغ الطخكؼ مغ حيث

 .التكمفة كالجػدة

 دراسة ك قييع  شطيع الخجمة العسػمية. 

 2.كضع آليات ملبئسة لمستابعة كالتقييع الجكرؼ لخجمات السخفق العاـ 

في نفذ الػقت  عخؼ الجػدة كسقاربة ججيجة في الخجمة :  معػقات الجػدة في  حديغ الخجمة العسػميةثالثا

 :العسػمية عجة معػقات  اصة في بعس السخافق نحكخ مشيا
                                                           

 03،العدد11جامعة تيزي وزو ،مجلة أفاق العلمية،المجلد : ،الجزائر ،تحسين أداء الخدمة العمومية وفق مقاربة التسيير العمومي الجديدكريمة لعرابي 1
. 193،ص 202-187،ص ص 2019،
-2016،134جامعة محمد بوضياف ،ديسمبر :،الدسيلة 04 ،العدد جودة الخدمة العمومية ،لرلة الباحث للدراسات القانونية والسياسيةنادية ظريفي ،2
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 غياب معاييخ دؾيقة ك قشية لؿياس الجػدة. 

 أثيخ القخارات الدياسية عمى بعس الخجمات العسػمية . 

 عجـ  أىيل بعس السػضفيغ لتقجيع  جمة عسػمية جيجة. 

 عجـ كضع مخصصات لمجػدة الخجمات العسػمية حدب شبيعة كل  جمة. 

 1. العػف السقجـ لمخجمةؼغياب ثقافة الجػدة لجػ السػاشغ السػظ 

 :ما يلبحع عمى ىحه الشساذج

  ذتخؾ في ىجؼ كاحج ىػ إعادة الشطخ في ـيكل ك خكيبة كأىجاؼ السشطسات العسػمية بػية جعميا أكثخ

 2.ةحيػية كديشاميكي

                                                           
 .140كريمة لعرابي ، الدرجع السابق ،،ص1
 .139 ص،الدرجع السابق نادية ظريفي ،2
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 .العلاقات العامة كآلية لتخقية الخجمة العسهمية السحمية: السبحث الثالث

 عاني السؤسدات العسػمية ذات الصابع الإدارؼ مغ العجيج مغ السذاكل في مقجمتيا الإشكالية 

القائسة بيغ الإدارة كالسػاشغ نتيجة  فاعل جسمة مغ العػامل كالأسباب الستذابكة التزخع الكبيخ في اليياكل 

 في السعاملبت، السخكدية الذجيجة ك عجد القػانيغ الإدارية، ءالإدارية ككثخة مدتػيا يا كالتي  ؤدؼ إلى بصي

عجـ جػدة الخجمات كغياب قشػات ا راؿ مفتػحة كضعف الأداء جعميا عاجدة عغ  مبية مصالبو الأمخ الحؼ 

أدركت السؤسدات العسػمية ذات الصابع الإدارؼ أنيا بحاجة . أدػ إلى  حمخ السػاشغ كفقجاف الثقة في إدار و

لإيجاد إستخا يجية السلبئسةلػضع حج ليحه الػضع الحؼ آلت إليو كأنو أصبح لداما عمييا أف  دعى إلى 

 العامة كسشفح كحيج لإيجاد ت حديغ العلبقة بيشيا كبيغ مػاششييا كالحفاظ عمييا، كمغ ىشا بخزت إدارة العلبقا

 .التعاكف كالتكامل بيغ الإدارة السحمية كالبيئة السحيصة بيا

 . مسارسة العلاقات العامة في مؤسدات الخجمة العسهميةعدواف: لفخع الأولا

إف كل ميسة أك عسل  قػـ بيا الإدارات لابج كاف يقابل بخضا السػاششيغ كبحلظ كاف الاىتساـ بؿياس 

ا جاىا يع كأرائيع حخصا عمى  حقيق التجاكب، فػحجات الإدارة العسػمية السحمية لغ يتدشى ليا  جديج 

فإذا قػبمت أعساليا بالسعارضة الذجيجة مغ جانب جسيػر . كضائفيا بسشأػ عغ مداعجة الدكاف السحمييغ

السػاششيغ فحلظ يؤدؼ إلى عخقمة  شفيح السذاريع كالسخصصات التشسػية مع إفداد كافة الخجمات السقجمة 

لمسجتسع السحمي مغ ىشا  تزح أىسية بل كحتسية مسارسة كضيفة العلبقات العامة في السؤسدات العسػمية 

 1:كذلظ مغ  لبؿ

السدؤكلية السمقاة عمى عا ق مؤسدات الخجمة العسػمية السحمية الستسثمة أساسا في  جمة الدكاف : أولا

 .السحمييغ ىؤلاء الحيغ يصالبػف دائسا بالتػسع كزيادة الخجمات كسا كنػعا
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 التكشػلػجيا ك صػر كسائل الا راؿ كأثخىا عمى زيادة الػعي مسا زاد لمحاجة الى العلبقات العامة ر صػ: ثانيا

 . في كل السؤسدات العسػميةاكاستخجاما و

التعقيجات الستدايجة في العجيج مغ الدياسات كالإجخاءات الحكػمية مسا  مق حاجة لجػ السػاششيغ مغ : ثالثا

 كالإجخاءات كمختمف آليا يا ك زصمع إدارة العلبقات العامة بسيسة التفديخ تاجل إيزاح كشخح ىحه الدياسا

 .كالذخح

إف مؤسدات الخجمة العسػمية  زصمع بجكر  شفيح  صط التشسية السحمية لحا يجب عمييا التحاكر عغ : رابعا

شخيق إدارة العلبقات العامة مع الأشخاؼ السؤثخة في  ػجيا يا كسياسا يا كقخارا يا لتكػف قادرة عمى مػاجية 

 .السذاكل السحمية الستعجدة كالسعقجة

 دايج حجع احتياجات السػاششيغ دكف فيع كودراؾ القيػد الدياسية كالقانػنية كالسالية السفخكضة يحتع : خامدا

عمى جياز العلبقات العامة جعل الجسيػر يتفيع ىحه السذاكل كالعسل عمى التعاكف معيا بجؿ الذكػػ 

 .كنقجىا

يجدج الحق في الإعلبـ مغ الأسباب التي دفعت الكثيخ مغ السؤسدات لإيجاد إدارات لمعلبقات : سادسا

 .العامة دا ميا حتى يتدشى لمسدؤكليغ كدب ثقة السػاشغ كالعساؿ كغيخىع مغ الستعامميغ

 الاعتخاؼ باستفادة معطع السػاششيغ مغ  جمات السؤسدة العسػمية كمع التدميع السصمق بػجػد عـ: سابعا

مدتػيات ثقاؼية متبايشة كعميو فسغ الزخكرؼ كجػد بخامج لمعلبقات العامة بيحه الإدارات  شاسب جسيع 

 .السدتػيات الثقاؼية السشتذخة في السجتسع السحمي

 في الإدارات السحمية ا تيار السػاعيج السلبئسة لتشفيح البخامج كىحا ما  قػـ بو إدارة ةمغ الأمػر السيع: ثامشا

 1.العلبقات العامة مغ اجل زيادة فعالية ىحه البخامج
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إف الإدارة السحمية الجيسقخاشية ىي  مظ التي  كػف حخيرة عمى الحفاظ عمى العلبقات الصيبة سػاء : تاسعا

 مغ  جما يا لحلظ  زع  حت  رخفو إدارة العلبقات العامة السعمػمات فمع مػضفييا أك السػاششيغ السدتفيجؼ

 .كالحقائق السعبخة عمى أنذصتيا ك جما يا مدتغمة في ذلظ جسيع كسائل الا راؿ

مغ اجل ضساف بقاء ىحه السشطسات  عسل إدارة العلبقات العامة عمى متابعة ا جاىات الخأؼ العاـ : عاشخا

السحمي لمتعخؼ عمى رغبات الجسيػر كمصالب الفئات السختمفة عغ شخيق ما  شذخه مختمف كسائل الإعلبـ 

 1.كمختمف الخصابات التي  ثار في الشجكات كالاجتساعات

 2: العلاقات العامة في مؤسدات الخجمة العسهميةردو: الفخع الثاني

نقرج بجكر العلبقات العامػة في مخافقة الإدارة أىع الإجخاءات كالشذاشات التي  قػـ بيا العلبقات 

العامة في ىحه السؤسدات، مغ أجل مداعج يا لمؿياـ بػضائفيا كلا  قرج بحلظ الأدكار التقميجية لمعلبقات 

العامة كتكػيغ صػرة إيجابية عغ السؤسدة، فسؤسدات الإدارة السحمية لجييا أدكار ميسة كرئيدية في السجتسع 

كتحقيق التشسية السحمية، ك خؾية جػدة الحياة مغ كل الشػاحي كلا نقػؿ بشاء علبقات ايجابية مع الجسيػر لأف 

ؼ مع الجسيػر،  عتبخ  حريل حاصل لمسجيػدات كالإنجازات التي  حققيا في الػاقع فشبيعة العلبقة التي  ب

 ىحه السؤسدة مع السػاشغ، كبالشطخ إلى كاقعشا قىحه السؤسدات إضافة إلى أسمػب كنسط الا راؿ الحؼ  تبشا

 دكف  عاكف مع  حقيق أىجافيافإف مؤسدات الإدارة السحمية، لا يسكشيا الؿياـ بػضائفيا عل أحذ ما يخاـ أك 

ريبيا مغ خ، فكثيخا مغ السذاريع كالسشجدات قامت بيا مؤسدة الإدارة السحمية ك ع ت(السػاششيغ)الصخؼ الآ خ 

 أ مييشغاك لرالحو، كىػ ما يجعمشا نصخح التداؤؿ التالي ىل العأنجدتقبل بعس السػاششيغ رغع أنيا 

 لشا أىسية كدكر العلبقات ز كمغ  لبؿ الدؤاؿ  بخ" دما ياف خكمدتعج لمتعاكف مع الإدارة السحمية لتحدي

 :حيانػضؼيسا يمي السحمية كالتي الإدارة العسػمية قة اؼالعامة في مخ

                                                           
1

 .159عذراء عٌراج، مرجع سابك، ص 
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 العلبقات العامة لتقجيع كل السعمػمات التي  تعمق بشذاط السؤسدة كسياستيا كمذاريعيا كالتعخيف ـ قػ: أولا

ىامة كحيػية ضيفة ؼ كؤدبخجما يا كمدؤكليا يا ا جاه السػاشغ ك طيخ أىسية العلبقات العامة مغ حيث أنيا ت

ؿ بض الخأؼ العاـ ؽنبسػا جسياسا يع كؼ بكا الجساىيخ  بخ أف ؼالإدارييغب ج أصبح مغ كاإذارة العامة دللئ

 فإعلبـ التي  ذعل الخأؼ العاـ ـرركا  رخفا وباد كؼ ؽىع أيزا أف يخدكا عمى الغؽىحه الدياسات، كمغ ح

 .ة حػؿ السؤسذالغسػضق ك ديل الكثيخ مغ جبات ككالحقػقوائف السشطسة  عشى اشلبعو كودراكو كظالجسيػر ب

ـ عغ ثقافتو  عسل العلبقات العامة عمى إحجاث التغييخ في أفعاؿ ك رخفات كمػاقف السػاششيغ كأف: ثانيا

 حدب الإمكانيات كالآليات الستاحة، لأف .شخيق احتكاكيا ك ػاصميا الجائع مع مختمف فئات السجتسع السحمي

 بل ىي عسمية معقجة ك ج ل في .عسمية التغييخ ليدت عسمية سيمة كسيصة يسكغ  حؿيقيا في كقت قريخ

ك قرج بالتغيخ في إشار ىحه الجراسة التغييخ  .إشار التغييخ الاجتساعي الحؼ يحجث في كل السجتسعات

 كالا جاىات الدمبية لجػ الجسيػر إلى ا جاىات ايجابية تالايجابي كالحؼ يدتيجؼ  غييخ ك عجيل الدمػكيا

 .كبشاءة  جاه السؤسدة ك جما يا

 العلبقات العامة عمى  قجيع السعمػمات الزخكرية لجػ الإدارة العميا، كالتي  تعمق بالجسيػر مل ع:ثالثا

 دستجابة ليا كأ حىا بعيغ الاعتبار عغكذلظ للب كمػاقف انذغالات كا جاىاتات أك غبركانت الخارجي سػاء 

 معارضة أك لع قتمػية لا غ اؿالبخامج، فكثيخ مغ عامة  الخجمة اؿج لتشسية  بخاـكإستخا يجية أالؿياـ بػضع 

 حجد عمى ـ ، ك عسل العلبقات العامة في ىحه الحالة د عأك فاعل معيا الجساىيخ بدبب نقز السعمػمات ت

يتعارض مع مرمحة الجسيػر ك  عجيميا لإدارة السشطسة الأعساؿ كالدياسات التي  ؤثخ عمى السجتسع ،كما 

  رجاؿفيع أف ؼبجلظ عمى كجو الأكسل فلبذؽ معا كلكي يتحقمرمحة الفخد ك السشطسة مع بسا يتػافق 

 في عالسجتع ي  حخؾ اؿة كالاقتراديةثقافية كاؿسياسي الأساسية لمعػامل الاجتساعية كاؿغادب العامة الععلبقاتاؿ

 1.الحاضخالػقت 
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 في إيجاد السػاشغ الػاعي السذارؾ كىػ ىجؼ  عميسي بالجرجة الأكلى لإيجاد مػاشغ كاعي ـالإسيا: رابعا

مغ أجل  حقيق ىحا اليجؼ لابج مغ اشلبع السػاشغ عمى أىجاؼ الػحجة . مجرؾ لسذكلبت محيصو السحمي

الإدارية السحمية مع محاكلة التعخؼ عمى استفدارات كأسئمة السػاششيغ ثع العسل عمى  دكيجىع بالإجابات 

 الػاؼية 

  حديغ العلبقات الإندانية في كحجات الإدارة السحمية ىحا اليجؼ محػره الجسيػر الجا مي فكسا ةزياد: خامدا

 مغ  جما يا فيي  يتع كحلظ بالعامميغ كالسػضفيغ مغ  لبؿ فأف العلبقات العامة  يتع بالسػاششيغ السدتفيجؼ

 1.العسل عمى  حقيق أىجاؼ إندانية أساسية مشيا رفع معشػيات العامميغ بالسشطسة

 2 :مذكلات العلاقات العامة في الإدارة السحمية: الفخع الثالث

عمى الخغع مغ ا داع ك شػع مجالات مسارسة العلبقات العامة في الإدارة السحمية فاف ثسة عؿبات 

 .كمذاكل  عتخضيا كالتي مغ شأنيا التقميل مغ فعاليتيا كنجاحيا 

  عج الزغػط السيشية التي يػاجييا القائع بالا راؿ في العلبقات العامة أحج أىع السذاكل السيشية : أولا

 :العػامل السؤثخة عمى نجاح العلبقات العامة ك شقدع إلى 

مغ أىع السذاكل السيشية ك عتبخ السج ل الخئيدي ليا  :تعجد السفاليم السدتخجمة في العلاقات العامة -

،كىحا بدبب الفيع الخاشئ لسرصمح العلبقات العامة مسا يجعل بعس الإدارات  دتخجـ مرصمحات أ خػ 

 باشخ مغ  لبليا ىحه الػضيفة مثل الإعلبـ ،شؤكف العامميغ  ، كسا قج  مجأ إلى إضافة بعس السرصمحات 

 السيشية مثل العلبقات العامة كالإعلبف ،العلبقات العامة كالإعلبـ 

ما مغ كضيفة مغ كضائف الإدارة سيء فيسياكثار بذأنيا الخلبؼ  : الفيم القاصخ لجور العلاقات العامة -

ك رػر الآ خيغ أنيا كضيفة مقترخة عمى الأنذصة الدصحية مغ إعجاد  .بقجر كضيفة العلبقات العامة 

 . غافميغ عغ الجكر السيع الحؼ  معبو في كدب رضا الجسيػر الجا مي كالخارجي ت كالاستؿبالاتالديارا
                                                           

 .275،صمرجع سابق أسماء بركان و فضيلة لعقاقنة ،1
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ليذ ىشاؾ اعتخاؼ مغ الجامعات التي  جرس العلبقات : العامةتمذكمة الإعجاد العمسي لمقائم بالعلاقا -

السقخرات الجراسية غيخ كاؼية .العامة بأنيا عمع متخرز إذ  جرس ضسغ أقداـ أ خػ الإعلبـ كالا راؿ

سػاء مغ حيث الكع كالكيف، السادة العمسية السشذػرة ليدت متصػرة كلا تشاسب مع التغيخات كالتحجيات 

 .السحيصة بػاقع العلبقات العامة

لا  ػجج رقابة عمى ميشة العلبقات العامة مغ  لبؿ نقابة اك  :عجم وجهد تشغيم ميشي لمعلاقات العامة -

  حجيج نرػص قانػنية لتحجيج مسارسة السيشة

 ستاز العلبقات العامة بالتعامل مع جسيػر كاسع كمتشػع :تشهع جسيهر العلاقات العامة في الإدارة السحمية -

 .مسا يتصمب فيع كدراسة شبيعة ىحا الجسيػر كالعسل عمى كدب  أييجه

كثيخا ما يخمق التزارب في الا تراصات بيغ العلبقات العامة كيعتبخىا  :التجاخل مع الإدارات الأخخر  -

 . مغ باقي أجيدة الإدارة السحمية مسا يؤثخ عمى نجاحيا كفعاليتيا

 :ثانيا السذاكل الإدارية وتتسثل في 

سػء فيع الإدارة العميا لصبيعة عسل العلبقات العامة  ختمف كجيات نطخ الإدارة نحػ العلبقات العامة مغ  -

 .إدارة محمية لأ خػ بدبب قرػر نطخة الإدارة العميا كغسػض مفيػـ العلبقات العامة لجييا

إف الجكر الحؼ  ؤديو كضيفة العلبقات العامة كالسكانة التي :مكانة العلبقات العامة في الييكل التشطيسي  -

 . تستع بيا  تفاكت مغ إدارةلأ خػ حيث إف ىحا الأمخ يتع  قخيخه دا ل كل مشطسة ككفقا لطخكفيا

ضعف السيدانية كمخد ذلظ اعتقاد  اشئ  ساما ىػ أنالإنفاؽ عمى أنذصة العلبقات :نقز الجعع السالي  -

 1.العامة ليذ لو مخدكد أك عائج ممسػس

غياب التجريب  عج العلبقات العامة مغ أكثخ الػضائف التي  حتاج لتشسية ميارات العامميغ بيا مسا يؤدؼ  -

 .إلى الحاجة اللبمتشاـية لمتجريب كىحا ما لا ػفخه الإدارات السحمية

                                                           
  .158سابق،ص الرجع المعيراج عذراء، 1
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حدب دراسة عمسية أقخت ندبة كبيخة مغ العامميغ في حقل العلبقات العامة كجػد :مؤثخات بيئة العسل  -

 .أسمػب الؿيادة الستدمط غياب السكافآت السالية:عػائق مغ شانيا التأثيخ عمى التفكيخ كالأداء 

 1.عجـ كفاءة بعس العامميغ بالعلبقات العامة -
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 :ممخص الفرل

لقج حاكلت الباحثة في ىحا الفرل التصخؽ إلى الجانب الشطخؼ لمجراسة كمحاكلة الإحاشة الذاممة 

بسفيػـ العلبقات العامة مغ  لبؿ  قجيع مختمف  عخيفا يا ك ػضيح أىسيتيا ك أىجافيا لتتصخؽ بعجىا إلى 

كسائل الا راؿ السدتعسمة في العلبقات العامة كوبخاز أىع استخا يجيا يا ليخرز السبحث الثاني إلى مفيػـ 

 عمى  خؾية الخجمة، لتتشاكؿ بعجىا االخجمة العسػمية السحمية بشطامييا كاىع السعػقات البيخكقخاشية كانعكاسا و

أىع الحمػؿ مغ  لبؿ الإشارة إلى أىع مجا ل  خؾية الخجمة العسػمية السحمية لتختتع بسبحث ثالث حاكلت مغ 

. لبلو  الخبط بيغ العلبقات العامة كستغيخ مدتقل ك  خؾية الخجمة العسػمية السحمية كستغيخ  ابع



 

 
 

 

 

  

 الفرل الثاني
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 :ىيجتم

كؿ، ككحا لأالفرل افي التصخؽ إليو  ع كضػع الجراسة ك كسمة لمجانب الشطخؼ الحؼ ــ باـلإؿبػية ا

ؿ ىحا الفرل الجراسة التصبيؿية لمسػضػع، كذلظ مغ لا مغ خ تشاكؿس.مصخكحة عمى الإشكالية اؿللئجابة

في مؤسدة الرشجكؽ  تمف ر بيع ك أصشافيع ـ بيغنب الشطخؼ عمى عيشة مغ العاملاجؿسقاط اإؿ لاخ

الػششي لمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الأجخاء مبخزيغ في ذلظ كاقع مسارسة العلبقات العامة في ىحه السؤسدة  

 .ك أثخ ىحه السسارسة عمى  خؾية الخجمة العسػمية فييا

 .التعخيف بالرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأجخاء:السبحث الأول 

 .واقع العلاقات العامة في الرشجوق الهطشي لمتأميشات الإجتساعية لمعسال الأجخاء :السبحث الثاني 

 .تمشاقذة وتحميل نتائج الاستبيانا:السبحث الثالث 
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. التعخيف بسؤسدة الرشجوق الهطشي لمعسال الأجخاء: السبحث الأول

 عتبخ التأميشات الاجتساعية نطاـ كامل لحساية الاجتساعية للؤشخاص حيث يجدج ىحا الشطاـ في 

. الػاقع التزامغ بيغ العساؿ كالأجياؿ ككحلظ العجالة الاجتساعية في السجتسع

. نبحة عن الزسان الاجتساعي:الأولالفخع 

باقتخاح 1883كاف أكؿ ضيػر لمتأميشات الاجتساعية كاف عمى يج الألساف سشة 

سعيا مشو لاستقصاب العساؿ لمشجاح في الانتخابات ثع ضيخت في الػلايات الستحجة الأمخيكية BIZamaraمغ

. 1935سشة

في انجمتخا حيث أعصتيا الصابع 1924 الحؼ يعتبخ أب التأميشات الاجتساعية سشة William Bivrjثع جاء 

الاجتساعي لمعساؿ كذكؼ الحقػؽ بعجما ما صادقت عميو الػ ـ أ كبحلظ  ع إجبار جسيع عمى ىحا الشطاـ 

. لحساية العساؿ

مغ شخؼ السدتعسخ 10/06/1949السؤرخ في 49/045أما في الجدائخ فقج انذأ بسقتزى القخار رقع 

. 01/04/1950الفخندي كد ل حيد التشفيح ابتجاء مغ 

بعج الاستقلبؿ  ع كضع نطاـ شامل ييتع كيتكفل بالعامل  الجدائخؼ كذكؼ حقػقو مغ حيث  أميشيع ك حديغ 

الخجمات كودماج الذخائح السعػزة لاف ىحا الشطاـ يعتسج أساسا عمى التزامغ كمغ بيغ ىحه التغيخات كاف 

 صشجكؽ مختمف كمقدع عمى حدب السيغ أك السشاشق الجيػية أك عجد السشخخشيغ فتع  ػحيجىا 73ىشالظ 

: 02/07/1983 قػانيغ السؤر ة في 05بفزل 01/01/1984في صشجكؽ كاحج كشامل بتاريخ 

  96/17الخاص بالتأميشات الاجتساعية السعجؿ كالسكسل بالقخار 83/11قانػف .

  96/18 الخاص بالتقاعج السعجؿ كالسكسل بالقخار 83/12قانػف .

  96/19 الخاص حػادث العسل كالأمخاض السيشية السعجؿ كالسكسل بالقخار 83/13القانػف .
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  1.(الانتداب ،دفع الاشتخاكات ،الترخيح الدشػؼ )الخاص بالإ زاع 83/14القانػف 

  10/11/1990الخاص بالسشازعات السعجؿ كالستسع بالقانػف السؤرخ 83/15القانػف .

. السلبحع عمى ىحا  عخض نفذ الامتيازات عمى جسيع العساؿ سػاء في القصاع العاـ أك الخاص 

.  وتشغيم السؤسدة محل الجراسةإنذاء:الفخع الثاني

الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الأجخاء ىػ مؤسدة عسػمية ذات  دييخ  اص، 

 الستزسغ القانػف التػجييي 1988 يشايخ 12 السؤرخ في 01-88 مغ القانػف رقع 49شبقا لمسادة 

 . لمسؤسدات العسػمية الاقترادية، يتستع بالذخرية السعشػية كالاستقلبلية السالية

زكالت عسميا الخسسي في  قجيع الخجمات الاجتساعية سشة 1985ككالة غخداية  ىي مخكد الجفع أنذئت سشة 

فخع الجفع السشيعة ، القخارة : فخع لمجفع كىع 11  ذسل ككالة غخداية عمى مخكد كحيج لمجفع ك 1987

،زلفانة،متميمي،بشػرة ، العصف ،بخياف ، الزاية بغ ضحػة  ،حاسي القارة،حاسي الفحل،فخع الجفع بالسشصقة 

:  حت سمصة مجيخ الػكالة كنػابو.الرشاعية 

  نائب مجيخ التعػيزات .

  نائب مجيخ الإدارة العامة .

  نائب مجيخ السالية كالتحريلبت .

  نائب مجيخ السخاؾبة الصبية. 

 ميام الرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال: الفخع الثالث

:  تسثل الخجمات التي يقجميا الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الأجخاء في

التأميغ عمى السخض، التأميغ عمى : داءات التأميشات الاجتساعية لمعساؿ الأجخاء كذكؼ حقػقيعأ دييخ  .1

الأمػمة، التأميغ عمى العجد، التأميغ عمى حػادث العسل، التأميغ عمى الأمخاض السدمشة، التأميغ عمى فئات 

. السعػزيغ، السشحة العامة

 1. حريل الاشتخاكات .2
                                                           

  .03 ، ص2015جلال محمد رزوق، تقرير التربص الختامي، 1
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 .الخقابة كالسشازعات الستعمقة بتحريل الاشتخاكات السػجية لتسػيل الأداءات .3

 .مشح رقع  دجيل كششي لمسؤمغ ليع اجتساعيا ككحا أصحاب العسل .4

 .السداىسة في  خؾية الدياسة الخامية إلى الػقاية مغ حػادث العسل كالأمخاض السيشية .5

 . دييخ الأداءات الستعمقة بالأشخاص السدتفيجيغ مغ الا فاؾيات الثشائية لمزساف الاجتساعي .6

. إجخاء الخقابة الصبية لفائجة السدتفيجيغ .7

الؿياـ بالشذاشات الخامية إلى  سكيغ العساؿ كذكؼ حقػقيع مغ الأداءات الجساعية ، عمى شكل انجازات  .8

 .ذات شابع صحي كاجتساعي

 . دييخ صشجكؽ السداعجة كالشججة .9

 .إبخاـ ا فاؾيات مع مقجمي العلبج .10

 .إعلبـ السدتفيجيغ كأصحاب العسل بحقػقيع كالتداما يع .11

كىي  جمات يحرل عمييا السؤمغ لو عغ شخيق دفع السمف ك قجـ لو بصخيقة سمدة كىي في متشاكؿ الجسيع 

 الرشجكؽ  يػفخ جسيع الػسائل السادية كالبذخية لتدييل أف سخ بسخاحل عادية بحيث  ( غيخ معقجة إجخاءات)

 الػاجبات في الػقت السحجد ليا  أداء عمى السػاشغ مغ أجل الإجخاءات

كيدعى لتقجيع  جمات راؾية  خقى لسدتػػ  صمعات السؤمغ الاجتساعي مغ  لبؿ حخص السجيخية عمى 

 حفد العساؿ سػاء الجعع السادؼ أك السعشػؼ الحؼ يكػف مغ شخؼ السدؤكؿ السباشخ ك حخص عمى  صػيخ 

 جما يا مغ  لبؿ نطاـ الخقسشة ك  ػاجج  مية الإصغاء الاجتساعي التي  يتع بسعالجة مذاكل الجسيػر 

 2.ك دعى لحميا في ضخؼ كجيد

                                                                                                                                                                   
 .، بمكتبو على مستوى مقر الدؤسسة08/06/2021:، يوم09:30رئيس مصلحة الدوارد البشرية، ساعة جلال محمد رزوق  وىو :السيدمقابلة 1
 .08/06/2021:، يوم09:30رئيس مصلحة الدوارد البشرية، ساعة جلال محمد رزوق  وىو :السيدمقابلة  2
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  الهيكل التنظيمي للمؤسسة 01الشكل رلم

 مديرية الوكالة الإحصاء والتوثيك

 خلية المرالبة الداخلية دار الحضانة  خلية الولاية من حوادث العمل 

 
 الإحصاء والتوثيك المنازعات العامة

 خلية الإصغاء الاجتماعي

المديرية الفرعية للموارد 

 البشرية والوسائل المادية

 المصلحة الاجتماعية

 المديرية الفرعية 

 الاداءات

 المديرية الفرعية

  للمرالبة الطبية 

 المديرية الفرعية

  للتحصيل والمنازعات 

 المديرية الفرعية

  للانظمة الاعلامية

 المديرية الفرعية 

 للعمليات المالية

 الموارد

 البشرية

خلفية 

 الأرشيف

 الأجور

 الوسائل

 المادية

 

المحاسبة 

 العامة

 الحوالات

 الميزانية

 المالية

 الشبكة

 نظام

 التشغيل

 الصيانة

 تحصيل

 الاشتراكات

 المنازعات

 الترليم

مرالبة ارباب 

 العمل

مرالب طبية 

 المركزية 

مرالب طبية 

 متليلي 

مرالب طبية 

 غرداية

مرالب طبية 

 المنيعة 

مرالب طبية 

 المرارة 

مرالب طبية 

 مركز الدفع العطف  بريان 

 مركز الدفع بنورة 

 مركز الدفع ح المارة 

 مركز الدفع زلفانة 

 مركز الدفع ح الفحل 

 مركز الدفع المنيعة 

 مركز الدفع متليلي 

 مركز الدفع المرارة 

 مركز الدفع غرداية 

 مركز الدفع الضاية 

 مركز الدفع بريان 

 التعالدات 

 الاخطار الكبرى 
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 من اعداد الطالبة بناء على الدقابلة  

التعويضات العينية و 
:النمدية على 

المرض ،الامومة 

العجز،منحة الوفاة 

 العمال الأجراء:وهم
سواء فً المطاع العام او 

الخاص 

 العمال اشباه الاجراء
العمال الذٌن : وهم 

ٌباشرون عملهم بالمنازل 

الممتهنون الذٌن تدفع لهم 
رواتب شهرٌة 

≤SNMG 

الأداءات العينية 

على المرض و الولادة 
:وهم

الاشخاص الطبٌعٌن غٌر 
الأجراء

المجاهدٌن،الاشخاص 
المعالون جسدٌا 

وذهنٌا،الطلبة الذٌن 
لاٌزاولون اي نشاط 

مهنً ،المستافٌدٌن من 
مساعادات الدولة 

(  المعوزة و المحرومة)
 8المسفٌدٌن من المادة

من المانون رلم 
91/94 .

الاداءات العينية على 
:المرض وهم 

المستفٌدٌن من منحة 
التماعد الموزعة ،منحة 
العجز الموزعة ،منحة 

.التماعد المباشر

معاون الشخص 

secours viager

رٌع حادث عمل 
وحادث مهنً 

المستفٌدٌن من التامٌنات 

ذوي الحموق 

اولاد المؤمن  اصول المؤمن 

المؤمن الاجتماعً 

مستفٌدٌن من تعوٌض واحدة  المستفٌدٌن من تعوٌضٌن المستفٌدٌن من جمٌع التعوٌضات

  

اصول المؤمن وزوجه 
عندما لاتتجتوز مواردهم 

المبلغ الادنى لمعاش 
مه الاجز % 75التماعد 

الىطىً الادوى المضمىن 

المكفولون الذٌن تمل 
سنة  18اعمارهم عن 

سنة  25البالغون 
الممتهنٌن وٌمنح لهم اجر 

مه الاجز %  50ٌمل عن 
الىطىً المضمىن 

 21الذٌه تقل اعمارهم عه 
سىة وٌىاصلىن دراستهم 

الاواث بدون دخل مهما 
كان سىهه الاولاد مهما 
كان سىهم والذٌه ٌتعذر 
علٍهم ممارسة اي وشاط 

مؤجىر بسبب عاهة 

 .الجمهور المستفيد من الخدمة(:02)رلم الشكل 



 .الرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأجخاءدور العلالات العامة في تحسين الخدمة العمومية في :الفصل الثاني
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 .واقع العلاقات العامة في الرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأجخاء:السبحث الثاني

مغ أجل معخفة دكر  مية الإصغاء كالإعلبـ كالا راؿ  كمغ أجل الإلساـ بالػسائل الا رالية 

السدتعسمة في السؤسدة ككحا التعخؼ عمى  الخجمات الاشيارية التي  قػـ بيا الخمية باعتبارىا ىي الخمية 

السكمفة بسسارسةكضائف العلبقات العامة ك معخفة مجػ  ذخيريا لػاقع الخجمة العسػمية في السؤسدة  ع 

 :التصخؽ إلى الشقاط الآ ية

:  ية الإصغاء الإعلام والاترال  لالتعخيف بخ:أولا 

بيجؼ  حديغ لشػعية الخجمات السقجمة إلى السؤمغ الاجتساعي كالذخكاء الاجتساعييغ ككحا القزاء 

عمى كل الرعػبات  جمى اليجؼ مغ إنذائيا  قجيع  جمات راؾية عمى مدتػػ ـياكل كل القصاع ككحا اندشة 

 .العلبقات العسػمية مع مدتعسميو كوعادة الثقة بيشيع كبيغ ىيئات الزساف الاجتساعي

 .ميــــام خمية الإصغاء والإعلام و الاترال:ثانيا 

  استؿباؿ ك ػجيو كمخافقة مدتعسمي الزساف الاجتساعي، بغخض التدػية الدخيعة كالشيائية لعخائزيع

 .ك طمسا يع

  ،التقميز بسا أمكغ مغ التشقل غيخ السججؼ لمسؤمغ لو اجتساعيا كذلظ بتبديط شخؽ الحرػؿ عمى حقػقو

. ككحا  قميز آجاؿ معالجة عخائس السؤمغ ليع اجتساعيا

  حديغ نػعية العلبقات ؼيسا بيغ الرشجكؽ كمدتعسميو كذلظ بالسذاركة في إيجاد حمػؿ لأسباب الخلبفات 

 .السحتسمة أك حالات الشداع السعقجة

  الؿياـ بشذاشات إعلبمية ك حديدية لفائجة مدتعسمي الرشجكؽ، في إشار اندشة العلبقات ؼيسا بيشو كبيغ

 1.مدتعسميو
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 السداىسة في إعجاد السخصط الا رالي اليادؼ الخاص بالرشجكؽ كذلظ بغخض  حديذ 

 .كوعلبـ السدتعسل بحقػقو ككاجبا و إزاء الزساف الاجتساعي

 ككحا  شطيع مختمف التطاىخات السشجرجة في ىحا الإشار كوعجاد الجعامات الإعلبمية السشاسبة .

 :فيي تقدم حدب طبيعة الجسيهرالهسائل السدتعسمة للاترال : ثالثا

.  الا راؿ الخسسي ك مخاعاة الدمع الإدارؼ :مع الجسيػر الجا مي

بيجؼ  خسيخ ثقافة الخجمة لجػ السػضف كعشج ملبحطة أية قرػر في مرمحة معيشة  اصة سػء الاستؿباؿ 

يتع بخمجة اجتساعات أك دكرات مغ أجل معالجة ىحا القرػر في إشار فمدفة السؤمغ الاجتساعي دائسا عمى 

 .حق

الخدكد الذفػية كالسكتػبة ،الا راؿ الذخري ،الرفحة الخسسية لمفا يذ بػؾ ، : مع الجسيػر الخارجي

 .أيسيل

يتع الاشلبع عميو برػرة دكرية كيتع شخح بحيث نذغالات السصخكحة عمى سجل الذكاكؼ لإالتكفل با

انذغالات السػاشغ كالتي  كػف عبارة عغ  قخيخ لبعس الشقائز في التدييخ السحمي في اجتساعات المجشة 

القصاعية   

:  الاترالية في السؤسدة الإستخاتيجية:رابعا 

عمى حدب السذاريع ك يتع  قخيخه مغ قبل (مخصط الا راؿ الدشػؼ )كل سشة  عج الإستخا يجية الا رالية 

السجيخية العامة  دتشبصو بشاءا عمى الاقتخاحات مغ السدتػيات السحمية  

يتع  خؾ مداحة أك حيد لمتحخؾ مغ قبل السجيخية العامة لسسارسة نذاشات  ارج : مخصط الا راؿ الجا مي 

 1.الخزنامة الػششية
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: الخجمات الإشيارية التي تقهم بيا السؤسدة خامدا 

قرج التعخيف بالخجمات التي يقجميا الرشجكؽ كلترحيح السفاـيع الخاشئة بػية كدب ثقة السؤمغ 

: ليع ك الذخكاء الاجتساعيغ يقػـ الرشجكؽ باستعساؿ مختمف الػسائل ك التي  تسثل في 

 خكد برفة أكبخ عمى العسل الجػارؼ السخ كد عمى الإذاعة السحمية مغ  لبؿ الحرز الإذاعية برػرة - 

 يػـ أك في الذيخ عمى حدب انذغالات الرشجكؽ ، قاـ الرشجكؽ مؤ خا بالا فاؽ 15 كل دكرية مخ يغ في

معمػمة صباحية في مجة :Flash infoالسخكر الأسبػعي في الإذاعة مغ  لبؿ بخنامج : مع الإذاعة السحمية

 دقائق شخح كضعية معيشة أك  جمة، حق مغ الحقػؽ ككيؽية الحرػؿ عميو كانت ؼيو استجابة كحقق 5

 .نتائج حدشة كمقبػلة 

مزبػشة بخزنامة سشػية    كػف الحسلبت التحديدة، الأياـ الإعلبمية، الأبػاب السفتػحة كالتي - 

كالتي .(الترخيح الدشػؼ ،عيج العساؿ ،الج ػؿ الجامعي مخافقة الصمبة في التدجيلبت بالا فاؽ مع الجامعة )

 . كمل أغمبيا بالشجاح ندبة إلى الحزػر الكثيف 

 . التمفديػف facebook,youtubeعلىصفحتيا التػاصل مع جسيػرىا عبخ أيزا مغ  لبؿ - 

المػحة الالكتخكنية الستػاججة عمى مدتػػ السقخ  زع صػر كفيجيػىات لإيراؿ معمػمة  -

السخاسميغ الاجتساعييغ يتع الاعتساد عمييع نطخا لخرػصية السشصقة يتع التشقل لجار العذيخة مغ شخؼ -

 .السجيخ رئيذ الخمية، احج الأعػاف

الذباؾ الستشقل  رػصا لسشاشق الطل  -

 شبيعة السػضػع ،شبيعة السشصقة ،  رػصية :عسميات الإشيارية مبشية عمى أساس دراسة مغ  حيث كػف اؿ

 1.الجسيػر الستمقي 
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 : تيااالخجمات السدتحجثة عمى مدتهر الرشجوق من أجل تخقية خجم:سادسا 

صفخ "الحج مغ  شقل السػاشغ إلى الإدارة ك الػصػؿ إلى إدارة : مغ أجل  صبيق فمدفة الزساف الاجتساعي

:  ع"كرقي 

 .يزع مختمف الخجمات الالكتخكنية :  ػفيخ مػقع انتخنت محجث برػرة دكرية -

 فزاء اليشاء الخاص بالسؤمشيغ )رقسشة بصاقة الذفاء كاستحجاث بػابات الكتخكنية عمى حدب الفاعميغ-

  (.الترخيح الالكتخكني الخاص بأرباب العسل بػابة الستعامميغ مع الستعاقجيغ الرحييغ

شخعت السجيخية في رقسشو السمفات الصبية بحيث يسكغ لمسؤمغ اجتساعيا أيشسا  شقل أف يتحرل عمى السخاؾبة -

 .الصبية

بخنامج الجفع مغ قبل الغيخ لتجشب  دبق السراريف الجكائية كاستعساؿ بصاقة الذفاء مباشخة العسل عمى - 

.  ليحا الغخض

 . دكرات  كػيشية لمعساؿ في محاكلة مشيا لتحديغ الرػرة مع السؤمغ اجتساعياأيزامغ  لبؿ -

:  ك السعاصخة الشاجحة عمى ىل  ػاكب السؤسدة السعاييخ إجابتوفي 

 لا أـ لكغ ىل شبق الػزارةد عمى مدتػػ ككسذخكع مػجISO9001إد اؿ الشطخيات إدارة الجػدة الذاممة

 .ػ التداؤؿ يصخح نفدوؽيب

ؼيسا كاف جػابو حػؿ  قييسو لشػعية الاستؿباؿ في السؤسدة فػصفو بالجيج ؾياسا لشدبة العخائس كالذكاكػ 

 شكػػ في الذيخ  30،مقارنة بػقت سابق حيث كانت  دجل ندبة 2019شكػػ في عاـ 50التي لع  تجاكز 

 1.إلى الأحدغكىحا دليل عمى أف نػعية  الخجمة كشخيقة  قجيسيا  ديخ 

                                                           
 صباحا على مستوى 11:11: على الساعة09/06/2021: وىو مسؤول خلية الإصغاء والإعلام والاتصال، بتاريخ، مقابلة مع السيد كمال قطاي.1

 .مكتبو



 .الرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأجخاءدور العلالات العامة في تحسين الخدمة العمومية في :الفصل الثاني

75 
 

 .مشاقذةوتحميل نتائج الاستبيانات:السبحث الثالث

         سيتع في ىحا السبحث  حجيج الإشار السشيجي لمجراسة السيجانية ليحا السػضػع ألا كىػ أثخ العلبقات 

العامة في  خؾية الخجمة العسػمية السحمية ،قرج  شطيع السعمػمات بسا فييا  قجيع العيشة كعخض مشيج الجراسة 

 كالتصخؽ أيزا الى الصخيقة كالادكات السدتخجمة في الجراسة مغ أجل الػصػؿ إلى الشتائج 

 .مجتسع الجراسة: الفخع الأول

يتكػف مغ مػضفي الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الأجخاء كىػ يسثل الجسيػر 

 الباحثة بدحب عيشة قامتالجا مي ك عيشة مغ متمقي الخجمة كىع يسثمػف الجسيػر الخارجي لمجراسة بحيث 

 33 مػضف متػاجج دا ل السؤسدة، اما ؼيسا يخز الجسيػر الخارجي فتع  ػزيع 30عذػائية بديصة قجرىا 

 . استسارة

 .الأساليب الإحرائية السدتخجمة: الفخع الثاني

للئجابة عغ أسئمة الجراسة كا تبار صحة الفخضيات  ع استخجاـ أساليب الإحراء الػصفي 

كالتحميمي، حيث  ع  خميد كود اؿ السعصيات إلى الحاسػب باستخجاـ الحدمة الإحرائية لمعمػـ الاجتساعية 

(SPSS)  لمتػصل إلى ما يمي22ندخة  :

 .معامل ألفا كخكنباخ لؿياس ثبات محاكر الاستبياف -1

مقاييذ الإحراء الػصفي كذلظ لػصف عيشة الجراسة كوضيار  رائريا، كىحه الأساليب ىي التكخارات  -2

كالشدب السئػية كالستػسط الحدابي كالانحخافات السعيارية للئجابة عغ أسئمة الجراسة ك خ يب عبارات كل 

 .متغيخ  شازليا

 .(مدتقل ك ابع)ت لعيشة كاحجة لسعخفة مدتػػ كل متغيخ اا تبار -3

 1.مرفػفة الار باشات لسعخفة العلبقات الار باشية بيغ متغيخات الجراسة السدتقمة كالتابعة -4
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 .صجق وثبات الاستبيان: لفخع الثالثا

:  لقج  ع استخجاـ التحكيع كوجخاء الا تبارات لمتحقق مغ صجؽ كثبات الاستبياف كسا يمي

 لسعخفة مجػ كضػح كملبئسة العبارات بالاستبياف الأكلى  ع عخضو عمى أسا حة :صجق السحكسين:أولا 

 (.2)ك (01)ممحق رقع متخرريغ في مجاؿ كبعجما قامػا بترػيب الاستبياف ضيخ في شكمو الشيائي 

  ع فحز عبارات الاستبياف مغ  لبؿ معامل آلفا لكخكنباخ الحؼ يعتبخ ندبتو مقبػلة :ثبات الاستبيان -1

لكي نعتسج الشتائج الستػصل إلييا كالججكؿ التالي يسثل ؾيسة معامل آلفا لكخكنباخ  (0.62)عشج الؿيسة 

 :لإجابات أفخاد العيشة كسا يمي

 .يبيغ معامل الثبات باستخجاـ شخيقة آلفا كخكنباخ 01 الججكؿ رقع

معامل آلفا كخونباخ عجد العبارات السكياس 

 0.932 17مكانة العلاقات العامة 

 0.928 15تخقية الخجمة العسهمية السحمية 

 .SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 93.2 أؼ أف 0.932مغ الججكؿ نلبحع أف معامل آلفا كخكنباخ لسؿياس مكانة العلبقات العامة قجر بػ 

بالسائة مغ السبحػثيغ سيكػنػف ثابتيغ في إجابتيع في حالة إعادة الؿياس كىػ ما يذيخ إلى ثبات السؿياس، 

 بالسائة مغ 92.8 أؼ أف 0.928ككصل معامل آلفا كخكنباخ لسؿياس  خؾية الخجمة العسػمية السحميةإلى 

السبحػثيغ سيكػنػف ثابتيغ في إجابتيع في حالة إعادة الؿياس كىػ ما يذيخ إلى ثبات السؿياس، ك عبخ الشتائج 

. عمى مدتػػ مستاز مغ الثقة كالثبات، كىحا يعشي أف ىشاؾ استقخار بجرجة عالية في نتائج الاستبياف

 

 

 



 .الرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأجخاءدور العلالات العامة في تحسين الخدمة العمومية في :الفصل الثاني

77 
 

خرائص عيشة الجراسة 

 . يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب الجشذ:02 ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار

 83.3 25ذكخ 

 16.7 5 أنثى

 100.0 30 السجسػع

 .SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 بالسائة 16.7 بالسائة بيشسا كانت ندبة الإناث 83.3نلبحع مغ  لبؿ الججكؿ أف ندبة الحكػر قجرت بػ 

. فقط

 يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب الجشذ :03 رقع شكل بياني

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 

 

83,3%

16,7%

ذكر

أنثى
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 .  يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب الدغ(:03)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار

 46.7 14 سشة 40 إلى 31مغ 

 53.3 16  سشة40أكبخ مغ 

 100.0 30 السجسػع

 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 بالسائة بيشسا قجرت ندبة 53.3 سشة قجرت بػ 40نلبحع مغ  لبؿ الججكؿ أف ندبة العساؿ الأكبخ مغ 

.  بالسائة46.7 سشة بػ 40 إلى 31العساؿ مغ 

 يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب الدغ (04)رقع  شكل بياني

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 

 

 

46,7%
53,3% سنة 40إلى  31من 

سنة 40أكبر من 
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  يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب السدتػػ التعميسي(04)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار

 3.3 1متػسط 

 36.7 11 ثانػؼ 

 46.7 14 جامعي

 13.3 4دراسات عميا 

 100.0 30 السجسػع

 SPSS  مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 بالسائة  مييا ندبة العساؿ 46.7نلبحع مغ  لبؿ الججكؿ أف ندبة العساؿ ذكؼ السدتػػ الجامعي قجرت بػ 

 بالسائة 13.3 بالسائة ثع  مييا ندبة العساؿ أصحاب الجراسات العميا بشدبة 36.7ذكؼ السدتػػ الثانػؼ بشدبة 

.  بالسائة فقط3.3بيشسا كانت ندبة العساؿ ذكؼ السدتػػ الستػسط 

 يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب السدتػػ التعميسي (05)رقع  شكل بياني

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

3,3%

36,7%

46,7%

13,3%

متوسط

ثانوي

جامعً

دراسات علٌا
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  . يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب الحالة الػضيؽية(05)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار

 100.0 30مػضف دائع 

 100.0 30 السجسػع

 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

.  بالسائة100نلبحع مغ  لبؿ الججكؿ اف جسيع العساؿ عيشة الجراسة ىع مػضفػف دائسػف بشدبة 

 رقع يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب الحالة الػضيؽية (06)شكل بياني

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

  يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب الأقجمية في العسل(06)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار

 16.7 5 سشػات 10 إلى 05مغ 

 83.3 25  سشػات10أكثخ مغ 

100,0%

موظف دائم



 .الرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأجخاءدور العلالات العامة في تحسين الخدمة العمومية في :الفصل الثاني

81 
 

 100.0 30 السجسػع

 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 بالسائة بيشسا كانت 83.3 سشػات قجرت بػ 10نلبحع مغ  لبؿ الججكؿ أف ندبة العساؿ ذكؼ الخبخة أكثخ مغ 

.  بالسائة فقط16.7 سشػات 10 إلى 05ندبة العساؿ ذكؼ الخبخة مغ 

 يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب الأقجمية في العسل (07)رقع  شكل بياني

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

  يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب السدتػػ الإدارؼ (07)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار

 20.0 6قدع 

 63.3 19 مرمحة

 16.7 5 أ خػ 

 100.0 30 السجسػع

16,7%

83,3%

سنوات 10إلى  05من 

سنوات 10أكثر من 
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 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر            

 بالسائة بيشسا كانت ندبة العساؿ بالقدع 63.3نلبحع مغ  لبؿ الججكؿ أف ندبة العساؿ بالسرمحة قجرت بػ 

.  بالسائة مغ العساؿ في مدتػيات إدارية أ خػ 16.7 بالسائة ك 20.0

 يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب السدتػػ الإدارؼ (09)رقع ؼ شكل بياف

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 :نتائج السكياس

الستػسصات الحدابية كالانحخافات السعيارية لإجابات السبحػثيغ حػؿ السؿياس  ع مغ  لبؿ حداب 

.  حجيج السدتػػ السخجح لو بشاء عمى ؾيسة الستػسط الحدابي كسا يػضحو الججكؿ السػالي

 3ثع  قديسو عمى  (4=1-5)حيث  ع  حجيج مجاؿ الستػسط الحدابي السخجح مغ  لبؿ حداب السجػ 

كذلظ  (1)ثع إضافة ىحه الؿيسة إلى أقل ؾيسة في السؿياس كىي  (1.33=4/3)لمحرػؿ عمى شػؿ الخمية 

: لتحجيج الحج الأدنى ليحه الخمية كىكحا أصبح شػؿ الخلبيا كدرجتيا كسا يمي

 

 

20,0%

63,3%

16,7%

لسم

مصلحة

أخرى
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  مجاؿ الستػسط الحدابي السخجح لسؿياس ليكارت الخساسي : (08)الججكؿ رقع            

السدتهر السهافق لو مجال الستهسط الحدابي السخجح 

مشخفض  2.33 إلى 1من 

متهسط  3.67 إلى 2.34من 

مختفع  5 إلى 3.68من 

  مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى الجراسات الدابقة:السرجر

كعميو قسشا بحداب الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ كالجرجة كالتخ يب لكل عبارة، كىحا ما  ػضحو 

. الججاكؿ التالية

 وجهد مدتهر مختفع لمعلاقات العامة لجر عيشة الجراسة: 01الفخضية 

لمتحقق مغ الفخضية قسشا بحداب الستػسصات كالانحخاؼ السعيارؼ لكل عبارة ثع قسشا بحداب ا تبار ت 

. مكانة العلبقات العامة: لعيشة كاحجة لمستغيخ السدتقل

  يبيغ الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ كالجرجة كالخ بة لسؿياس العلبقات العامة(09)ججكؿ رقع

الجرجة الانحخاؼ السعيارؼ الستػسط الحدابي الخ بة  العبارة

 متػسط 1.05 3.27 12 01العبارة 

 متػسط 1.04 3.40 7 02العبارة 

 متػسط 1.04 3.40 8 03العبارة 

 متػسط 0.85 3.37 9 04العبارة 

 متػسط 1.30 3.23 14 05العبارة 

 مخ فع 1.08 3.73 2 06العبارة 

 متػسط 1.24 3.30 11 07العبارة 
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 متػسط 1.01 3.50 5 08العبارة 

 متػسط 1.04 2.50 6 09العبارة 

 متػسط 0.96 3.37 10 10العبارة 

 متػسط 1.13 2.63 17 11العبارة 

 متػسط 1.28 2.77 16 12العبارة 

 متػسط 1.09 2.90 15 13العبارة 

 مخ فع 1.18 3.70 4 14العبارة 

 مخ فع 1.09 3.83 1 15العبارة 

 مخ فع 0.79 3.70 3 16العبارة 

 متػسط 1.11 3.27 13 17العبارة 

 متػسط 0.75 3.29مؿياس مكانة العلبقات العامة 

 0.046= الجلالة الإحرائية 29= درجة الحخية  2.088= ؾيسة ت 

 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 SIG ككانت الجلالة الإحرائية 29 درجة حخية قجرىا 2.088مغ  لبؿ الججكؿ نجج أف ؾيسة ت قجرت بػػ 

في   كعميو نقػؿ بأنو  ػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائية في مدتػػ مكانة العلبقات العامة0.05أقل مغ 

كانحخاؼ معيارؼ قجره 3.29 لرالح متػسط عيشة الجراسة، كالحؼ قجر بػ الأجخاءالرشجكؽ الػششي لمعساؿ 

وىحا يثبت وجهد مدتهر من مكانة العلاقات العامة بجرجة مختفعة لجر عيشة الجراسة، وىه ما يؤكج 0.75

. صحة الفخضية الأولى

 :التعميق عمى الشتائج 
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 يبيغ الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ كالجرجة كالخ بة لسؿياس العلبقات الحؼ (09)ججكؿ رقعمغ  لبؿ 

 بجرجة متػسط كسا يبيغ 0.75كانحخاؼ معيارؼ 3.29 أف ؾيع الستػسط الحدابي لإجابات السبحػثيغ ىػالعامة

الججكؿ أف أكثخ العبارات أىسية ىي عبارة  دتخجـ السؤسدة للب راؿ مع السػاشغ مختمف قشػات الا راؿ 

 بجرجة مخ فع ثع  مييا عبارة العلبقات بيغ السػضفيغ  قػـ 1.09 كانحخاؼ معيارؼ 3083بستػسط حدابي 

بجرجة مخ فع لتمييا مباشخة 1.08كانحخاؼ معيارؼ 3.73عمى أساس السػدة ك الاحتخاـ بستػسط حدابي 

كانحخاؼ معيارؼ 3.70العبارة يعتقج أف السؤسدة لجييا مرجاؾية في التعامل مع الجسيػر بستػسط حدابي 

بجرجة مخ فع ؼيسا جاءت العبارة  عقج السؤسدة اجتساعات دكرية مع السػضفيغ بأقل متػسط حدابي 0.79

 .بجرجة متػسط1.13كانحخاؼ معيارؼ قجر ب 2.63

 :التفديخ

التفديخ أف السؤسدة  ػفخ جسيع كسائل الا راؿ  رػصا مع جسيػرىا الخارجي كيحخص 

الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الأجخاء عمى السحافطة عمى العلبقات الجيجة مع مػضؽيو 

  عمى علبقتو مع جسيػره الخارجي كىحا ما يؤكج كجػد مرجاؾية في التعامل مع ىحا اكىحا ما يشعكذ ايجابي

الجسيػر ؼيسا أف كسائل الا راؿ مع الجسيػر الجا مي الستسثمة في الاجتساعات برفة دكرية لا  مقى 

 .لسدتػػ  صمعات جسيػر السػضفيغ 

 وجهد مدتهر مختفع لأداء العسال عيشة الجراسة: 02الفخضية 

 يبيغ الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ كالجرجة كالخ بة لسؿياس  خؾية الخجمة العسػمية (10)ججكؿ رقع

 السحمية

الجرجة الانحخاؼ السعيارؼ الستػسط الحدابي الخ بة  العبارة

 مخ فع 1.11 3.87 5 01العبارة 

 متػسط 1.06 3.67 7 02العبارة 
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 متػسط 1.04 3.47 9 03العبارة 

 مخ فع 0.90 3.77 6 04العبارة 

 متػسط 1.29 2.70 15 05العبارة 

 متػسط 1.13 3.03 13 06العبارة 

 متػسط 1.15 3.17 11 07العبارة 

 متػسط 1.38 3.03 14 08العبارة 

 مخ فع 0.83 3.93 4 09العبارة 

 مخ فع 0.66 4.10 1 10العبارة 

 مخ فع 0.67 4.03 2 11العبارة 

 مخ فع 0.72 4.03 3 12العبارة 

 متػسط 0.90 3.43 10 13العبارة 

 متػسط 1.01 3.13 12 14العبارة 

 متػسط 1.01 3.53 8 15العبارة 

 متػسط 0.71 3.53مؿياس  خؾية الخجمة العسػمية السحمية 

 0.000= الجلالة الإحرائية 29= درجة الحخية  4.042= ؾيسة ت 

 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 :تحميل الشتائج 

 SIG ككانت الجلالة الإحرائية 29 درجة حخية قجرىا 4.042مغ  لبؿ الججكؿ نجج أف ؾيسة ت قجرت بػػ 

 كعميو نقػؿ بأنو  ػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائية في مدتػػ  خؾية الخجمة العسػمية السحمية 0.05أقل مغ 
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وىحا يثبت وجهد مدتهر 0.71 كانحخاؼ معيارؼ قجره 3.53لرالح متػسط عيشة الجراسة كالحؼ قجر بػ 

. مختفع لتخقية الخجمة العسهمية السحمية لجر عيشة الجراسة، وىه ما يؤكج صحة الفخضية الثانية

 :التعميق عمى الشتائج 

 يبيغ الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ كالجرجة كالخ بة لسؿياس (10)ججكؿ رقعمغ  لبؿ 

 كانحخاؼ 3.53 أف ؾيع الستػسط الحدابي لإجابات السبحػثيغ ىػ  خؾية الخجمة العسػمية السحمية

 بجرجة متػسط  كسا يبيغ الججكؿ أف أكثخ العبارات أىسية ىي العبارة يجرؾ السػضف إف حدغ 0.71معيارؼ 

 بجرجة مخ فع ثع  مييا عبارة سعي 0.66 كانحخاؼ معيارؼ 4.10معاممة العسيل كاجب عميو بستػسط حدابي 

السػضف إلى  خؾية الخجمة مغ  لبؿ ضساف الاستؿباؿ الجيج ك إ احة حق الػلػج إلى السعمػمة بستػسط 

بجرجة مخ فع لتمييا مباشخة العبارة  تػفخ السؤسدة عمى لػحات إرشادية 0.67كانحخاؼ معيارؼ 4.03حدابي 

بجرجة مخ فع ؼيسا جاءت 0.72كانحخاؼ معيارؼ 4.03 ديل الػصػؿ لسختمف الأقداـ بيا بستػسط حدابي 

العبارة  حخص الخمية السكمفة بالا راؿ عمى  شطيع لقاءات محاضخات نجكات لتخسيخ ثقافة الخجمة لجػ 

  بجرجة متػسط 1.38كانحخاؼ معيارؼ قجر ب 3.03السػضف بأقل متػسط حدابي 

السؤسدة  حخص عمى أف يجرؾ السػضف إلى أف  حدغ معاممة العسيل ىي كاجب عميو مغ  لبؿ :التفديخ 

الاستؿباؿ الجيج لو ك إ احة حق الػلػج لمسعمػمة لو مسا يزسغ   حقيق أىع مبجأمغ مبادغ الخجمة العسػمية 

كىػ الذفاؼية ك في إشار سعييا الجائع لتدييل الانتقاؿ ما بيغ السرالح حخصت السؤسدة عمى كجػد لػحات 

إرشادية في كل زاكيا السؤسدة ؼيع جاء  أكيج السػضفيغ عمى عجـ كفاية ككفخة كسائل الا راؿ في السؤسدة 

 .السدتعسمة للب راؿ مع الجسيػر الجا مي 

تهجج علاقة بين مكانة العلاقات العامة وتخقية الخجمة العسهمية السحمية : 03الفخضية 

. لا تبار ىحه الفخضية قسشا بحداب معامل ار باط بيخسػف، ككانت الشتائج كسا ىػ في بيغ الججكؿ أدناه
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يبيغ نتائج العلبقة بيغ مكانة العلبقات العامة ك خؾية الخجمة العسػمية السحمية (11)رقع ججكؿ 

 خؾية الخجمة العسػمية السحمية  

مكانة العلبقات العامة 
الجلالة الإحرائية ؾيسة معامل الار باط 

0.804 0.000 

 كعميو نقػؿ أف 0.05مغ  لبؿ الججكؿ الدابق نجج أف ؾيسة الجلالة الإحرائية أقل مغ مدتػػ السعشػية 

. ىشاؾ ار باط ذك دلالة إحرائية بيغ مكانة العلبقات العامة ك خؾية الخجمة العسػمية السحمية

مكانة   كىػ ار باط شخدؼ قػؼ بسعشى أنو كمسا زادت0.804كنلبحع أف ؾيسة معامل الار باط قجرت بػ 

تهجج علاقة : العلبقات العامة زاد مدتػػ  خؾية الخجمة العسػمية السحمية، كىػ ما يؤكج صحة الفخضية القائمة

 .وتخقية الخجمة العسهمية السحمية بين مكانة العلاقات العامة

  كفاية الأياـ السخررة للبستؿباؿ يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب(12)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 62.5 20 نعع
 37.5 12 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 62 يبيغ الججكؿ إجابة السبحػثيغ لكفاية الأياـ السخررة للبستؿباؿ كجاءت ندبة السػافقة ب 

 مقابل ندبة مخ فعة  كىػ ما يجؿ عمى أف الأياـ السخررة للبستؿباؿ كاؼية 
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كفاية الأياـ السخررة للبستؿباؿيبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (10)رقع شكل بياني 

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

  ػفيخ السؤسدة شخكط الاستؿباؿيبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (13)ججكؿ رقع 

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 56.3 18 نعع
 43.7 14 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 في مقابل ندبة 56.3ؼيسا كانت إجابات السبحػثيغ لتػفيخ السؤسدة لأحدغ شخكط الاستؿباؿ 

كبحلظ يسكغ القػؿ اف السؤسدة  ػفخ شخكط استؿباؿ مغ حيث الاستؿباؿ .43.7معارضة 

 .كالتػجيو جيجة 

62,5%

37,5%

نعم

لا
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 ػفيخ السؤسدة شخكط الاستؿباؿ يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (11)رقعشكل بياني 

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 

 كػف نػعية الاستؿباؿ جيجة يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (14)ججكؿ رقع             

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 71.9 23 نعع
 28.1 9 لا

 100.0 32 السجسػع
 .SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 

56,3%

43,8%

نعم

لا
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كػف نػعية الاستؿباؿ جيجة يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (12)رقعشكل بياني 

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 اعتقادؾ أف الػسائل الا رالية كاؼية يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (15)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 21.9 7 نعع
 78.1 25 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر             

 ة بالساغ78.1 التفديخ ؼيسا أكج السبحػثيغ عمى عجـ كفاية الػسائل الا رالية السدتعسمة بشدبة 

كىحا راجع لعجـ معخفتيع بالػسائل الا رالية التي  ػفخىا السؤسدة ليع بدبب غياب عسمية 

 . الإشيار ليحه الػسائل

71,9%

28,1%

نعم

لا
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اعتقادؾ أف الػسائل الا رالية كاؼية يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (13)رقعشكل بياني 

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

مداعجة الػسائل الا رالية عمى  كػيغ صػرة  يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (16)ججكؿ رقع

 حدشة عغ السؤسدة

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 43.8 14 نعع
 56.3 18 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر             

 56.3يبيغ الججكؿ مجػ مداعجة الػسائل الا رالية في  كػيغ صػرة حدشة؛ كجاءت الإجابة بلب  بشدبة 

 .كىػ دليل عمى عجـ فعالية الػسائل الا رالية السدتعسمة مغ قبل الإدراة 

مداعجة الػسائل الا رالية عمى  كػيغ صػرة حدشة عغ  يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (14)رقعشكل بياني 

 السؤسدة

21,9%

78,1%

نعم

لا
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 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 المجػء إلى الخمية الاجتساعية مغ أجل الاستفدار يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (17)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 43.8 14 نعع
 56.3 18 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

كىػ  ما يجؿ عمى عجـ .56.3جاءت إجابات السبحػثيغ حػؿ  عامميع مع الخمية الإصغاء كالا راؿ بشدبة 

  عامل شخيحة كبيخة مع ىحه الخمية بدبب عجـ معخفتيع أصلب بتػاججىا 

المجػء إلى الخمية الاجتساعية مغ أجل  يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (15)رقعشكل بياني 
 الاستفدار

43,8%

56,3% نعم

لا
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 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 الاستجابة الدخيعة للبنذغالات كالتكفل بالسصالب يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (18)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 53.1 17 نعع
 46.9 15 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 مػافقة أؼ اف 53.1جاءت إجابات السبحػثيغ حػؿ مجػ الاستجابة الدخيعة للبنذغالات بشدبة 

 .  الرشجكؽ يقػـ بسجيػدات  مقبػلة مغ اجل حدغ التكفل بستمقي الخجمة

43,8%

56,3% نعم

لا
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الاستجابة الدخيعة للبنذغالات كالتكفل  يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (16)رقعشكل بياني 
بالسصالب

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 الخضا بالخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدة يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (19)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 59.4 19 نعع
 40.6 13 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

مغ  لبؿ ىحا الججكؿ يتزح لشا مجػ رضا متمقي الخجمة عغ الخجمات السقجمة لو مغ شخؼ 

  مؤيج ليا 59.4مقجـ الخجمة حيث جاءت ىحه العبارة بشدبة 

53,1%
46,9%

نعم

لا
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الخضا بالخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدة يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (17)رقعشكل بياني 

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 الأ ح بسلبحطا ظ بعيغ الاعتباريبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (20)ججكؿ رقع 

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 43.8 14 نعع
 56.3 18 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر             

جاءت ناؼية لاىتساـ السؤسدة بالأ ح 56.3 بيغ مغ  لبؿ الشتائج الشدبية لمججكؿ أف ندبة 

 . بسلبحطا يع أؼ أف  سجل الذكاكػ قج يكػف لو كجػد شكمي فقط 

59,4%

40,6%

نعم

لا
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الأ ح بسلبحطا ظ بعيغ الاعتباريبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (18)رقع شكل بياني 

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 اىتساـ الإدارة بالخد عمى الذكاكؼ السقجمة يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (21)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 37.5 12 نعع
 62.5 20 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 قج أكجت عمى اىتساـ الادارة بالخد عمى 62.5 بيغ مغ  لبؿ الشتائج الشدبية لمججكؿ أف ندبة

 الذكاكػ السقجمة 

 ػكج ىحه الشدبة أف السؤسدة  دعى لسعالجة مذاكل التي يتعخض ليا متمقي الخجمة : التفديخ

 .عمى مدتػػ مقخىا 

43,8%

56,3% نعم

لا
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اىتساـ الإدارة بالخد عمى الذكاكؼ السقجمةيبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (19)رقع شكل بياني 

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 كجػد  حدغ في  قجيع الخجمات بالسؤسدة يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (22)ججكؿ رقع

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 59.4 19 نعع
 40.6 13 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

 قج أكجكا عمى مجػ كجػد  حدغ في أداء 59.4 بيغ مغ  لبؿ الشتائج الشدبية لمججكؿ أف ندبة 

 الخجمة 

 . جؿ ىحه الشدبة عمى مجػ اىتساـ السؤسدة بعرخنة  جما يا : التفديخ 

37,5%

62,5%
نعم

لا
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كجػد  حدغ في  قجيع الخجمات بالسؤسدة يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (20)رقعشكل بياني 

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

كػف حجع البشاية كحدغ إنجازىا يعكداف الجكر  يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (23)ججكؿ رقع

 الحؼ  قػـ بو

الشدبة السئػية  التكخار الخيار
 53.1 17 نعع
 46.9 15 لا

 100.0 32 السجسػع
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

أكجكا عمى أف  حدغ انجاز السؤسدة 53.1 بيغ مغ  لبؿ الشتائج الشدبية لمججكؿ أف ندبة 

 يعكذ الجكر الحؼ  قػـ بو 

كػف حجع البشاية كحدغ إنجازىا يعكداف  يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب (21)رقعشكل بياني 
 الجكر الحؼ  قػـ بو

59,4%

40,6%

نعم

لا



 .الرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأجخاءدور العلالات العامة في تحسين الخدمة العمومية في :الفصل الثاني

100 
 

 
 SPSS مغ إعجاد الصالبة بشاء عمى مخخجات بخنامج :السرجر

  

53,1%
46,9%

نعم

لا
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 :ممخص الفرل 

 ىحا الفرل إلى دكر العلبقات العامة في  حديغ الخجمة العسػمية في الرشجكؽ  صخقت الباحثة في

الػششي لمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الأجخاء  حيث  شاكلت  لبؿ ىحا الفرل ثلبث مباحث  صخقت فييا إلى 

التعخيف بالسؤسدة محل الجراسة كولى كقع العلبقات العامة في الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الاجتساعية 

 .لمعساؿ الأجخاء ك مشاقذة ك حميل الاستبيانات

مغ  لبؿ ما  ع التػصل إليو مغ معصيات كنتائج الجراسة السيجانية بسؤسدة الرشجكؽ الػششي 

لمعساؿ الأجخاء باستخجاـ استبياف الخاص بالجسيػر الجا مي السػزع عمى العيشة العذػائية البديصة قجرت ب 

 32 عامل ك الاستبياف الخاص بالجسيػر الخارجي باستعساؿ العيشة العذػائية البدصة كالتي ضست 30

 ثع  صخقشا الى spssمبحػث، ع  حميل البيانات الجراسة بتفخيغ ىحه الاستسارات باستخجاـ البخنامج الإحرائي 

.عخض الشتائج ك حميميا بػية الػصػؿ إلى إثبات أك نفي الفخضيات



 

 
 

 الخا سة
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 العسػمية باىتساـ كبيخ لجػ الإدارةلقج حطي مػضػع الخجمة العسػمية كأحج العشاصخ الخئيدة في 

الأنطسة الدياسية كالشخب الحاكسة  الستعاؾبة باعتبارىا مطيخا أساسيا مغ مطاىخ مسارسة سمصة الجكلة ك 

مغ  لبليا  باشخ الجكلة التي احج أىع مخخجا يا فيي أداة لتشفيح الخيارات كالدياسات العامة السشتيجة  

العاكدة لسجػ   قجـ الجكؿ اك  خمفيا فيي السخآة كباعتبار اف جػدة الخجمة العسػمية السقجمة  عتبخ . مياميا 

 .كصلببة الجكلة كسا يطيخ عجدىا عجد الجكلةة  دتسج قػ يا كصلببتيا مغ قػ

في ىحا الإشار سعت  الجكلة الجدائخية لتحديغ  جما يا مغ  لبؿ بخامج إصلبح الخجمة العسػمية 

في كل السجالات  اصة الخجمة العسػمية عمى السدتػػ السحمي الػسيط الحؼ يزسغ التػازف كاستسخار 

 الا رالية بيغ ىحه السؤسدات كالسػاشغ شكمت العلبقات ة العسمية قشػات الا راؿ كمغ اجل ضساف فعالي

العامة حمقة الػصل كالا راؿ بيغ السؤسدات كجسيػرىا الجا مي كالخارجي  مغ  لبؿ شخح سياسة 

.  ىحا الجسيػرةكاستخا يجيات السؤسدة ليحا الجسيػر بيجؼ كدب رضا كثق

في ىحا الإشار جاءت الجراسة لؿياس مجػ  أثيخ العلبقات العامة عمى  خؾية الخجمة العسػمية السحمية مغ 

 . لبؿ الجراسة السيجانية بسؤسدة الرشجكؽ الػششي لمتأميشات الاجتساعية لمعساؿ الأجخاء 

 :تهصمت الجراسة إلى الشتائج التالية 

  ػفيخ كسائل دػ بيغ الجسيػر الجا مي كالجسيػر الخارجي حػؿ ـة ػصمت الجراسة إلى كجػد فجػ

جسيػر الخارجي ىحا الأمخ كىحا اؿ ػ نفما في كفايتيا الا راؿ ككفايتيا بحيث أف الجسيػر الجا مي أكج عمى

يخجع لػياب عسميو الإشيار ليحه الػسائل مغ قبل السؤسدة بدبب عجـ كجػد كضيفة العلبقات العامة في 

السؤسدة 

 الا راؿ بحيث عبخ الجسيػر الخارجي عغ عجـ استفاد و مغ  جمات ىحه الخمية كعغ ةقرػر في أداء  مي

عجـ معخفو دكرىا في السؤسدة 
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 مفتػحة لكغ السػاشغ لا يعخؼ ة لاستؿباؿ كورشاد السػاشغ ككجػد قشػات ا راليةبالخغع مغ كجػد رؤية شامل

 .بػجػدىا لػياب الإشيار ليحه القشػات

عجـ كفاية كسائل الا راؿ التي  دتخجميا السؤسدة مع السػضفيغ كىػ ما يشعكذ سمبا عمى أداء السؤسدة 

. ندبيا كبالتالي التأثيخ عمى  قجيع الخجمة 

إمكانية لمسؤسدة استخا يجة كاضحة لمقزاء عمى البيخكقخاشية  مغ  لبؿ الإجخاءات السشتيجة التي  تسثل في 

  حسيل استسارات شمب الأداءات عبخالسػقع الالكتخكني لمرشجكؽ 

 : الشتائج في ضهء الفخضيات

 : ليحه الفخضيات كبالتالي  ع اثبات فخضيات الجراسة ةجاءت الشتائج مجعع

 الخجمة العسػمية السحمية ة الشتائج أف ار فاع أداء العساؿ في السؤسدة يؤدؼ حتسا إلى  خقيت فقج اثبت-

باعتبار اف السػضف عشرخ فعاؿ في ىحه السعادلة مع ضخكرة الاىتساـ بتػفيخ الطخكؼ السلبئسة لمعسل سػاء 

السادية أك السعشػية  عمى مدتػػ الإدارات السحمية لتحريشيع مغ كل السغخيات التي  ؤدؼ إلى  فذي الفداد 

. كالبيخكقخاشية

 ىامة لجػ السؤسدة فيي   قػـ ة حتل  ميو الا راؿ التي  قػـ بجكر العلبقات العامة في السؤسدة بسكاف-

بسجيػدات  ساعجت السؤسدة عمى  حقيق أىجافيا  رػصا مع  جسيػرىا الخارجي  

 العلبقات العسػمية في السؤسدة ة بيغ مكافةؼيسا أكجت نتائج الفخضية الثالثة اف ىشاؾ علبقة ار باط قػؼ -

 يؤدؼ ىحا حتسا إلى الجػدة لساكبيغ  خؾيو الخجمة العسػمية كمسا اكلت  السؤسدة اىتساما بالعلبقات العامة ؾ

.  في  جما يا

  :بشاءا عمى الشتائج الستػصل الييا  قتخح الباحثة مجسػعة مغ التػصيات  تسثل في الآ ي

. ضخكرة إحجاث السؤسدة لجياز العلبقات العامة في السؤسدة يقػـ بسياميا  -

ضخكرة  كػيغ لجشة قصاعية  زع كل الػزارات  يتع  بتذخيز كمعالجة مذاكل السػاششيغ   -



 الخاتمة

105 
 

مغ  لبؿ  اشلبؽ عسمية كاسعة الؿياـ بجراسات لؿياس آراء كا جاىات الجسيػر الجا مي كالخارجي   -

لدبخ آراء السػاششيغ عمى مدتػػ كافة ـياكمو كنذخه عبخ السػقع الالكتخكني كذلظ لمتعخؼ عمى 

 .آرائيع حػؿ نػعية الخجمات السقجمة

عجـ الاكتفاء بالا راؿ الخسسي كو احة كسائل الا راؿ غيخ الخسسي مع الجسيػر الجا مي لمسؤسدة   -

اعتساد التكشػلػجيا ك دعع استخجامات الإدارة الإلكتخكنية  عمى مدتػػ مختمف نذاشات السخافق  -

كالأجيدة الإدارية بػية  صػيخ أدائيا كالتقميل مغ عجيج السذاكل السخ بصة بالاحتكاؾ الإدارؼ السباشخ 

 .بيغ الإدارة كمدتعسميا

 خسيخ ثقافة الإصغاء إلى انذغالات السػاششيغ عبخ كافة ـياكل الاستؿباؿ مع الحخص عمى  ييئة  -

ـياكل استؿباؿ السػاششيغ ك جييدىا بكافة الػسائل العرخية التي  زسغ راحتيع ك قخيب ـياكل 

الرشجكؽ مغ السػاششيغ عغ شخيق استؿباليع يػميا كبرفة متػاصمة 

الالتداـ التػجييات الرادرة مغ شخؼ الحكػمة في مجاؿ  حديغ الخجمة العسػمية ك خقيتيا مغ  لبؿ  -

. كضع الآليات التي  دسح بتشفيح التػصيات ك ػفيخ كسائل الخقابة عمييا

  : الآ يةفي مجاؿ ىحا البحث يسكغ اقتخاح الجراسات السدتقبمية 

. دكر العلبقات العامة في رفع أداء العساؿ في السؤسدات العسػمية -

  عمى الخجمة العسػمية ك أثيخه الإداراتغياب التشافدية في   -
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 الخاص بالاستمارة الخاصة بالجمهور الداخلي .01ملحق رقم   
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 جامعة غخداية 

 كمية الحقػؽ كالعمػـ الدياسية 
 قدع العمػـ الدياسية 

  خرز  شطيع سياسي كودارؼ 
 

 :استسارة استبياف حػؿ مػضػع

 

 سبخ اراء لمجسيهر الخارجي

 

 

 :(ة) حت اشخاؼ الاستاذ :                                                               مغ إعجاد الصالبة

يع سارة  .صػالحي ليمى .                                                            مػلاؼ بخاـ

 

 

في الخانة السشاسبة (+)يخجى كضع علبمة   

 أثخ العلاقات العامة في تخقية الخجمة العسهمية السحمية

دراسة ميجانية بالرشجكؽ الػششي لمزساف الاجتساعي لمعساؿ 

 الأجخاء

 دراسة حالة كلاية غخداية

 
 

 2020/2021الدشة الجامعية 

 الخارجيالخاص بالاستمارة الخاصة بالجمهور  .02ملحق رقم 
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 الرلم العبارة  نعع لا

 01 ىل  خػ أف الأياـ السخررة للبستؿباؿ كاؼية ؟  

 02 ؟(التػجيو ،مجة الانتطار )ىل  ػفخ لظ السؤسدة أحدغ شخكط استؿباؿ   

 03 ىل  رف نػعية الاستؿباؿ دا ل السؤسدة بالجيجة ؟  

اليا ف، مية الإصغاء ،صفحة )ىل  عتقج أف الػسائل الا رالية السدتعسمة كاؼية   

 ؟(فايذ بػؾ 
04 

 05 ىل ساعج ظ ىحه الػسائل في  كػيغ صػرة حدشة عغ السؤسدة ؟  

 06 ؟ىل  مجأ في حالة الاستفدار إلى الخمية الاجتساعية  

 عشج  ػجيظ إلى مقخ السؤسدة ىل يتع الاستجابة بدخعة لانذغالا ظ   

 كالتكفل بصمبا ظ ؟
07 

 ىل أنت راض بالخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدة؟  
08 

 09 ىل  خػ أف ملبحطا ظ  ؤ ح بعيغ الاعتبار؟    

 10 ىل  خػ أف الذكاكػ التي  قجميا  مقى اىتساما بالخد ؟  

 11 في رأيظ ىل ىشاؾ  حدغ في  قجيع الخجمة في السؤسدة ؟  

 12 ىل  عتقج أف حجع البشاية كحدغ إنجازىا يعكذ ؾيسة الجكر الحؼ  قػـ بو السؤسدة ؟  
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 يبيغ نتائج ألفا كخكنباخ لسؿياس مكانة العلبقات العامة 03 ممحق رقع

 
 

يبيغ نتائج ألفا كخكنباخ لسؿياس  خؾية الخجمة العسػمية السحمية  04ممحق رقع 

 
 

يبيغ نتائج الفخكؽ في مدتػػ مكانة العلبقات العامة لعيشة الجراسة   05ممحق رقع 
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يبيغ نتائج الفخكؽ في مدتػػ  خؾية الخجمة العسػمية السحمية لعيشة الجراسة   06ممحق رقع 

 

 
 

يبيغ نتائج الار باط بيغ مكانة العلبقات العامة كمدتػػ  خؾية الخجمة العسػمية  07ممحق رقع 

السحمية لعيشة الجراسة  

 



 
 

 
 

 السرادر والسخاجعقائسة 
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 :قائسة السرادر: أولا

 :نرهص قانهنية

 يتزسغ الترجيق عمى السيثاؽ الإفخيقي لؿيع 11/12/2012، السؤرخ في 415-12السخسػـ الخئاسي رقع 

  .16/12/2012 السؤر ة في 68كمبادغ الخجمة العامة الإدارة السعتسج بأديذ أبابا، جخيجة رسسية العجد 

 :قائسة السخاجع: ثانيا

 :قائسة السخاجع بالمغة العخبية .1

 :   الكتب . أ

. 2009دار الحامج،:،عساف2 ،ط الاترالات التدهيكية والتخويجالبكخؼ ثامخ، .1

 .2001ف، الجار الجامعية، .ب.، دالسجخل الحجيث في الإدارة العامةإدريذ عبج الخحساف ، . ابث  .2

دار : ،الأردف أسذ العلاقات العامة بين الشغخية والتظبيقلبشاف ىا ف ،.الذامي . عبج الشاصخ.جخدات  .3

. 2009اليازكرؼ لمشذخ كالتػزيع ،

. 2009دار الفجخ لمشذخ كالتػزيع ،:،القاىخة 1 ط العلاقات العامةحسج عبجه ،.حافع  .4

 السجاخل الأساسية لمعلاقات العامة مجخل الاتراليمحمد مشيخ ، كىبي سحخ محمد ،.حجاب  .5

. 1999دار الفجخ لمشذخ كالتػزيع ،:،مرخ2،ط

دار الفجخ لمشذخ ك التػزيع، :، السجمج الثالث، القاىخةالسهسهعة الإعلامية الإسلاميةمحمد مشيخ ،.حجاب  .6

2003 .

 2007دار الفجخ لمشذخ كالتػزيع ،: ،القاىخةالاترال الفعال لمعلاقات العامة محمد مشيخ ،.حجاب .7

جامعة الذخؽ : ،الأردف مشغهرحجيث :العلاقات العامة في السؤسدات الحجيثة ديع سالع ،.الخالجؼ  .8

. ف.س.الأكسط لمجراسات العميا ،د

. 1998 دار السديخة لمشذخ ك التػزيع ك الصباعة، 1، طالعلاقات العامةجسيل احسج ، . زخ .9
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. 1998دار السديخة لمشذخ كالتػزيع ،:،عساف 2،طالعلاقات العامةجسيل أحسج ،.ضخخ .10

دار الثقافة لمشذخ ك :، عساف1، ط، مجخل إلى وسائل الإعلام و الاترالعبج الخزاؽ محمد .الجليسي  .11

. التػزيع

. 2005دار كائل لمشذخ كالتػزيع ،:،عساف 1 ،طالعلاقات العامة رؤية معاصخةعبج الخزاؽ محمد ،.الجليسي .12

. 2011دار الثقافة لمشذخ كالتػزيع ،:،عساف1 طالسجخل لمعلاقات العامة محمد عبج الخزاؽ ، .الجليسي .13

السكتب الجامعي :،الإسكشجريةالعلاقات العامة من مشزهر عمم الاجتساعحدغ عبجالحسيج ، .رشػاف  .14

. 1993الحجيث، 

. 1999، القاىخة، مصبعة ىذاـ ،العلاقات العامة في الخجمة الاجتساعيةإسساعيل مرصفى ، .سالع .15

. 2012دار الشيزة العخبية ،: ،القاىخة استخاتيجة العلاقات العامةأحسج ،. صبحي .16

 ،دار السذخؽ لمشذخ كالتػزيع ،د س  ادارة وتخظيط العلاقات العامة محسػد ،. يػسف،عميمحمد .عجػة  .17

. 2001عالع الكتب، :، القاىخة  العلاقات العامة بين الشغخية والتظبيق،عميمحمد .عجػة  .18

. 2008عالع الكتب ،:،مرخ5 ،طالأسذ العمسية  لمعلاقات العامةمحمد  ،.عجػة .19

. 2000عالع الكتب،:، القاىخة4،ط الأسذ العمسية لمعلاقات العامةمحمد عمي ، . عجػة .20

دار السشيل :،بيخكت 1 ،طالعلاقات العامة بين تكشهلهجيا الاترال والأزماتمحمد مرصفى ،.كساؿ .21

 .المبشاني

 :الخسائل الجامعية

 :الأطخوحات  -

 بسؤسدات دور تكشهلهجيا السعمهمات والاترالات في تحدين التشسية الإداريةأسساء ،. بغ عبج الله .1

فخحات عباس ،كمية العمػـ :الخجمة العسػمية دراسة مقارنة بيغ الجدائخ كفخندا ،أشخكحة دكتػراه،سصيف 

. 2018/2019الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ ، خرز إدارة أعساؿ كالتشسية السدتجامة ،
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آليات القزاء عمى  "دور نغام السعمهمات في تخقية الخجمة العسهمية بالإدارة الإقميسية العخبي، .حجاـ .2

جامعة لسيغ دباغيغ كمية :السعيقات البيخكقخاشية دراسة ميجانية بمجيات كلاية الصارؼ، أشخكحة دكتػراه،سصيف

. 2018-2017العمػـ الإندانية كالاجتساعية قدع عمع الاجتساع، 

، أشخكحة دكتػراه، الاترال العسهمي الجهارر ودوره في تحدين الخجمة العسهمية ايشاس ،.رغيذ .3

-2018جامعة محمد لسيغ دباغيغ، كمية عمػـ الإندانية ك الاجتساعية قدع عمػـ الإعلبـ ك الا راؿ، :سصيف

2019 .

 دراسة ميجانية الهعيفة الاترالية لإدارة العلاقات العامة في السؤسدة الجدائخيةمحمد بذيخ ،. محسػدؼ .4

جامعة الحاج لخزخ ،نيابة مجرية الجامعة لمتكػيغ العالي في :بجامعة محمد  يزخ ،أشخكحة دكتػراه ،با شة 

الصػر الثالث ،كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية ،قدع عمػـ الإعلبـ كالا راؿ كالسكتبات ،شعبة عمػـ 

 2019/2020الإعلبـ كالا راؿ ، خرز ا راؿ كالإشيار ،

 :محكخات الساجدتيخ -

مجر تحقيق إدارة العلاقات العامة لأىجافيا في الكميات التقشية بسحافغات غدة من شحا ،.أبػ سميع  .1

كمية التجارة :، رسالة لاستكساؿ الحرػؿ عمى درجة الساجدتيخ،الجامعة الإسلبمية غدة وجية نغخ العسال

. 2016،قدع إدارة الأعساؿ،

فعالية العلاقات العامة في السؤسدة الجدائخية دراسة ميجانية بالسؤسدة الهطشية عاشف ،.بزياؼ  .2

جامعة مشتػرؼ ،كمية العمػـ الإندانية :الساجدتيخ ،قدشصيشة شيادة  ،محكخة مكسمة لشيل لمبتخوكيسياء سكيكجة

 2009/2010كالاجتساعية ،قدع عمػـ الإعلبـ كالا راؿ ، خرز ا راؿ ك علبقات عامة ،

 واقع مسارسة الهعيفة العلاقات العامة في السؤسدات العسهمية الجدائخية دراسة حالة محمد ،.بمحسيتي  .3

 جامعة كىخاف كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية قدع ،محكخة ماستخ ، لػلاية مدتغانعلبعض الإدارات العسهمية

 .2018/2019عمع الاجتساع 
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وعيفة العلاقات العامة وانعكاساتيا عمى أداء السؤسدة العسهمية الجدائخية دراسة ىذاـ ،. بػ شاؼ .4

كمية باجي السختار  كميةالآداب كالعمػـ :: عشابة ،محكخة ماجدتخ ،عشابةميجانية بسؤسدة اترالات الجدائخ

. 2010/2011 قدع عمع الاجتساع ،،كالاجتساعية العمػـ الاندانية 

 في الػزارة العهامل السؤثخة عمى الخضا الهعيفي لسسارسي العلاقات العامةاحسج ،.محمد بغ عمي. الج يمي .5

. 2017-2016قدع صحافة ،كمية الإعلبـ :الأردنية دراسة ميجانية، محكخة ماجيدتخ، جامعة اليخمػؾ

فاعمية العلاقات العامة في تظهيخ أداء السؤسدات الحكهمية دراسة عػض عبج الفزيل أحسج ،.شاذلي  .6

. 2015 محكخة  ماجدتيخ، جامعة الدػداف ،كمية الا راؿ ،قدع العلبقات العامة ،تحميمية بهازرة الإعلام

 دور الإدارة الالكتخونية في تخشيج الخجمة العسهمية في الهلايات الستحجة الأمخيكية عبج الكخيع ،.عاشػر  .7

جامعة مشتػرؼ كمية الحقػؽ ك العمػـ الدياسية، قدع العمػـ :، محكخة ماجدتيخ، قدشصيشةو الجدائخ

 . 2009/2010الدياسية،

 ،رسالة مقجمة السيارات السيشية لسسارسي العلاقات العامة في الهزارات الكهيتيةالعلبشي محمد حجاج ،  .8

 2010/2011لمحرػؿ عمى درجة الساجدتيخ ،جامعة الذخؽ الأكسط،كمية الإعلبـ ،

دور العلاقات العامة في تحدين صهرة السؤسدة الاقترادية دراسة ميجانية مؤسدة رزيقة ،.لقريخ .9

جامعة مشتػرؼ كمية العمػـ : ،قدشصيشة ،محكخة ماجدتخ في عمػـ الإعلبـ كالا راؿ ،قدشصيشةالأملاح قدشظيشة

.. 2006/2007الإندانية كالاجتساعية ،قدع عمػـ الإعلبـ كالا راؿ  خرز كسائل الإعلبـ كالسجتسع ،

، محكخة أساليب الاترال ووسائمو في العلاقات العامة دراسة تظبيكيةعبج الخحساف عبج العديد ، .ماجج  .10

 1985قدع الرحافة ،:كمية الإعلبـ :ماجدتيخ ،جامعة محمد بغ سعػد الإسلبمية 

 

 

 



 المراجعالمصادر ولائمة 
 
 

120 
 

 :محكخات ماستخ 

 دور العلاقات العامة في تحدين السشغسة دراسة ميجانية بسؤسدة اترالات الجدائخنريخة ،.بػ ارؼ .1

لػلاية غخداية ،محكخة ماستخ ،جامعة غخداية كمية الحقػؽ كالعمػـ الدياسية ،قدع العمػـ الدياسية 

،2020/2021 
التشسية الإدارية ودورىا في تخقية الخجمة العسهمية الحديغ سيف الاسلبـ ،.ربمبذي ك  ندسة.بػسبارة .2

احسج دراية كمية الحقػؽ  كالعمػـ الدياسية قدع عمػـ سياسية ، خرز  شطيع : ،محكخة ماستخ ،أدرار السحمية

. 2018/2019سياسي كودارؼ ،

 دور الاترال الخارجي بالبمجية في تحدين الخجمة العسهميةمػلػد ،.عبج الخزاؽ ك ىشػس .بػضياؼ  .3

جامعة محمد الرجيق بغ يحي ،كمية :دراسة ميجانية مع مػاششي بمجية القشار نذفي جيجل،محكخة ماستخ ،جيجل 

، 2017/2018العمػـ الإندانية كالاجتساعية ،قدع عمع الاجتساع،

مسارسة العلاقات العامة في السؤسدات العسهمية الجدائخية دراسة ميجانية مجيخية بلبؿ ، .بػلعاـ  .4

كمية العمػـ الاجتساعية كالإندانية، قدع العمػـ : اـ البػاقي ،محكخة الساستخ ،العخبي بغ مييجؼ التعسيخ والبشاء

. 2016/2017الإندانية ، خرز علبقات عامة ،

، دراسة ميجانية، مؤسدة  دور العلاقات العامة في تشسية أداء السؤسدات العسهمية.رحيل غانية  .5

جامعة امحمد  بػقخه، كمية الحقػؽ كالعمػـ الدياسية، قدع :الأنابيب الرغخػ بخغاية، محكخة ماستخ، بػمخداس

سياـ ،  حديغ الخجمة العسػمية في الجدائخ، محكخة ماستخ، .حسخيط .2016-2015العمػـ سياسية،

 .2015/2016جامعة محمد بػضياؼ كمية الحقػؽ ك العمػـ الدياسية قدع الحقػؽ، :السديمة

دور أنذظة العلاقات العامة في تحدين الرهرة الحىشية لمسؤسدة لجر جسيهرىا أميشة ،.زركاؿ  .6

، دراسة ميجانية بسجيخية السجاىجيغ أـ البػاقي ،محكخة مقجمة لشيل  شيادة الساستخ ،جامعة أـ البػاقي الخارجي
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كمية العمػـ الاجتساعية كالإندانية ،قدع عمػـ الإعلبـ كالا راؿ، خرز ا راؿ كعلبقات عامة :

،2018/2019 .

دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات داخل السؤسدات الاقترادية الجدائخية دراسة كفاء ،.شيباني  .7

جامعة العخبي بغ مييجؼ : بسؤسدة  ػزيع الكيخباء كالغاز لمذخؽ اـ البػاقي ،محكخة ماستخ ،أـ البػاقي ميجانية

. 2017/2018كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية ،قدع العمػـ الإندانية ، خرز عمػـ الإعلبـ كالا راؿ ،

، محكخة رقسشة الإدارة السحمية ودورىا في تحدين الخجمة العسهميةسؽياف ، .احسج ك لحخش .شالب  .8

. 2019-2018ماستخ، جامعة غخداية، كمية حقػؽ كالعمػـ الدياسية، قدع العمػـ الدياسية،

، دراسة ميجانية لبمجية قدشصيشة، محكخة واقع العلاقات العامة للإدارة السحمية الجدائخية. عيػاج عحراء  .9

جامعة مشتػرؼ، كمية العمػـ الإندانية ك الاجتساعية، قدع عمػـ الإعلبـ كالا راؿ، :ماستخ، قدشصيشة

. 2009-2008 خرز ا راؿ علبقات عامة،

، محكخة  دور الاترال الخارجي في تحدين الخجمة العسهميةشيخكؼ ،.عائذة ك سارة .قػادرؼ  .10

،كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية، قدع عمػـ الإعلبـ ك الا راؿ، 1945ماؼ 08جامعة :ماستخ، قالسة

2016-2017. 

 الجوريات والسقالات  . ب

:  العجد،مجمةالاقترادالججيج، ،دور العلاقات العامة في الإدارة السحميةفزيمة ،. ك لعقاقشة أسساء.بخكاف  .1

 .2012الجدائخ،  ،جامعة سعج دحمب 06

دور التكشهلهجيا ونغم السعمهمات والاترال في تحدين نغام ك يحياكؼ نعيسة ،.فتيحة. بغ اـ الدعج .2

 ،السجمة الجكلية لمبحػث الاسلبمية كالاندانية الستقجمة ،السجمج الخجمة العامة في عل الحكهمة الالكتخونية

 .2014،نػفسبخ 111،العجد 04
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،مجمة ىل تهجج استخاتيجية خاصة  بالعلاقات العامة بالسؤسدات الجدائخية الخاصة؟ياميغ ، .بػدىاف  .3

 .2006، سػز 29العمػـ الاندانية ،العجد 

  ،مجمة العمػـ الإندانية ،الهسائل والجسيهر...الاترال في العلاقات العامة سامية ،. جفاؿ .4

. جامعة محمد  يزخ بدكخة،33العجد

تخقية أداء السشغسات العسهمية في عل مقاربة التدييخ العسهمي الججيج دراسة محمد الدعيج ،.الجػاؿ  .5

، ،ص 2016 ،الدجاسي الأكؿ ،14،مجمة اقتراديات شساؿ إفخيؿيا الجدائخ الذمف ، العجد نغخية تحميمة

. 84-53ص

 ،مجمة نساء للبقتراد كالتجارة الإدارة الالكتخونية كآلية لتظهيخ الخجمة العسهمية السحميةفصيسة ،. سائح .6

. 2018السخكد الجامعي غميداف ،:الجدائخ ،04، العجد 

،السديمة 04 ،العجد جهدة الخجمة العسهمية ،مجمة الباحث لمجراسات القانهنية والدياسيةنادية ،. ضخيفي .7

. 2016جامعة محمد بػضياؼ ، :

عبج الخزاؽ ، الا راؿ الخارجي في الإدارة السحمية، مجمة التشسية كودارة السػارد البذخية، .كعػاف  .8

. 2018، 08العجد

مجمة أفاؽ العمسية   ،،تحدين أداء الخجمة العسهمية وفق مقاربة التدييخ العسهمي الججيجكخيسة .لعخابي  .9

 .2019جامعة  يدؼ كزك ،:الجدائخ ،03العجد،11السجمج 

 السمتكيات العمسية  . ت

 ،السمتقى  الالكتخونية في تحدين جهدة الخجمة العسهميةالإدارةدور سسيخة ىاركف ،.كساؿ حػشيغ  .1

الجكلي حػؿ جػدة الخجمة العسػمية في ضل الحػكسة الالكتخكنية دراسة حالة البمجاف العخبية كمية العمػـ 

. 2014أكتػبخ ،29/30الاقترادية كعمػـ التدييخ كالعمػـ التجارية ،جامعة بػمخداس ،
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 دراسة نسػذج  الالكتخونية في تفعيل الخجمة العسهمية في الجدائخالإدارةاثخ نريخة يحاكؼ ميجؼ مخاد، .2

حالة البمجاف –مؤسدة بخيج الجدائخ ،السمتقى الجكلي حػؿ جػدة الخجمة العسػمية في ضل الحػكسة الالكتخكنية 

. 2014أكتػبخ ،30ك29العخبية ،كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ ،جامعة بػمخداس 

 :السقابلات . ث

 08/06/2021،09:30)رزكؽ جلبؿ محمد، مدؤكؿ مرمحة السػارد البذخية، بتاريخ :مقابمة مع الديج .1

am)  بسقخمكتبو. 

، 11/06/2021)قصاؼ كساؿ، مدؤكؿ  مية الإصغاء ك الإعلبـ ك الا راؿ، بتاريخ :مقابمة مع الديج .2

11:11 am) بسقخ مكتبو. 

 . قائسة السخاجع بالمغة الاجشبية:ثانيا

Jean, les relation publiques, P.U.F, PARIS,1962 .Chaumely 
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رقم 
 الججول

 الرفحة العشػاف

 76معامل الثبات باستخجاـ شخيقة آلفا كخكنباخ  01
 77 ػزيع السبحػثيغ حدب الجشذ  02
 78 ػزيع السبحػثيغ حدب الدغ  03
 79 ػزيع السبحػثيغ حدب السدتػػ التعميسي  04
 80 ػزيع السبحػثيغ حدب الحالة الػضيؽية  05
 80 ػزيع السبحػثيغ حدب الأقجمية في العسل  06
 81 ػزيع السبحػثيغ حدب السدتػػ الإدارؼ  07
 83مجاؿ الستػسط الحدابي السخجح لسؿياس ليكارت الخساسي  08
 83 الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ كالجرجة كالخ بة لسؿياس العلبقات العامة 09

10 
الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ كالجرجة كالخ بة لسؿياس  خؾية الخجمة العسػمية 

 86 السحمية

 88 نتائج العلبقة بيغ مكانة العلبقات العامة ك خؾية الخجمة العسػمية السحمية  11
 89  كفاية الأياـ السخررة للبستؿباؿ ػزيع السبحػثيغ حدب 12
 90  ػفيخ السؤسدة شخكط الاستؿباؿ ػزيع السبحػثيغ حدب  13
 91 كػف نػعية الاستؿباؿ جيجة ػزيع السبحػثيغ حدب  14
 92 اعتقادؾ أف الػسائل الا رالية كاؼية ػزيع السبحػثيغ حدب  15

16 
مداعجة الػسائل الا رالية عمى  كػيغ صػرة حدشة  ػزيع السبحػثيغ حدب 

 عغ السؤسدة
93 

 94 المجػء إلى الخمية الاجتساعية مغ أجل الاستفدار ػزيع السبحػثيغ حدب  17
 95 الاستجابة الدخيعة للبنذغالات كالتكفل بالسصالب ػزيع السبحػثيغ حدب  18
 96 الخضا بالخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدة ػزيع السبحػثيغ حدب  19
 97 الأ ح بسلبحطا ظ بعيغ الاعتبار ػزيع السبحػثيغ حدب  20
 98 اىتساـ الإدارة بالخد عمى الذكاكؼ السقجمة ػزيع السبحػثيغ حدب  21
 99 كجػد  حدغ في  قجيع الخجمات بالسؤسدة ػزيع السبحػثيغ حدب  22

23 
كػف حجع البشاية كحدغ إنجازىا يعكداف الجكر الحؼ  ػزيع السبحػثيغ حدب 

  قػـ بو
100 
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رقم 
 الرفحة العشهان الذكل

 69 الييكل التشطيسي لمسؤسدة  01
 70 الجسيػر السدتفيج مغ الخجمة 02
 77 ػزيع السبحػثيغ حدب الجشذ  03
 78رقع يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب الدغ  04
 79 ػزيع السبحػثيغ حدب السدتػػ التعميسي  05
 80يبيغ  ػزيع السبحػثيغ حدب الحالة الػضيؽية  06
 81 ػزيع السبحػثيغ حدب الأقجمية في العسل  07
 82 ػزيع السبحػثيغ حدب السدتػػ الإدارؼ  08
 82 ػزيع السبحػثيغ حدب السدتػػ الإدارؼ  09
 89 كفاية الأياـ السخررة للبستؿباؿ ػزيع السبحػثيغ حدب  10
 90  ػفيخ السؤسدة شخكط الاستؿباؿ ػزيع السبحػثيغ حدب  11
 91 كػف نػعية الاستؿباؿ جيجة ػزيع السبحػثيغ حدب  12
 92 اعتقادؾ أف الػسائل الا رالية كاؼية ػزيع السبحػثيغ حدب  13

14 
مداعجة الػسائل الا رالية عمى  كػيغ صػرة  ػزيع السبحػثيغ حدب 

 حدشة عغ السؤسدة
93 

 94 المجػء إلى الخمية الاجتساعية مغ أجل الاستفدار ػزيع السبحػثيغ حدب  15
 95 الاستجابة الدخيعة للبنذغالات كالتكفل بالسصالب ػزيع السبحػثيغ حدب  16
 96 الخضا بالخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدة ػزيع السبحػثيغ حدب  17
 97 الأ ح بسلبحطا ظ بعيغ الاعتبار ػزيع السبحػثيغ حدب  18
 98 اىتساـ الإدارة بالخد عمى الذكاكؼ السقجمة ػزيع السبحػثيغ حدب  19
 99 كجػد  حدغ في  قجيع الخجمات بالسؤسدة ػزيع السبحػثيغ حدب  20

21 
كػف حجع البشاية كحدغ إنجازىا يعكداف الجكر  ػزيع السبحػثيغ حدب 

 الحؼ  قػـ بو
100 
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صفحة السلاحق السلاحق 

 112 استسارة الخاصة بالجسيػر الجا مي 01
 116استسارة الخاصة بالجسيػر الخارجي  02
 118نتائج ألفا كخكنباخ لسؿياس مكانة العلبقات العامة  03
 118نتائج ألفا كخكنباخ لسؿياس  خؾية الخجمة العسػمية السحمية  04
 118نتائج الفخكؽ في مدتػػ مكانة العلبقات العامة لعيشة الجراسة  05
 119نتائج الفخكؽ في مدتػػ مكانة العلبقات العامة لعيشة الجراسة  06
 119نتائج الار باط بيغ مكانة العلبقات العامة كمدتػػ  خؾية الخجمة العسػمية  07
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 الرفحة السحتهر 
  .البدسمة
  .الإىجاء

   .الذكخ والعخفان 
  .ممخص الجراسة

 09-01 .مقجمة 
 10 الإطار السفاليسي لمعلاقات العامة والخجمة العسهمية السحمية:الفرل الأول

 11 .مالية العلاقات العامة:السبحث الأول 
 11 . تعخيف العلاقات العامة:السظمب الأول

 11 البشاء المفغي لسرظمح العلاقات العامة:الفخع الأول
 12 التعخيف الاصظلاحي:الفخع الثاني

 13 .العلاقات العامة من السسارسة الى السيشة:السظمب الثاني
 14 .العلاقات العامة قجيسا:الفخع الأول
 15 .العلاقات العامة حجيثا:الفخع الثاني
 16 . السؤشخات السيشية لمعلاقات العامة:الفخع الثالث

 17 .اىسية و اىجاف العلاقات العامة: السظمب الثالث
 18 .اىسية العلاقات العامة:الفخع الأول
 18 .اىجاف العلاقات العامة:الفخع الثاني

 19 .السجال الهعيفي لمعلاقات العامة: السظمب الخابع
 20 . مجالات العلاقات العامة: الفخع الأول
 21 .وعائف العلاقات العامة: الفخع الثاني

 25 .الاترال جهىخ العلاقات العامة:السظمب الخامذ
 25 .مهاصفات خبيخ العلاقات العامة:الفخع الأول
 29 .جسيهر العلاقات العامة:الفخع الثاني
 30 .وسائل الاترال في العلاقات العامة:الفخع الثالث

 34 .استخاتيجيات العلاقات العامة:السظمب الدادس
 34 . تعخيف استخاتجية العلاقات العامة:الفخع الأول
 35 .خظهات بشاء الاستخاتيجية:الفخع الثاني

 36 . مالية تخقية الخجمة العسهمية السحمية:السبحث الثاني 
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 37 .مفيهم الخجمة العسهمية السحمية:السظمب الأول
 37 .نذأة الخجمة العسهمية السحمية:الفخع الأول
 39 .مفيهم تخقية الخجمة العسهمية:الفخع الثاني
 40 .مبادئ الخجمة العسهمية:الفخع الثالث
 42 . خرائص الخجمة العسهمية:الفخع الخابع 

 42 .دواعي تحدين الخجمة العسهمية:الفخع الخامذ
 43 .انهاع الخجمة العسهمية و نغسيا:السظمب الثاني

 43 .انهاع الخجمة العسهمية:الفخع الأول
 45 نغم الخجمة العسهمية:الفخع الثاني

 47 .ادوار مؤسدات الخجمة العسهمية:السظمب الثالث
 47 الجور الاقترادر لسؤسدات الخجمة العسهمية:الفخع الأول 
 48 الجور الاجتساعي لسؤسدات الخجمة العسهمية:الفخع الثاني 
 48 الجور الدياسي لسؤسدات الخجمة العسهمية:  الفخع الثالث 

 48 الفخع الخابع الجور البيئي  لسؤسدات الخجمة العسهمية
 48 الجور الجيشي لسؤسدات الخجمة العسهمية: الفخع الخامذ
 49 السعهقات البيخوقخاطية وانعكاساتيا عمى تخقية الخجمة العسهمية:السظمب الخابع 

 50 .مجاخل تخقية الخجمة العسهمية:السظمب الخامذ
 50 .نسهذج إعادة اختخاع الحكهمة:الفخع الأول 
 51 .نسهذج إعادة اليشجسة لمعسميات:الفخع الثاني

 52 .الفخع الثالث نسهذج التدييخ العسهمي الججيج
 53 .الجهدة كسقاربة ججيجة في الخجمة العسهمية:الفخع الخابع 

 55 . العلاقات العامة كآلية لتخقية الخجمة العسهمية السحمية:السبحث الثالث
 55 .دوافع مسارسة العلاقات العامة في مؤسدات الخجمة العسهمية:الفخع الأول
 57 .دور العلاقات العامة في مؤسدات الخجمة العسهمية :الفخع الثاني

 59 .مذاكل العلاقات في الإدارة السحمية :الفخع الثالث 
 62 .خلاصة الفرل الأول

 دور العلاقات العامة في تحدين الخجمة العسهمية في الرشجوق الهطشي:الفرل الثاني 
 65 .لمتأميشات الاجتساعية لمعسال الأجخاء 

 66 .تعخيف بالرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتساعية  لمعسال الأجخاء:السبحث الأول
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 66 .نبحة عن الزسان الاجتساعي:الفخع الأول
 67 .إنذاءوتشغيم السؤسدة محل الجراسة:الفخع الثاني
 67 .ميام الرشجوق الهطشي لمتأميشات الاجتساعية:الفخع الثالث

واقع العلاقات العامة في الرشجوق الهطشي لمتأميشات الإجتساعية لمعسال :السبحث الثاني
 71 الأجخاء

 75 . مشاقذة وتحميل نتائج الاستبيانات:السبحث الثالث
 75 .مجتسع الجراسة:الفخع الأول
 75 .الأساليب الإحرائية السدتخجمة:الفخع الثاني
 76 .الرجق وتبات الاستبيان:الفخع الثالث

 101 .خلاصة الفرل الثاني
 103 .الخاتسة 
 107 .السلاحق
 116  .السرادر والسخاجعقائسة 

 124 .فيخس الججاول 
 125 .فيخس الأشكال 
 126 .فيخس السلاحق 
 127 .فيخس السحتهيات

 


