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  للعلاقات العامة في الإدارة العمومية الاجتماعيالحضور 

     حميدة نبيهة                                                              

    الجزائر  -2-جامعة البليدة                                                               
   الملخص: 

وما يمثله حضور هذه الأخيرر   موميةعالمؤسسة في ال العلاقات العامة دور هذا المقال يعالج

مختلر  وتحسين صور  المؤسسة لدى  المختلفة، فك الصراعاتوتوضيح وجهات النظر لمن أهمية 

يراختلا  داريرة الهيئرات اإ اي تشرهدهترال السرليياتفي ظل وهذا  ،منها الداخلية والخارجية الجماهير

داخررل  نشرراتاات المرروالن والموظرر  معررااماع تسررالمهتمررة ياا ةلعرردو وجررود الأذان الصررا ي مهامهررا

وياعتيرار العلاقرات  الأخير ،هذه  تؤديهامهمة التي لليلرق ترقى  هوتساؤات عن  جايةاإ و ،دار اإ

فإنهرا تعمرل  فرر  حضرورها اجتماعيراالمؤسسة من  مكنالتي تلتخصصات العلمية العامة من أهو ا

وخردماتها لتحقيرق السرمعة الحسرنة والرضرا وسرل الأفرراد، ويالترالي كسر   يالمؤسسرةالتعري  على 

 .الثقة

قمنا يعر  نشال العلاقات العامة في اإدار  العمومية، مع إيراز مفهومها، تعريفها، وعليه 

المشكلات  لفر  حضورها و إظهاره، إضافة إلىوالألر التي تهتو يها  دواتالأأهميتها وأهدافها، 

خرلال التي تواجهها اإدار  العمومية وتسعى العلاقات العامة لحلها.  كما تلرقنا للإدار  العامة مرن 

صررفاتها، خصائصررها، الأعمررد  الأساسررية لهررا  ،عررر  يعرر  المفرراهيو المرتيلررة يهرراوالتعريرر  يهررا 

دار  العامرة، وتحديردا عملية العلاقرات العامرة واختصاصراتها فري اإ ناتناول ووصفات الموظ  يها، 

مرراو إلررى ااهت موميررةالرروزارات والمؤسسررات الحكوميررة، ومررن ثررو الأسرريا  الترري أدت يرراإدار  الع

 للوصول للأفضل. موميةفي الدفع ينشال اإدار  العها العامة، والدور الذي يلعيه حضور يالعلاقات

ضررور الح ؛موميررةاإدار  الع ؛المؤسسررة العموميررة  ؛اإدار  ؛العلاقررات العامررة   : دالااةالكلمااات ال

    .ااجتماعي
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ABSTRACT  

This research treats about public relationship in companies, and what 

it  represents its importance in explaining opinions, solution to different 

conflicts and the improvement of the company’s image in internal or 

external populations, under the negative points that meet the administrative 

institutions with their various functions because of the absence of attentive 

ears to citizen’s and employee’s worries inside the administration and to 

answer their questions by the ways which improve the functions of this 

administration; and by considering the general relationship such as one of 

the most important scientific specialties that incite the company’s 

attendance to be socially obvious, it works to acquaint with the company 

and its services in order to acquire the good reputation and the members’ 

satisfaction so it will obtain faith. 

That is why we have exposed the public relationship in general 

administration, its meaning, definition, importance, purposes, the main ways 

it uses to impose its attendance and the troubles the general administration 

meets that the public relationship tries to solve. 

We also saw the general administration by introducing it and exposing 

some of its meanings, qualities, particularities and its employees’ skills, the 

public relationship in general administration, we definite the ministries and 

the government’s institutions that is what incites the general administration 

to take interest in the public relationship and the role its attendance has in 

inciting the activity of the general administration  to reach the best . 

Key words : Public relationship; administration; public companies; 

general administration; social attendance..    
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 مقدمة:

انتشارا في الوقت الراهن موضوع اللغة الاتصالية وكيفية ربط الموضوعات  ركثأمن بين     

ي العلاقات ل، وذللك لما نجده من توتر فكو المجتمع كأالعلاقات بين الأفراد داخل الاسرة أو العمل 

، مما عنا خر وخاصة عند مصادفتنا لأفراد نحس بسلطتهم أو مسؤوليتهميرغبه الآوسوء فهم لما 

فكار ويخرج الفرد عن التفكير العقلاني.يعكر صفوة الأ  

كثرة التصادم بين الأفراد مجالات الإدارة و الخدمات، حيث  اومن بين المجلات التي نجد فيه     

ة، مما يحتم عليه ربط وبناء الداخلية و الخارجييتعرض الموظف فيها لاحتكاك دائم مع الجماهير 

لا بتبني طرق علمية إعلاقات سليمة خالية من الصراع وبعيدة عن سوء الفهم، وحتما لا يتحقق هذا 

من هذه الطرق أو المجلات التي نستطيع الاستفادة منها في ربط وتحسين  مدروسة مسبقا. و

 العلاقات مجال العلاقات العامة.

العلاقات العامة يتلورات ومراحل متعدد  على مر الزمن يدأ مرن شركلها اليردائي فري  مرتحيث    

 ،رات والمحلات التاريخية التي كان يراد يها توليد العلاقات يرين الشرعو  المختلفرةامختل  الحض

إلررى وصررولها لكونهررا مصررللح تينترره متعررار  عليرره فرري العصررر الحررديث،  إلررى اسررتعمالها كمصررلح

همرررز  وصرررل يرررين المؤسسرررة وجماهيرهرررا الداخليرررة  اياعتيارهررر ،المؤسسرررات واهتمرررت يرررهمختلررر  

كونهرا عيرار  عرن علرو وفرن يهرد  إلرى كسر   .مهما في تنمية نشرالها افهي تلع  دور ،والخارجية

تحسررين  ،المؤسسررةيهررد  التعريرر  ي ،تقررديو الحقررائق للجمرراهيرالثقررة والتيييررد، عررن لريررق الصرردق و

  ديإتياعها لأسلو  علمي يهر وذلك وحلها إن وجدت، الدخول في المشكلاتإيعادها عن  ،صورتها

آنيررة  سياسررات و  يعتمررد أساسررا علررى إعررداد خلررل، يرررامج ،خدمررة مصررالحهماإرضرراا اللرررفين و

  .  ومستقيلية

تلعيرره فرري فمررا هررو الرردور الررذي  ،موميررةاإدار  العياعتيررار العلاقررات العامررة كنشررال مررن أنشررلة     

 ؟ خاصة مومية ودار  العو اإ عموميةالمؤسسات ال

  ؟. حضورهاو  كي  يمكن أن نستفيد من هذا النشال في تحسين صور  المؤسسة وخدماتها و
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 عموميةدارة الالإلعلاقات العامة كنشاط من أنشطة الحضور الاجتماعي ل -1

نكون ملمين يفهو العلاقرة يرين هراتين الأخيررتين يتعرين عليرا التعرر  علرى كرل لرر  مرن  حتى     

 لرفي العلاقة على حدا. 

 تعريف العلاقات العامة 1-1

اصرردره  مررا اتالتعريفرر هررذه ومررن ضررمن ،حسرر  الحاجررة لهرراالعلاقررات العامررة  اتتعريفرراختلفررت     

الجهد التخليلي والمتواصل إنشراا  «ياعتيارها: 1987"معهد العلاقات العامة" في يريلانيا سنة 

، 2004، أليسرون  فيكرر) .»على السمعة الليية والفهو المتيادل يين المنظمة وجمهورها والمحافظة

 (10ص

حيرث أظهرر الجانر  العلمري من التعريفات التي ا تزال مفيد  ومريخوذا يهرا حاليرا، هذا التعري      

ه تعرر  لأهرو مهراو لها، يتركيرزه علرى الجهرد الميرذول فيهرا مرن أجرل التخلريل المتواصرل، كمرا أنر

المتمثلررة فرري اليحررث عررن السررمعة اللييررة للمؤسسررة، وفهررو الجمرراهير لهررا، وفهمهررا العلاقررات العامررة و

 للجماهير.

أتى يه "عال  عردلى العيرد" فري عرفتها "جمعية العلاقات العامة الفرنسية" حس  ما كما  

لريقرة السررلوك أو أسرلو  للإعررلاو وااتصرال يهررد  إلرى إقامررة علاقرة مفعمررة   «كتايره، علرى أنهررا:

 .»خارجهرا  يالثقة والمحافظة عليها يين المنظمة والفئرات المختلفرة مرن الجمراهير داخرل المؤسسرة و

 (25، ص1993 عال  عدلى العيد،)

لكس  الثقرة و  لعلاقات العامةاللذين تتيعهما ااهتو هذا التعري  يالجانيين اإعلامي وااتصالي       

ر إلرى ـه لرو يشرـفقل، معتيررا أنهرا لريقرة سرلوك أو أسرلو ، أي أنر المحافظة على جماهير المؤسسة

، واعتيرها يونستليع القول أن هذا التعري  ركز أكثر على الجان  الفن ،اإداريجانيها العلمي أو 

 كيفية المحافظة عليها. فن كس  الثقة و

يشكل عاو هري كسر   موميةاإدار  العفي  ن العلاقات العامةأمن هذين التعريفين يمكننا القول       

والمحافظررة علررى  ،فرري التعامررل عررن لريررق تحررري الصرردق والثقررةالخارجيررة الداخليررة وجمرراهير لل

  وموضروعة مسريقا اتياع خلرل ويررامج علميرة مسرلر ريقعن ل امةالع الصور  الحسنة للمؤسسة

 .حاضر ومستقيل المؤسسة ماضيتشمل 
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 أهمية العلاقات العامة في المؤسسة العمومية 1-2

مرن الأهميرة مرا تيخرذه سرائر تيخرذ  موميرةعال دار العلاقات العامة فري اإ يمكننا القول أنمن ثو  و   

مرن خرلال مرا ذكرره "أحمرد  هادأن نحرديمكرن  و، معهراجنيرا لجنر   تق  فهيالأخرى، التخصصات 

 ما يلي:فيياختصار  في كتايهما جرادات" و"الشامي"

وظيفرة تنظيميرة تمكرن اإدار  مرن  كونهرا ،أهمية كيير  موميةدار  العفي اإ لعلاقات العامةل  −

 يين جماهيرها. تحديد مسؤولياتها والمحافظة على التعاون يينها و

عن لريق تلييرة ر يراتهو  ،رضائهوا ميول الجماهير إقناعهو و العاو ودراسة الرأي تقوو ي  −

 تحقيق سياد  القيو، العدالة والمساوا . و

تسراهو فري  و موميرةدار  العدو اإاإجررااات التري تخر لفت نظرر اإدار  العليرا للسياسرات و  −

 .تراعي محيلها  تنميتها و

حررد   تقليررل و يتقريرر  وجهررات النظررر ،وجماهيرهررا دار ين اإضررمان التفرراهو المتيررادل يرر  −

واستشرعار الررأي  دار يراإ تدعيو الثقرة و الصلاتتحسين لالأمرا  اإدارية،  السلييات و

 الناصر أحمد جررادات، لينران هرات  الشرامي، ) ومستجداتها. العاو حول قرارات المؤسسة

 ( (.49-46، ص)2009

 همة يمكن تلخيصها فيما يلي:كإضافة م"حمدي شعيان"  هذكرنستحضر ما  لهذه النقال  إضافة

 .دار الخدمات التي تقدمها اإزياد  العلاقات العامة أحد أهو عوامل  −

، مرن موميرةدار  العتظهر أهميتها فري اعتيارهرا سرلوكا يجر  أن يتميرز يره كرل فررد فري اإ −

 أجل تحقيق أهدافها والوصول إلى أعلى درجات الأداا الناجح.

مختلر  وفري  العراو أو الخراص،ا يمكن ااستاتناا عنهرا فري مؤسسرات القلراع  هي وظيفة −

، القرروات المسررلحةكررذا السياسررية، و، ااجتماعيررة، الصررناعية، المجرراات ااقتصررادية منهررا

 ((22-21ص ) حمدي شعيان، ) أجهز  الشرلة والجمارك.

ا  تكسريها لايعرا موميرةاإدار  العفري  كييرر   أهميرةعلاقرات العامرة لل  ومن هذا يتجلى لنا أن       

 .وإنما تلمح لتحقيق أهدا  تتوخاها إيصال المؤسسة للنجاح ،تسير اعتياليايجعلها 
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 أهداف العلاقات العامة في المؤسسة العمومية 1-3

 فيما ما ارتصياخ سنذكرها ، والتي " في كتايه أحمد جرادات حددها "ما  الأهدا هذه  منو         

 يلي:

المؤسسررات الأخرررى المرتيلررة يهررا فرري  وموميررة إدار  العترردعيو التعرراون المسررتمر يررين ا −

 العمل. 

تنظريو ، إضرافة إلرى موميرةالعالمواضريع التري تهرو المؤسسرة ترجمة النشرات والأيحراث و  −

 واإشرا  عليها، مع ااهتماو يمختل  الأرشي  اإعلامي. للمؤسسةمكتية 

 . إضرافة إلرىإعلان، مجرلات وصرح  ،إعلاووكاات  من والعلاقة مع أجهز  اإعلا ريل −

الملصرررقات الجداريرررة، إصررردار  ،اإعلاميرررةالقيررراو يإعرررداد المجرررلات الدوريرررة، الكراسرررات 

 النشرات والتوضيحات المختلفة.

لمؤسسررات متايعررة وتحليررل مررا ينشررر مررن شرركاوي، انتقررادات واقتراحررات حررول المؤسسررة وا −

 أمانة. واإجاية عنها يصدق والأخرى، من أجل تفاديها وتصحيح الهفوات 

تسررهيل مهمررة الخيررراا والتجهيررز اسررتقيال الوفررود والررزوار وترروفير متلليررات زيرراراتهو،  −

 من أجل خدمة المصلحة العامة واليحث العلمي. موميةعالوالياحثين الزائرين للمؤسسة 

تلليررات ومتايعرررة التنفيررذ، ياإضررافة إلررى إعررداد المعرررار ، ترروفير المإعررداد ااتفاقيررات ي −

المتررراح  المحليرررة والدوليرررة، واإشررررا  عليهرررا لعرررر  نشرررالات المؤسسرررة وخررردماتها، 

 .وعر  الأفلاو السينمائية حولها

 الرياضررية،، الترفيهيررة اجتماعيررةاإعررداد اليرررامج يترروفير الرعايررة للعرراملين يالمؤسسررة،  −

التعرراون، تنميررة  ،سرر  الثقررةلرفررع الررروح المعنويررة، ك ة اللييررةالرعايررالتضررامن الأسررري و

 أسيا  التفاهو وتوعيتهو للزياد  من نجاعة أدائهو. 

عيرد الناصرر  )يالتنسريق مرع الهيئرات الأخررى. ،الولنيرة ،القوميرة ،إقامة ااحتفاات الدينية −

 ((.42 –41ص. )، 2009 أحمد جرادات، لينان هات  الشامي،

تنمية السمعة المحلية للمؤسسة، من خرلال تنظريو الررحلات، ااهتمراو يالأحرداث الرياضرية  −

ورعايتها، وكذا الثقافية، ياإضافة إلى المساهمة في أعمال المسراعد  اإنسرانية، كمسراعد  
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الألفال المعوقين، وهو ما يفر  على المؤسسة استاتلال وقائع الأحداث المهمة من أجرل 

 (Pascal. Goubllean 2002, p.102 - ) علاقات العامة وتلييقها.تفعيل يرامج ال

قرد متعردد ،  موميرةعالمن خلال هذه النقال نلاحظ أن أهدا  العلاقات العامة في المؤسسة 

لكن أسرمى أهردافها هرو تحقيرق التفراهو والرضرا لردى  تختل  ياختلا  نوع نشال المؤسسة ولايعها،

يالسعي للتوفيق يين أهدافهما وعدو تاتلي  أحدهما على الأخر، ومكافحرة كرل أشركال  ،لرفي العلاقة

دوات وألررر تحقيررق هررذه الأهرردا  ايررد لهررا مررن اسررتخداو أل . والاتررأ أو التاتلرريل والتلاعرر  يررالأفراد

 دية مهامه. يو عملها وتسهل عليها تخاصة يها تنظ

 أدوات العلاقات العامة في المؤسسة العمومية 1-4

لكترررررا  "كررررروتلر"  رجرررررعن هاووسرررررائل العلاقرررررات العامرررررة أدواتللتعرررررر  علرررررى يعررررر  

 منه ما يلي:لنستقي  تحدثا عنها نو"ارمستروذج" الذي

تعتيررر الأخيررار إحرردى الأدوات الرئيسررية للعلاقررات العامررة، فإنترراج الأخيررار اإيجاييررة عررن  −

إنسراا الأخيرار السريئة  ، وواقيرالهو عليهرا هرالالجمراهير  تقيرليزيد من  خدماتهاالمؤسسة و

واإشاعات المهيلرة يردعو المؤسسرة ويمنرع فشرلها، يشررل أن يكرون هرذا يردون تاتلريل أو 

 تزيي  للحقائق.

 إنتاج الأحاديث الجيد  عن المؤسسة، والدعاية لخدمات التي تقدمها يصدق. −

كرررالمؤتمرات الصرررحفية وجررروات الصرررحافة،  والولنيرررة ااهتمررراو يالأحرررداث الخاصرررة −

مررن ألعررا  ناريررة  ،حررات الكيرررى عررن لريررق تلييررق التقنيررات الحديثررة للاحتفررالواافتتا

 وعرو  الليزر.

 المستهدفين.  تقديو اليرامج التعليمية المصممة ليفهمها عامة الناس −

خاصررة يالمنافسررات  إعررداد العرررو  التاريخيررة حررول المؤسسررة، وتقررديو الهرردايا المجانيررة −

 .المحلية

قررارير سررنوية كراسررات ومقرراات وخلايررات إخياريررة حررول إعررداد المررواد المكتويررة مررن ت −

مرئيررة وأقررراص ، يرررامج صرروتية، افة إلررى المررواد الصرروتية مررن أفررلاوالمؤسسررة، ياإضرر

 مضاتولة. 
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، هرراتقررديو موقررع اانترنررت الخرراص يالمؤسسررة، حتررى يررتمكن الجمهررور مررن التواصررل مع −

 وتسهل عملية اإعلاو واستللاع الرأي العاو.

، عن  يرهرا، ياإضرافة إلرى الشرعاراتورموز خاصة يالمؤسسة تميزها استخداو ألوان  -

السرريارات والشرراحنات الترري تعتيررر وسرريلة اتصررال ، الأزيرراا ،الميرراني، يلاقررات الأعمررال

فيليرر  كرروتلر، جرراري )  يررالتميز الررذي تقدمرره المؤسسررة. ووتشررعره ور تجررذيهيهايالجمرر

 (.886 – 884، ص. )2007ارمستروذج، 

 العلاقات العامة في المؤسسة العموميةأطر  1-5

ذكر أهرو هرذه سرنهدافها وأيعادهرا، لأ  وفقا موميةعال دار العلاقات العامة في اإألر د يتحديكون     

 :.عت محمود" "منال لل حس  ما جاات يهالألر 

 : الإطار السياسي للعلاقات العامة 1-5-1

الرأي العاو الرداخلي والخرارجي دورا هامرا فري إرسراا قواعرد السرللة والتنظريو،  يلع     

ها، ويسررهل مهرراو المديريررة واسررتمرار موميررةالعالمؤسسررة  مصررداقية وكسرريه يضررمن يقرراا

 وااجتماعية. اإدارية

  :الإطار الاجتماعي، النفسي والإنساني للعلاقات العامة 1-5-2

ة إلررى التيييررد والقيررول ااجتمرراعي، مررن حيررث يتعرراظو دورهررا يتعرراظو حاجررة المؤسسرر     

وكافرة المتعراملين معهرا فري كرل موالنين وسياساتها، اتجاه العاملين، الخدماتها تصرفاتها، 

 الأوقات والفترات.

 للعلاقات العامة:الإطار التنظيمي  1-5-3

من ممارسة نشالاتها داخل إدارتها الأو، ويينها ويين اإدارات الأخررى، التري  يمكنها     

ليس يمقدورها العمل يمعزل عنها، ولهذا يعتير وجرود شريكة اتصراات تحتروي علرى كافرة 

 العلاقات التنظيمية يينها ويين اإدارات الأخرى ضروريا.

 :طار البيئي للعلاقات العامةالإ 1-5-4

ة مع الييئة، وتكيي  الييئة المحيلة يها معهرا، يمختلر  متاتيراتهرا يعتير تكي  المؤسس     

السياسررية، ااجتماعيةررـ، ااقتصررادية، والثقافيررة مهمررة أساسررية للعلاقررات العامررة، مررن أجررل 

 . ((30 – 28ص. ) ،منال للعت محمود )تحقيق الأهدا  المشتركة لللرفين.
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التواصررل والتفاعررل يررين مختلرر   فرري الأسرراس علررىتعمررل العلاقررات العامررة يهررذا نجررد أن 

، مرروالنين، إلررارات ،مرروظفين ،مررع المؤسسررة، سررواا كانررت عمررال ةالألرررا  الترري تريلهررا علاقرر

فيتحتو عليهرا مراعرا   ،.متعاملين، موردين، موزعين أو هيئات رسمية.. ،زوار أعضاا في اإدار ،

ومراعرا  ظروفره، يردون لجمراهير علرى حردا، يتكيير  نفسرها معره أنرواع اخصوصيات كل نروع مرن 

إلحاق الضرر يالمؤسسة، وتكيي  الظرو  المناسية للعمل داخليا وخارجيا لجعلها تتناس  مع نروع 

 نشال المؤسسة ولييعتها، يدون إلحاق ضرر يالألرا  الأخرى للعلاقة.

 المؤسسة العمومية -2

عوائررق الوقررد تواجرره يعرر  المشرركلات مثلهررا مثررل يرراقي المؤسسررات  موميررةعالمؤسسررات ال

 ةسرتعاناا هرالزمخارجية، مرا يالوالداخلية اهير العلاقات مع الجم ،الخدمات ،تسيير، الدار اإ تخص

  الممكنة.تسييرها وترلي  الأوضاع، واقتراح الحلول  و ،هالفهمن وأخصائيين يمستشاري

 مشكلات المؤسسة العمومية 2-1

"حسرين عيرد الحميرد أحمرد مرا تحردث عنره  المشكلات التي تواجهها المؤسسرات ضمنمن و

 رشوان" في كتايه، ضمن النقال التالية:

 ، أو صدور تشريع لعلاج الموق .حكومينتيجة تدخل مواجهة متاع  إدارية  −

يعرر  إذا لررو تنفررذ ملرراليهو حررول  ياإضرررا  يهررامررن لررر  العرراملين  تواجرره تهديرردام −

 اامتيازات العينية.

لررى المؤسسررات إ موميررةعالمؤسسررة ال مررنمررن هجررر  أفضررل الفنيررين واليرراحثين  المعانررا  −

 .اليديلفي استقداو  و الر ية، الخاصة

 .للتحقيق من لر  السللات موميةالعالمؤسسة  عر ت −

للمهاجمررة مررن لررر  السياسرريين أو قرراد  الرررأي العرراو، أو  موميررةعالمؤسسررة الر  عررت −

 .الخاصةفرادها لخدمة المصلحة أييروقراليتها أو توجهات لحملات صحفية يسي  ا

الشررا لين لأمررلاك الدولررة مررن  مررع أو الضرررائ مصررالح يعرر  المشرركلات مررع  ةواجهررم −

 .محلات سكنات أو
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 وى مرن جانر  الجمراهيرأو خردماتها موضرع نقرد أو شركموميرة عيصيح إنتاج المؤسسة ال −

   ((.166 – 165، ص. )2004حسين عيد الحميد أحمد رشوان،  ) والهيئات.

 عمومية دارة العامة كمؤسسةالإ 2-2

تحتاج كل مؤسسة مهمرا كانرت لييعرة نشرالها إلرى تسريير وتوجيره وإدار  لأعمالهرا، مرن خرلال      

مرن يرين النشرالات  امرةتيني خلل ويرامج وقوانين مدروسة ومعد  مسيقا، ويعتير نشرال اإدار  الع

الحكومررة والمؤسسررات العموميررة  ا، حيررث تقرروو يهررويليقهررا لتسرريير أمرروره القلرراع العرراوالترري يتيناهررا 

عمليررة تسرريير مختلرر   يفهرر .لترروفير خدمررة لكررل أفررراد المجتمررع لتحقيررق المنفعررة والمصررلحة العامررة

العمليات اإدارية من خلال توظي  مختل  القوى الماديرة واليشررية للوصرول إلرى رضرا الجمراهير 

 المختلفة.

 تعريف الادارة العامة 2-3

ترى يره "دروروسرون" أاإدار  العامة يمكن أن نعرفها حس  مرا  معنى وحتى نتعر  أكثر على     

العمليرات المتعلقرة يتحقيرق أهردا  الحكومرة يريكير "  في كتا  "ثايت عيرد الررحمن" حيرث قرال أنهرا:

، 2002/2003ثايرت عيرد الررحمن إدريرس، ) مقدار من الكفاا  ويما يحقق الرضا لأفراد الشرع ".

 .( 33-32ص.

حيرث أشرار  ،لتحقيقهمرااإدار  العامرة تسرعى  مهمرينجرانيين إلرى تلرق  هذا التعري ونجد أن       

توفرهررا للجمهررور الررداخلي الترري تتوخاهررا الحكومررة مررن خررلال مختلرر  العمليررات الترري  هرردا الأ إلررى

حرول هرذه الهيئرة ومرا تقدمره مرن  الجمراهير تحقيرق رضرا وإلرى،  - الموظر  والمروالن -والخارجي

 خدمات.

  .المرتيلة يها ويج  أن نتعر  على يع  المفاهينكون ملمين أكثر يمفهومها  وحتى    

 المفاهيم المرتبطة بالإدارة العامة 2-4

المركزيرة التري تتينهرا المؤسسرات المفاهيو المهمرة المرتيلرة يراإدار  العامرة مفهرومي  من يين       

 .التي تتينها يقية المؤسسات و اللامركزية امةالع

 مفهوم المركزية 2-4-1
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تركيز السللة في يد الرئيس دونا عن  يره من يقية كيار المروظفين، فهري  يالمركزيةالمقصود  -

السللة اإدارية قو  تجعلها قادر  علرى التوجيره، حيرث يخضرع الموظر  لتنظريو  يإكسا تتميز 

قيررادي  ) هرمرري يشررعره ياانتمرراا والتماسررك وييعررده عررن الشررعور يالتنررافر يررين مختلرر  الأقسرراو.

 (.420، ص.1981محمد إسماعيل، 

 مفهوم اللامركزية 2-4-2

يقصد يها إعلراا كرل وحرد  فرعيرة الحرق فري اتخراذ القررارات وفقرا للظررو  ف اللامركزيةأما       

عرادل ) المحلية المحيلة يها، على أن تكون في حدود إلرار عراو يضرعه الجهراز اإداري المركرزي.

 (.64ص.حسن، مصلفى زهير، د.س، 

هرري إدار  مكيلررة  امررةالمركزيررة واللامركزيررة يمكننررا القررول أن اإدار  الع يمررن خررلال مفهرروم      

أو التلروير يمرا يرقري  اايتكرارأو فالموظ  فيها  ير قرادر علرى اإيرداع  الأخرىمقارنة ياإدارات 

السلوك ااجتماعي، فهو خاضع ا ميدع ولكرن تيقرى لييعرة العلاقرات يرين الأفرراد أكثرر مرونرة فري 

داري عكس الوسل الصرناعي، يرالر و مرن تيثرهرا يعنصرر الصرراع الرذي يعتيرر مرن أهرو الوسل اإ

اا يره "قيرادي محمرد" المشاكل التي تواجه اإدار ، وحتى نتعر  على معناه أكثر سنشرير إلرى مرا جر

عمليررة اجتماعيررة تتشرركل ليقررا لتنرروع التنظيمررات مختصرررا حيررث قررال أن الصررراع هررو عيررار  عررن 

ن الصررراع فرري أتتضررار ، ونجررد ولييروقراليررة، حيررث تتعرردد المصررالح ااجتماعيررة والسياسررية وا

تسررعت دائررر  التنظرريو يشررمل سررائر الأدوار اإشرررافية أو السررللات الييروقراليررة، وتقررل حدترره كلمررا ا

  .( 477، ص.1981قيادي محمد إسماعيل،  ) التنظيو.

مهمرا كران  فرلا يخلروا أي تنظريو ،نفسرهمن هذا نجد أن لييعة العلاقات تتيثر يلييعرة التنظريو     

، ولكن حدتره تزيرد حينمرا يضرع  الرنمل مهما قل حجمها أو كثر صراعالمختلفة للنواع الأمن  نوعه

 ينوع العلاقات وكيفية تسييرها يين ألرافه المختلفة.، فهي تتيثر ااجتماعي

 

علاقات اجتماعية يج  أن نتعر  من  هتحوي ومااإدار  العامة  ةكثر على لييعأوحتى نتعر  

  ها.على صفاتها وخصائص
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 صفات الإدارة العامة 2-5
 

 إدريس " الصفات التي تنفرد يها اإدار  العامة وحددها فيما يلي: ثايت ذكر "          

الشمول: أي أنها شاملة تاتلي كافة مرافق الحيا  في المجتمع، ومختل  أجزاا التنظيو، وتشمل  -

 جميع مراحل العمل يه.

التكامل: فهي نظاو متكامل يسعى إلرى تحقيرق أهردا  محردد  ومتكاملرة، فكرل جرزا مرن التنظريو  -

 مهاو محدد  ومتخصصة ولكنها متكاملة لتحقيق الأهدا  العامة يفعالية وكفاا .يتولى 

، تفاعرل مسرتمر يهرا فهري ، تؤثر وتتريثرفيهانظاو مفتوح على الييئة التي تعمل  أي أنهااإنفتاح:  -

أي هناك علاقة عضروية يرين اإدار  العامرة كنظراو اجتمراعي ويرين النظراو ااجتمراعي الأكيرر، 

 ومكوناته المتداخلة والمتشايكة.وهو المجتمع 

المستقيلية: في تعمل ينظرر  مسرتقيلية مرن خرلال التنيرؤ يالمسرتقيل والتخلريل لره، ويعرد هرذا مرن  -

 ساسية للإدار  العامة.الواجيات الأ

 خصائص الإدارة العامة 2-6

 يما يلي:دار  العامة فخصائص اإ يمكن تحديد  

 نشال اجتماعي متعاون موجه لخدمة المصالح والأهدا  العامة. -

تاتلي ثلاثة فروع أساسية تتمثل في السللة التنفيذية والتشريعية والقضرائية، وتعكرس العلاقرات  -

 المتيادلة والمتداخلة يينهو.

ثايررت عيررد ) .فهرري جررزا مررن العمليررة السياسررية ،وتنفيررذها لهررا دور فرري صرريا ة السياسررة العامررة -

 . ) 43 .ص29، ص./ 20022003ن إدريس، الرحم

 كما تحكمها العديد من اللوائح والنظو الييروقرالية. تها وخدماتها يعيدا عن المنافسة،تقدو أنشل -

للعررت  ) تعتيررر كافررة المعلومررات الخاصررة يالمنظمررة فرري مجررال اإدار  العامررة ملكررا للجمهررور. -

 ( .47، ص.1993ايراهيو للفي، 

 

 :فيما يلي ن نحدد أعمدتها الأساسيةأنكون ملمين أكثر يمعالو اإدار  العامة يمكن  وحتى    
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 :أعمدة الإدارة العامة 2-7

 ":  Heneryحس  ما يراه "     

 السلوك التنظيمي، وتصرفات العاملين في المنظمات الحكومية. -

 اإدار  والمؤسسات المسئولة عن تنفيذ ومتايعة السياسة العامة. تكنولوجيا -

ااهتمامررات العامررة، والترري ترررتيل يااختيررار الأخلاقرري للأفررراد أو المرروالن وكررذلك المصررالح  -

 .) 27، ص. 2002/ 2003ثايت عيد الرحمن إدريس،)والشؤون العامة في المجتمع. 

 

 موظرر لل اإشررار دون أعمررد  اإدار  العامررة اختصرررت فرري نقررال سررايقة الررذكر  نلاحررظ أن    

الترري هررا، حيرث تقرع عليره مجموعررة مرن المسرؤوليات ل ساسريةيعتيرر واحرد مررن هرذه الأعمرد  الأ ذيالر

 لعنصر الموالي، في ا تحديدها تتلل  صفات يمكن

 صفات موظف الإدارة العامة  2-8

 فيما يلي:صفات موظ  اإدار  العامة  يمكن تحيد          

الأمانة واإخلاص في عمله من خلال ضرميره نحرو المصرلحة العامرة ولريس خوفرا ممرا قرد يقرع  -

 عليه من عقا  مادي وتيديي.

  .احتراو مواعيد حضوره وانصرافه، وخاصة يالنسية للمصالح التي ترتيل أعمالها يالجمهور -

منها، وأن يعامرل الجمهرور يراحتراو وأن يقردو لره العرون  التحلي يروح المسؤولية وعدو التهر  -

 والمساعد  في كل ما يحتاجه من خدمات مصحويا يالحزو واللين والثقة.

 .أن تكون لديه ثقة ينفسه وأن يشعر ييهمية النظاو في العمل -

تيديرة ا يرتكرز علرى الاتيرر فري مسراعدته لأن يعتمد على نفسه في تيدية عملره و وظيفتره، وأن   -

 مله.ع

أن يفخر يالخدمات التي يؤديهرا للدولرة وللجمهرور، وأن يقنرع نفسره يرين مرا يقروو يره مرن نشرال   -

-342، ص.د.سعرادل حسرن، مصرلفى زهيرر،  ) .ليلرده وأعمال لها فائد  كيرى وقيمة عاليرة

349 ( . 

-  
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 عملية العلاقات العامة واختصاصاتها في الإدارة العامة -3

منظمة ومخللة مسيقا تعمل وفق يرامج وخلل ويحروث معرد  إن العلاقات العامة هي عملية 

 .مسيقا مخصصة لمختل  المواق  اليومية منها واللارئة وفي حاات الأزمات

 خطوات عملية العلاقات العامة في الإدارة العامة 3-1

 ن نحدد عملية العلاقات العامة في اإدار  العمومية في خلوات رئيسية هي:أويمكن  

وااسررتماع: يتضررمن هررذا العنصررر تحررري أراا واتجاهررات وردود أفعررال اولئررك الررذين اليحرروث  -

مررروظفين ومررروالنين  –تعنررريهو تصررررفات وسياسرررات اإدار  مرررن جمررراهير داخليرررة وخارجيرررة 

، كما يتضمن تحديد الحقائق المتعلقرة يالمنظمرة أو يمعنرى آخرر تحديرد المشركلة -وأصحا  قرار

 الهد  المراد تحقيقه.التي تواجه اإدار  العامة أو 

التخلرريل واتخرراذ القرررار: يتضررمن ااسررتفاد  مررن هررذه ا راا وااتجاهررات وردود الأفعررال عنررد  -

وضع سياسات ويررامج اإدار  العامرة، وهرذا يمكرن مرن تحديرد اللريرق الرذي يوفرق يرين جميرع 

مكن عمله لحل الر يات الخاصة يالأفراد المتعلقة مصالحهو ياإدار ، أو يمعنى آخر تحديد ما ي

 مشكلة المنظمة و تحقيق هدفها.

ااتصال والتوجيه: يتضمن شرح وتجسيد التصرفات التري ترو اختيارهرا لأولئرك الرذين يتريثرون  -

-111، ص. )1998محمرد عيرد ع عيرد الررحيو،  )يها، والرذين يعتيرر تيييردهو لهرا ضرروريا. 

112.) 

 الحكومية العلاقات العامة في الوزارات و المؤسسات 3-2

ا تختل  العلاقات العامة في الوزارات والمؤسسات الحكومية من حيث الميادئ الأساسرية عنهرا     

فري المؤسسرات الصرناعية والتجاريررة، فللحكومرة ومؤسسرات الدولررة جمهورهرا الرداخلي والخررارجي، 

التعاون المثمر  ومهما اتسع نلاق هذا الجمهور أو ضاق فإن العلاقات العامة الناجحة تستلزو تحقيق

وااحساس يالتساند ااجتماعي يين الهيئات العامة وجمهرور المروالنين، فرلا يمكرن أن ترنجح اإدار  

الحكومية يسلو  القانون وحده، وا يمكن أن تلقى أجهزتهرا التيييرد والمسراند  إلرى إذا أدرك جمهرور 

شرال العراو، فمرن أهردا  العلاقرات الموالنين الدور الذي تقوو يه هذه الأجهرز  فري كافرة مجراات الن

العامة نقل احتياجات الموالنين والموظفين والعمال إلى أصحا  القررار والمسرئولين فري الروزارات 

حترى توضرع خللهرو علرى  ،مكانيرات المتاحرة لرذلكتقرديو الخردمات واإ  ةيصور  صادقة عرن كيفير
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 ص ،2001حررافظ يرردوي،  هنرراا )أسرراس الواقررع المعرراأ ياتررر  التحسررين وتنظرريو المسررؤوليات. 

305-312.) 

 أسباب اهتمام الإدارة العامة بالعلاقات العامة 3-3

 مما زاد من ايتعادها عن ااتصال المياشر يالجماهير.، تزايد تعقد اإدار  وتكنولوجياتها -

 ظهور شيكة واسعة من وسائل ااتصال الجماهيري. -

وزيادات في عردد السركان ومرا يترتر  توسع المنظمات وكير حجمها نتيجة لما لها من مصالح،  -

 عليها من نتائج.

ي العراو، وحاجرة أقروى إلرى التيييرد أممرا فرر  احترامرا أكيرر للرر هظهور التنافس وتزايرد حدتر -

 الجماهيري.

اشتداد اللل  علرى الحقرائق والمعلومرات مرن جانر  الجمهرور نتيجرة انتشرار التعلريو والمعرفرة  -

 (.20-19، ص.1998محمد عيد ع عيد الرحيو، )ووسائل التواصل ااجتماعي.

 

 العلاقات العامة في الدفع بنشاط الإدارة العامة حضور دور 3-4

هي عملية ريرل وينراا الثقرة يرين كرل أفرراد التنظريو  العامةاإدار  ي يما أن العلاقات العامة ف

يما يسهل العمل ويمرنح المرونرة فري العلاقرات ويروفر التفراهو المتيرادل، كمرا يخفر  مرن حرد  التروتر 

ألرا  لمختل  شرح وجهات النظر والمواق  المختلفة عن لريق الألرا   مختل والخلا  يين 

الوظيفررة معنرى ن نحرردد يمكرن أ كمرراالفهررو أو الترذمر،  وكرذا القرررارات حترى ا تواجرره يسروا ،لعلاقرةا

العامة حس  ماجاا يره "عرادل حسرن" و "مصرلفى زهيرر" فري كونهرا تهيئرة للموظر  والعامرل لأن 

تستلزو هذه المسؤولية اتخاذ أسرالي  منظمرة ويكون خادما وصديقا أمينا للجمهور الذي يتعامل معه، 

سليمة لنقلهو وترقيتهو وعقايهو، ومن ثو فلا تعنري اإدار  ونظو في اختيار وتدري  وتوجيه الأفراد، 

رأي الأسرتاذ  حسر و .العامة يتنظيو اإدار  الحكومية، يل تشمل أيضا العناية يالأفراد العراملين فيهرا

"p.martin  أن جوهر اإدار  العامرة هرو : "العنايرة يرالنواحي اإنتاجيرة واإنسرانية وااجتماعيرة "

 (.116-113ص. ،د،س عادل حسن، مصلفى زهير، )التي تعمل يالحكومة". في القو  العاملة
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وعليه فإن عمل الوظيفة العامة في اإدار  العامة يرتيل إرتيالا وثيقا يعمل العلاقات العامة    

يارز ، فيساس ريل أي علاقة مستمر  ومثمرر  ومتوازنرة هرو  الأخير  هوحتى وإن لو تكن تسمية هذ

 .امةنشال العلاقات الع

 نتائج الدراسة:

في أي  اوقفنا على أهمية حضورهفي اإدار  العامة من خلال دراستنا لنشال العلاقات العامة 

امرة العلاقرات العامرة فري اإدار  الع قفنرا علرى أنأو عامة، كمرا وكانت خاصة مؤسسة سواا خاصة 

لمرا تعتليهرا مرن  العامرل فيأوا والهيئات الرسمية تتلل  مجموعة من الشرول التي يج  أن تتوفر 

وعليره  ملك لهرا ومرن حقهرا أن تسرتقيل ييحسرن وأرقرى الأسرالي ، هخصوصية، كون الجماهير تعتير

ومرا  ،من لر  الجمراهير المختلفرةوالرضا ضمن كس  الثقة والتيييد تتعامل الخلاقيات و أسالي  في

فريررق إداري يهررتو  وجررودفالعلاقررات العامررة تهررتو يضرررور  العمليررة اإداريررة  رمحررو موظرر داو ال

يالعامل و يتحسين ظررو  عملره حترى يكرون يمقردوره تقرديو أحسرن مرا لديره يكرل رضرا وتفراني فري 

ييئتها الداخليرة أو  وللرقي يمستوى الخدمات المقدمة مهما اختلفت لييعة المؤسسة أو ظروفهاالعمل 

رضررا الجمرراهير  الا محررينررتج  رضررا الجمرراهير الداخليررة أنوهررذا مررا يجرنررا للقررول ، أو الخارجيررة

 الخارجية.

 اقتراحات وتوصيات:

ويقلررل مررن حررد   مما يسررهل عليهررا العمررلدار  علررى اللرررق الحديثررة للتسررييرضرررور  اعتمرراد اإ -

 .التوتر في العلاقات

 دار  وأهدا  الجماهير يإختلا  أنواعها.اليحث عن سيل التوفيق يين أهدا  اإ -

الرذي علرى الموظر  ومرع القررارات العليرا يكرل مرونرة لتجنر  الضراتل سرلمية السرللة ال عاملت -

 .علاقاتعلى لييعة العمل والسليا يؤثر يمكن أن 

ايجاد مكت  خاص ياارشاد والتوجيه واختيار الموظر  الكر ا لرذلك، مرن حيرث سرعة الصردر  -

 ورحاية الوجه ودقة المعلومات المقدمة.

حررول لرررق وأسررالي  التعامررل والتكنولوجيررات  اعتمرراد دورات تكوينيررة قصررير  ولويلررة المرردى -

 همية هذه الدورات.مع الضرور  التحسيس ييالحديثة التي تسهل العمل 
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