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يا حيث تقدم السياسية، وحتى بؿ و الاجتماعية الاقتصادية الحياة أساس العمومية تعتبر الخدمات

لكف أماـ  ،العامة لممواطنيف الحاجات مف خلبليا لتمبية تسعى مختمفة إدارات و قطاعات طرؼ الدولة مف

تزايد وظائؼ الدولة واتساع نطاؽ التزاماتيا القاضية بتوفير ىذه الخدمات، أصبح مف الضروري عمييا 

صلبحيا مف أجؿ ضماف السير الحسف ليا  ؿ في الأخير لتقديـ لتصإعادة تنظيـ إداراتيا العمومية وا 

 .ياخدمات راقية لمواطني

 أبرز اىتمامات وانشغالات الدولة شكمت ميمة إصلبح الخدمة العمومية وترقيتيا إحدى ليذا، فقد

عمى العالـ عمى أكثر مف  تدرجيا ضمف مشاريعيا السياسية اليادفة لمواكبة التحولات الطارئة حيث

وـ تسعى جاىدة  لضماف الخدمات العامة لممواطنيف بالطريقة أصبحت الدوؿ والحكومات الي ، فقدصعيد

المناسبة والمكاف والزماف المناسبيف وبالتكمفة والكمية المناسبة أيضا، وذلؾ بالاعتماد عمى العديد مف 

السبؿ والطرؽ لعؿ أبرزىا التوجو نحو تطبيؽ مبادئ الحكـ الراشد في الإدارة العامة والتحوؿ نحو الإدارة 

الإلكترونية، وعملب بفكرة الارتقاء بالخدمات العامة بانتياج ىذه الأساليب ؛أصبحنا نتحدث عف  العامة

 الخدمة العامة الرشيدة والخدمة العامة الإلكترونية،...

 كالمواطنة والتعددية وانبعاث  مفاىيـ جديدة بروز ومع اليوـ، العمومية الإدارات أصبحت كما

 المقدمة الخدمات نوعية بتحسيف يطالبوف الذيف المواطنيف ضغوط لىإ بالإضافة تعددي، مدني مجتمع

 تجاه اتيخدما التزامات وتحديد تسييرىا طرؽ في النظر بإعادة مضى وقت أي مف أكثر مطالبة إلييـ،

 والرضا لدى المواطف. الجودة و النوعية تحقيؽ إلى سعيا منيا، المستفيديف

يد مف الدوؿ والحكومات إلى ضرورة إقامة علبقات السياؽ، نشأت الحاجة لدى العد ىذا وفي

 الثقة تحقيؽ طيبة بيف الإدارة والمواطف سعيا منيا لمتعرؼ عمى رغبات ىذا الأخير و وفيـ مطالبو لغرض

الأمر الذي أدى بالكثير مف الإدارات العامة إلى الاستعانة بأجيزة  .الخدمات نوعية وتحسيف المتبادلة
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 فعمية مشاركةتقوية علبقتيا بالمواطنيف وتحقيؽ رضاىـ وذلؾ مف خلبؿ ضماف العلبقات العامة لغرض 

 مفتوح حوار إقامة عمى العمؿ القرارات و اتخاذ في الإدارة العامة لاسيما خدمات مف المستفيديف لممواطنيف

  وتأييدىـ لأف بدوف وجود ىذه الصلبت لا يمكف لأي منظمة أو إدارة ثقتيـ تكسب معيـ حتى مستمر و

 .أف تضمف لنفسيا التطور والارتقاء في تقديـ خدماتيا

 الصعيد عمى الحاصمة التطورات مواكبة في نيتيا أبدت قد الدوؿ، باقي غرار وعمىالجزائر  إف

  العامة الادارات وظائؼ عمى الاصلبحات مف سمسمة بإحداث وذلؾ  العمومية ياخدمات لترقية  الدولي

 في العمومية الإدارات بعض حاولت فقد.المواطف رضا وتحقيؽ دماتيةالخ أنشطتيا لتحسيف منيا سعيا

 ليا تسمح  أجيزة استحداث عمى بالعمؿ وذلؾ المواطف مع التواصؿ فكرة وتشجيع تثميف الجزائر

 الخدمات بمستوى الارتقاء ثـ ومف بانشغالاتو والتكفؿ الأخير ىذا ثقة لكسب المواطف مف بالتقرب

 . لو المقدمة
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  الموضوع: أىمية :أولا

 العلبقات عمى الاعتماد أف كوف بالغة أىمية ذو العمومية بالخدمة وعلبقتو العامة العلبقات موضوع يعتبر

 العلبقة توطيد و العمومية الخدمة ترقية سبؿ إحدى يعد العمومية الإدارات مستوى عمى وأنشطتيا العامة

 ىو العمومية الإدارات في العامة العلبقات بنشاطات عانةالاست نحو التوجو أف .كما والإدارة المواطف بيف

 لممواطف، الإدارة تقريب مف يقتضيو وما العامة الشؤوف إدارة تطوير مسعى في تنصب جيود بمثابة

 : في تبرز الدراسة فأىمية وبالتالي

 العمومية. الخدمات بمجاؿ اقترانو و العامة العلبقات موضوع جدية 

 المستوى عمى العمومية الخدمات بأداء علبقتو و العامة العلبقات وعموض حوؿ الدراسات قمة 

 التي فالأىمية بالتالي و الغموض مف نوع يكتنفو الموضوع ىذا يجعؿ الذي الأمر ،وىو الأكاديمي

  قد الذي الدور أو العلبقة توضيح و الغموض ذلؾ إزالة محاولة في تتمثؿ الحالية دراستنا تحمميا

  العمومية. الخدمات ترقية في العامة العلبقات تمعبو

 : الموضوع اختيار مبررات ثانيا:

 النقاط في حصرىا يمكف موضوعية، أخرى و ذاتية أسباب عف انابع كاف الموضوع ىذا في خوضنا إف

 :التالية

 الذاتية: المبررات 

 سبؽ يالذ العامة" "العلبقات تخصص ىما أكاديمييف تخصصيف بيف تربط لدراسة التعرض محاولة 

 الماستر، في الحالي تخصصي وىو العامة" "السياسة تخصص و الميسانس مرحمة في درستو وأف



 مـــــقــــدمـــــــــــــة
 

6 
 

 المعارؼ توسيع و المجاليف ىذيف في أكثر لمتعمؽ مني كمحاولة تأتي الدراسة ىذه فإف ثـ ومف

  حوليما.

 مف الجزائر يف الساعة حديث يعد الذي و حياإصلب وسبؿ العمومية الخدمة ترقية بموضوع الإىتماـ 

  أخرى. جية مف ذلؾ في العامة العلبقات مساىمة مدى ومعرفة جية،

 العمومية الخدمة ترقية في العامة العلبقات دور حوؿ سابقة دراسات عف لمبحث أولية محاولة في 

 العمؿ قصد حافزا عندي شكؿ ذلؾ الموضوع، ىذا حوؿ الدراسات وندرة قمة لاحظنا الجزائر، في

 الموضوع. ىذا بخصوص عممية دةما إيجاد عمى

 في فتتمثؿ الموضوعية: المبررات : 

 الذي الأمر حولو، الدراسات ومحدودية الأكاديمي العممي الطرح مستوى عمى الدراسة موضوع جدية 

  . جانب مف أكثر في وتوسيعو لإثرائو الباب يفتح

 تحسيف و العمومية خدماتال ترقية في ومساىمتيا العامة العلبقات أىمية وتأكيد توضيح محاولة 

  بالإدارة. المواطف علبقة

 ترقيتيا و العمومية الخدمة أداء إصلبح سبيؿ في الجزائرية الدولة مساعي معرفة . 

 الجزائر. في العمومية الإدارات مستوى عمى العامة العلبقات تمارسو الذي بالدور التعريؼ محاولة 

 الدراسة: أدبيات ثالثا:

 سابقة لدراسات الجامعية الرسائؿ و الأطروحات مف عينة عمى الاطلبعب دراسة ، قمناقبؿ البدء في ىذه ال

 القطاع في حوؿ مواضيع العلبقات العامة اقتصر معظميا أف فوجدنا بحثنا بموضوع ليا علبقة
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 المؤسسات في العلبقات العامة دور تناولت التي البحوث في ندرة ىناؾ وأف و الإنتاجي، الاقتصادي

 موضوع مف جانبا اتناولت قد تيف التاليتيفالدراس اتيفى وجدنا ولكننا .المقدمة لمخدمات العمومية راتوالإدا

  تتمثؿ في:، أوليما استنادر 

  "ئرزاوالج الأمريكية المتحدة الولايات في العمومية الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دور " - أ

 متنوري بجامعة 2010سنة  الكريـ دعب عشور الطالب اعداد ماجستير، مف رسالةوىي 

 الأمريكية المتحدة الولايات في الالكترونية الإدارة تطبيقات الدراسة ىذه تناولتحيث  :بقسنطينة

 الالكترونية الإدارة دور عف الكشؼ محاولةل تسعى تحميمية وصفية دارسة خلبؿ مف والجزائر،

 كلبىما اف في الدراسة ىذه مع الحالية ستنادرا وتمتقي وترقيتيا. العمومية لترشيد الخدمة كآلية

 ذهى في الالكترونية الادارة ىمع بالاعتماد وترقيتيا العامة الخدمة تحسيف كيفية بياف الى يسعياف

 .العامة الخدمة ترقية في العامة العلبقات لدور التطرؽ نحف سنحاوؿ حيف ،في السابقة الدراسة

" وىي رسالة ماجستير، مف إعداد الطالبة عيواج ة الجزائرية " العلاقات العامة في الإدارة المحمي  - ب

بجامعة قسنطينة : حيث تناولت ىذه الدراسػة واقػع العلبقػات العامػة فػي الإدارة  2009عذراء سنة 

وجػػػػود  المحميػػػػة الجزائريػػػػة ، مػػػػف خػػػػلبؿ دراسػػػػة ميدانيػػػػة ببمديػػػػة قسػػػػنطينة أيػػػػف توصػػػػمت إلػػػػى عػػػػدـ 

وظيفتػو الإىتمػاـ المسػتمر بػالموظفيف وتحقيػؽ  الإتصػاؿ ،  العلبقات العامة كجياز إداري مختص

الػػدائـ بػػػالمواطنيف وأف ظيورىػػػا شػػػكمي فقػػػط ، فيػػػي غيػػػر مجسػػػدة عمػػػى أرض الواقػػػع كمػػػا خمصػػػت 

الدراسة إلى أف الإدارة المحمية الجزائرية لـ تستوعب بعػد أىميػة إيجػاد الصػورة الذىنيػة الجيػدة عنػد 

مػػػع البيئػػػة المحيطػػػة وبيػػػذا فػػػإف  واسػػػتقرارىامف  نجاحيػػػا الػػػداخمي والخػػػارجي، حتػػػى تضػػػ الجميػػػور

العلبقات العامة لا تزاؿ  قيد الإىماؿ ، ولا تكتسي أىمية بالغة ولػـ تحتػؿ بعػد المكانػة التػي تسػمح 

 ليا  بأداء  أدوارىا ووظائفيا عمى أكمؿ وجو .
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د دراسػػػة نفػػػس الوظيفػػػة وعميػػػو ،فيػػػذه الدراسػػػة تمتقػػػي مػػػع دراسػػػتنا الحاليػػػة فػػػي جوانػػػب عػػػدة كػػػوف أننػػػا بصػػػد

والمتمثمػة فػي العلبقػػات العامػة  ودورىػػا فػي الارتقػػاء بالخػدمات التػػي تقػدميا الإدارات العموميػػة وىػي الػػدائرة 

 الإدارية لمشراقة.

 رابعا: أىداف الدراسة:

 الأىداؼ، مف جممة بموغ إلى السعي الدراسة ىذه خلبؿ مف تسعى الذكر، سالفة المعطيات خضـ في

 يمي: فيما بإيجاز ذكرىا يمكف

  العلبقات العامة و ر حوليا الدراسة والتي تتمثؿ في إزالة الغموض عمى المفاىيـ الأساسية التي تدو

 الخدمة العمومية .

  عمى مستوى الإدارات العموميةالعلبقات العامة  التي تمعبو دورطبيعة المحاولة التعرؼ عمى. 

  كأسموب لترقية الخدمات العمومية.الوصوؿ إلى قياس مدى نجاعة العلبقات العامة 

  محاولة التعرؼ عمى مدى حرص الإدارات العمومية الجزائرية عامة والدائرة الإدارية لمشراقة عمى

وجو الخصوص عمى إرساء علبقات عامة وطيدة بينيا وبيف المواطف ودور ذلؾ في تقديـ خدمة 

 عمومية راقية .

 د عمييا الإدارات العمومية الجزائرية بما فييا الدائرة التعرؼ عمى سبؿ وأشكاؿ التواصؿ التي تعتم

 الإدارية لمشراقة في اتصاليا مع المواطف.

 خامسا: إشكالية الدراسة:

ترقية الخدمة العمومية في  في العامة العلبقات دور إشكالية تناوؿ دراستنا تحاوؿ السياؽ، ىذا فيو    

 ،كنموذج للئدارات العمومية الجزائريةدائرة الإدارية لمشراقة ال عمى الدراسة ىذه تطبيؽ حاولنا وقد الجزائر،
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وجدنا أنو مف المناسب أف تكوف الإشكالية وعميو، فقد . خدمات عامة باعتبارىا إدارة عمومية تقدـ و

 الملبئمة ليذه الدراسة تتمثؿ في الإجابة عمى السؤاؿ التالي:

 الدائرة الإدارية لمشراقة؟ب في الجزائر لاسيماعمومية تساىم العلاقات العامة في ترقية الخدمة ال ىل    

 :التالية الفرعية الأسئمة مف مجموعة بطرح قمنا الإشكالية، ىذه عمى وللئجابة

 ماىي سبؿ ترقية الخدمة العمومية ؟وما ىي جيود الجزائر في ىذا الإطار؟ -1

 رية ؟ العلبقات العامة عمى مستوى الإدارات العمومية الجزائ دور فيما يكمف -2

 ىؿ تولي الدائرة الإدارية لمشراقة أىمية لإرساء علبقات طيبة مع المواطف ؟  -3

 ماىي سبؿ وأشكاؿ تواصؿ الدائرة الإدارية لمشراقة مع المواطف ؟ -4

 سادسا: فرضيات الدراسة:

 مسار لتوجيو الجزئية فرضياتال فرضية رئيسية ومجموعة مف صياغة يمكف التساؤلات، ىذه عمى للئجابة

 :كالتالي وىي منيا، كؿ نفي أو صحة مدى تأكيد ثـ ومف حثالب

 الفرضية الرئيسية:

تساىـ العلبقات العامة في ترقية الخدمة العمومية بالدائرة الإدارية لمشراقة مف خلبؿ سعييا لتحسيف 

 علبقتيا مع المواطف.

 الفرضيات الجزئية:

العمومية ىي استجابة لمتطورات  إف الجيود التي تقوـ بيا الجزائر في سبيؿ ترقية الخدمة  -1

 الحاصمة عمى الصعيد الدولي مف جية، وضغوط ومطالب المواطنيف مف جية أخرى.  
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يقتصر مياـ العلبقات العامة عمى مستوى الإدارات العمومية الجزائرية بما فييا الدائرة الإدارية  -2

 فؿ بانشغالاتو.لمشراقة  في العمؿ عمى ضماف خدمات الإعلبـ، استقباؿ المواطف والتك

تفتح الدائرة الإدارية لمشراقة لغرض الارتقاء بخدماتيا قنوات اتصاؿ عدة مع المواطف، و ما يفسر  -3

 ذلؾ ىو استخداميا لأشكاؿ ووسائؿ اتصالية مختمفة. 

 سابعا: صعوبات الدراسة

تعمؽ منيا  الصعوبات التي واجيت الباحث إثر قيامو بيذه الدراسة، خاصة ما مف جممة للئشارة، ىناؾ

استحالة اجراء دراسة الحالة كما كاف مخططا لو في مديرية الأمف الوطني، عمى كبالجانب التطبيقي، 

اعتبار أف ىذه الأخيرة مف المؤسسات الرائدة في ميداف استخداـ العلبقات العامة، بغية تحسيف خدماتيا 

ا التغيير الاضطراري الى العديد مف العمومية، وتقريب ىذا الجياز الامني مف المواطف. ويعود سبب ىذ

ومرد ذلؾ ، لاستقاء المعمومات المطموبة الحصوؿ عمى رخصةالعوائؽ الادارية والتي تتعمؽ بإجراءات 

جياز حساس تحاط المعمومات المتعمقة بو بالكثير مف  بالأساس يعود لكوف مديرية الأمف الوطني بمثابة

عادة صياغة الموضوع بما يراعي إوجب عمينا ىذا الوضع است السرية والخصوصية، ونظرا لضيؽ الوقت

لمبحث في دور  ؛، حيث قاـ الباحث باختيار الدائرة الادارية لمشراقةجانبو التطبيقيفي  المذكورة راتيالتغي

 ىذه الأخيرة. ضمفالخدمة العمومية  رقيةالعلبقات العامة في ت

 سير في تأثير لما كاف ليا مف الصعوبات ،سبؽ تجدر الإشارة الى نوعيف مف  بالإضافة الى ما  

 :دراسةال
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 مع مواضيع وتفاعمو نظرا لتشعبو الموضوع تتعمؽ خاصة بصعوبة البحث: بمنيجية ترتبط صعوبات -

 وبالتالي السابقة الدراسات ندرة جية أخرى مف جية، مف ىذا الدراسة زوايا تعدد إلى أدى ما أخرى

 لدراستنا.  عكمرج إلييا العودة يمكف منيجية غياب

بترقية الخدمة العمومية مف خلبؿ  المتعمؽ وبالتحقيؽ عاـ بشكؿ الميداني بالعمؿ ترتبط صعوبات -

  غياب مكتب لمعلبقات العامة في الدائرة الإدارية لمشراقة، سجمنا فقد بشكؿ خاص، العلبقات العامة

 نفس الدائرة.المختمفة لوىو ما جعمنا نبحث في وظائؼ ىذه الاخيرة مف خلبؿ المصالح الإدارية 

 ثامنا: منيجية الدراسة:

 تـ المطروحة، التساؤلات عمى الإجابة وبغية الدراسة، مضاميف و أبعاد بأىـ الإلماـ و الإحاطة قصد 

حيث أف طبيعة الدراسة ىي التي تحدد مناىج البحث العممي اللبزـ   ،أكثر مف منيج عممي عمى الاعتماد

موضوع دراستنا ىو "دور العلبقات العامة في ترقية الخدمة العمومية في الجزائر" وبما أف  ،الاعتماد عمييا

فمقد ارتأينا اختيار أنموذج واحد  ،مية و تنوع المنظمات المقدمة لياونظرا لاتساع نطاؽ الخدمات العمو 

راسة الحالة ىو ومف ىنا يظير أف منيج د لمدراسة أيف وقع نظرنا عمى دراسة حالة الدائرة الإدارية لمشراقة.

 الأنسب ليذه الدراسة.

" Etude de casو كتعريؼ ليذا المنيج، فمنيج دراسة الحالة و الذي يقابمو بالمغة الفرنسية مصطمح "

ىو :"تمؾ الدراسة المعمقة لحالة فردية معينة بغض النظر عف طبيعة ىذه الحالة سواء كاف فردا أو 

 1جماعة أو ىيئة سياسية أو اقتصادية،..."

                                                           
 75،ص2005الجامعية، ، الجزائر، ديواف المطبوعات2، طمناىج البحث في عموم الأعلام والاتصال أحمد بف مرسمي،  1
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 الإنسانية بالمجالات المتعمقة المشكلبت لارتباطو بدراسة  الوصفي المنيج عمى موضوعنا في اعتمدنا كما

 زمنية فترة في معيف حدث أو لظاىرة دقيقة و متابعة رصد عمى الوصفي المنيج ويقوـ، والاجتماعية

 فيـ عمى تساعد عميماتوت نتائج إلى والوصوؿ الظاىرة عمى ىذه التعرؼ أجؿ مف فترات، عدة أو معينة

 .1الواقع

لوصؼ الدور الذي يمكف أف تمعبو علبقة المواطف بالإدارة  طريقة أنسب يعتبر الوصفي المنيج فإف وعميو

 بواسطة المشكمة عف المعمومات جمع طريؽ في ترقية الخدمة العمومية بالدائرة الإدارية لمشراقة، وذلؾ عف

خضاعياو  وتحميميا القياـ باستمارة المقابمة   دقيقة. لدراسة ا 

باعتبار أف منيج دراسة الحالة ىو منيج قائـ بذاتو يتضمف خطوات محددة و دقيقة لموصوؿ إلى النتائج و    

المقابمة ،...فمقد اعتمدنا في  العممية المطموبة وذلؾ بتوظيؼ العديد مف أدوات جمع البيانات كالملبحظة،

 دراستنا عمى أكثر مف أداة وىي :

 ة : الملاحظ - أ

يقصد بالملبحظة في مجاؿ البحث العممي توجيو الحواس لمراقبة ومشاىدة سموؾ معيف أو ظاىرة وذلؾ 

 المستخدمة التقنيات إحدى ، كما تعتبر ىذه الأداةبيدؼ الوصوؿ إلى كسب معرفة جديدة عف تمؾ الظاىرة

 الجوانب عمى والاعتماد لمموضوع المباشرة بالمعاينة سواىا دوف والتي تمتاز الميدانية، البحوث في

 . لو الممموسة

 فمف؛ الدراسة مراحؿ جميع فيسيكوف  الأداة يذهل لناااستعم أف القوؿ يجدر ذاتو، السياؽ وفي      

 استقباؿ مسؤولية عمييا تقع التي لمشراقة الإدارية الدائرة ومكاتب مصالح عمى التعرؼ تـ خلبليا،

 والمواطنيف المكاتب ىذه عمى القائميف بيف التعامؿ سير يةكيف عمى ركزنا أيف وتوجييـ، المواطنيف
                                                           

 .4 ص مرجع سابق،غنيـ،  محمد عثماف، عمياف مصطفى ربحي 1 
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 وتحديد رصد عند الأداة ليذه توظيفنا إلى إضافة ،ملبحظة ظروؼ استقباليـالمكاتب  ليذه المرتفقيف

 تحميؿ في كذلؾ وظفناىا كما الإدارية والدائرة المواطف بيف التواصؿ خلبليا مف يتـ التي الوسائؿ الأشكاؿ

 .المكاتب ىذه مسؤولي بعض مع المباشرة بالمقابلبت قيامنا عند عمييا لمتحصؿالمعمومات ا

  :الدائرة الإدارية لمشراقة وثائق عمى الاطلاع - ب

 الحصوؿ يتسف لنا التي لـ المعمومات جمع الدائرة الإدارية لمشراقة لغرض وثائؽ عمى سنقوـ بالاطلبع

وكذا بعض المطبوعات والوثائؽ الرسمية المتمثمة  ائرة الإدارية،لمد التنظيمي كالييكؿ ، المقابمة أثناء عمييا

في المراسيـ المحددة لطبيعة عمؿ مختمؼ مصالح الدائرة الإدارية لمشراقة وكذا المراسيـ التنفيذية و 

التعميمات الوزارية الخاصة بإصلبح الخدمة العمومية والتي تنص الكثير منيا عمى العمؿ عمى تحسيف 

 .ظروؼ استقباؿ أحسف لممواطنيف والتكفؿ بتظمماتيـ وانشغالاتيـو تييئة  الإدارة والمواطف العلبقة بيف

 المقابمة : - ج

إف المقابمة كأداة بحث ىي الالتقاء بعدد مف الناس أو شخص واحد وسؤاليـ شفويا عف بعض الأمور 

 . 1اختبار الفرضبيدؼ جمع إجابات تتضمف معمومات و بيانات يفيد تحميميا في تفسير المشكمة أو 

وانطلبقا مف ىذا التعريؼ ،فإف المقابمة تعتبر مف الأدوات الأساسية في جمع المعمومات و البيانات حيث 

 يستخدميا الباحث لجمع المعمومات مف الأشخاص الذيف يممكوف تمؾ المعمومات ،ولممقابمة أنواع :

  مسبقا ،وكثيرا ما يستخدـ ىذا النوع المقابمة الحرة أو غير المقننة: وتكوف الأسئمة غير موضوعة

 عندما يكوف الباحث غير ممـ بالمشكمة وليس لديو خمفية كاممة عنيا.

                                                           
 403،ص1988، الكويت ،مكتبة الفلبح ، ،1،ط أساليب البحث العمميعمي عبد المعطي محمد الرياقوي ،  1
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  المقابمة المقننة : وىي التي تكوف أسئمتيا مبرمجة ومحددة مسبقا مف قبؿ الباحث ويحاوؿ التقيد بيا

 .1إلا أف ذلؾ لا يمنع مف طرح أسئمة أخرى غير مخطط ليا

لما ليذه الأداة مف  لحالة الدائرة الإدارية لمشراقةبشكؿ رئيسي في دراستنا مقابمة الحرة عمى ال وسنعتمد

 .بشكؿ كاؼالبيانات التي يريدىا تقصي الحقائؽ و موصوؿ إلى للباحث عدة ، حيث تساعد ا مزايا

تبر مف أىـ ئي الوظيفي الذي يعستوظؼ الدراسة الاقتراب البنا، فمدراسةالاقتراب النظري لأما فيما يخص 

 ىذا الاقتراب أىمية قترابات وأكثرىا واقعية حيث ينظر لممنظمة عمى أنو بناء معقد و مركب ، كما تبرزالإ

 تزايد بعد سيما ولا ليا، المناط الوظيفي الدور عمى التعرؼ قصد العامة العلبقات دراسة في الوظيفي

 الإدارة وظائؼ إحدى العامة لعلبقاتا حيث أصبحت المنظمات معظـ طرؼ مف الوظيفة بيذه الاىتماـ

 العامة العلبقات تفسير يمكف وعميو خدماتية أو عمومية، صناعية، تجارية، المؤسسة طبيعة كانت ميما

 ككؿ. المجتمع في تؤدييا التي بالوظيفة

 ؤديوت الذي العامة، وذلؾ لمعرفة الدور العلبقات ضرورة لدراسة العامة العلبقات ميداف في الباحثوف ويجد

 بيف المتبادلة العلبقات وتعزيز توطيد في العامة العلبقات دور معرفة وكذا تطورىا و المنظمة في تقدـ

 ومف ثـ تحديد مدى مساىمتيا في ترقية الخدمات العمومية .المنظمة وجماىيرىا الداخمية والخارجية 

 تاسعا: تحديد المفاىيم

تستدعي  والتي المفاىيـ التي تضمنتيا دراستنا توضيحارتأينا  ،ولغرض الاحاطة بالموضوع جيدا

 الوقوؼ عندىا وىذا لغرض تعريفيا ،ىذه المفاىيـ تتمثؿ فيما يمي:

 : العلاقات العامة 

                                                           
 .48،ص  مرجع سابقفى عمياف ربحي ،عثماف محمد غنيـ، مصط  1
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إنو مف الصعوبة اختيار مفيوـ أو أكثر مف المفاىيـ المتعمقة بالعلبقات العامة فيي متعددة قاربت المائتيف 

 العلبقات العامة وذلؾ باختيار أىـ تعاريفيا فيما يمي:مفيوـ لكف سنحاوؿ استخلبص المقصود ب

 المفيوـ المفظي :-أ

إف المفيوـ الذي يشير إليو مصطمح العلبقات العامة يكوف أكثر دلالة إذا عرفنا بدقة المصطمح مف خلبؿ 

ف التعرض لمعنى الكممتيف :"العلبقات " و "العامة "،حيث يرى محمد منير حجاب أف العلبقات العامة م

 حيث البناء المفظي مركبة مف كممتيف :

العلبقات : و تعني الصلبت والروابط و الأثار المتبادلة التي تنشأ استجابة لنشاط أو سموؾ مقابؿ ،و  -

 . 1الاستجابة شرط أساسي لتكويف علبقة اجتماعية بيف فرد وفرد أوبيف الفرد وجماعة 

الجماىير المختمفة التي تتعامؿ أو ترتبط مصالحيا أما كممة "العامة ":فيقصد بيا عامة الناس و  -

 .2بالمؤسسة أو الإدارة أو الشركة

 المفيوـ الاصطلبحي : -ب

 أماـ تعدد تعاريؼ العلبقات العامة و تنوعيا ،ارتأينا إلى اختيار أشمميا وذلؾ فيما يمي :

ختمفة ،النقابات والأجيزة العلبقات العامة: "ىي كؿ نشاط تقوـ بو المؤسسات الصناعية والمينية الم -

الحكومية وغير الحكومية ،ويقصد بو تكويف علبقات طيبة بالجماىير المختمفة كالمستيمكيف والموظفيف 

 . 3وحممة الأسيـ وغيرىـ حتى تكتسب رضا المجتمع الذي تعيش فيو "

                                                           

 168،ص 2003دار الفجر لمنشر والتوزيع، ، ، المجمد الخامس، القاىرةالموسوعة الإعلاميةمحمد منير حجاب،  1 
  .364،ص 2004، القاىرة ، دار الفجر لمنشر والتوزيع،المعجم الإعلاميمحمد منير حجاب،  2
 .5،ص2003الحديث،الأزاريطة،  ،الاسكندرية ،المكتب الجامعي ت العامة والخدمة الاجتماعيةالعلاقامحمد بيجت كشؾ، 3 
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مف الأجيزة كما أىـ ما أشار إليو ىذا التعريؼ ىو أف نشاط العلبقات العامة لا يقتصر عمى نوع معيف 

أشار كذلؾ لميدؼ مف العلبقات العامة وىو تكويف العلبقات الطيبة بيف المؤسسة و جماىيرىا وكسب 

 رضاىـ.

 العلبقات العامة: كما عرفتيا جمعية العلبقات العامة الدولية، ىي: -

وتأييد  "الوظيفة الإدارية المستمرة والمخططة، والتي تسعى مف خلبليا المنظمات إلى لمس تفاىـ

وتعاطؼ الجماىير الداخمية والخارجية والحفاظ عمى استمراره، وذلؾ بدراسة الرأي العاـ ولمتأكد مف 

توافقو مع سياسات المنظمة وأوجو نشاطيا وتحقيؽ المزيد مف التعاوف والأداء الفعاؿ لممصالح 

 .1المشتركة بيف المنظمات وجماىيرىا باستخداـ الإعلبـ الشامؿ المخطط"

مف خلبؿ ىذيف التعريفيف السابقيف، نستنتج أف العلبقات العامة تختص بالعلبقات مع الجميور أي       

في طريقة معاممة الناس وكسب رضاىـ في المجالات التي تيتـ بيا المنظمة وفؽ خطة أو برنامج 

 مخطط وبذاؾ تكوف العلبقات العامة بمثابة ىمزة وصؿ بيف المنظمات و جماىيرىا.

 لعمومية :الخدمة ا 

قبؿ التعرض لمفيوـ الخدمة العمومية وجب عمينا أولا تناوؿ مفيوـ الخدمة والتي بدورىا ليا مفاىيـ عديدة 

 وواسعة ،نذكر أبرزىا فيما يمي:

 مفيوـ الخدمة : - أ

                                                           
 .325، ص 2001، مصر، مكتب ومطبعة الإشعاع الفنية،  ىندسة الإعلان والعلاقات العامةعبد السلبـ أبو قحؼ: 1
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" وأخذ مفيوـ الخدمة بعدا في الأدبيات الاقتصادية بداية  Servitiumالخدمة: لغة مأخوذة مف اللبتينية "

ورة الصناعية وما أفرزتو مف دراسات تعنى بواقع العمؿ و الإنتاج والاستيلبؾ...ومف بيف التعاريؼ مف الث

 التي وردت لتحديد مفيوـ الخدمة نذكر :

الخدمة بأنيا :"نشاط أو انجاز مرتبط بعممية تبادلية يقدميا طرؼ  -Philip Kotlerيعرؼ فيميب كوتمر -

سة ،و لا ينتج عنيا أية ممكية ،و أف انتاجيا أو تقديميا قد يكوف ما لطرؼ أخر ، وتكوف أساسا غير مممو 

 .1مرتبط بمنتج مادي أو لا يكوف"

ىذا التعريؼ يركز عمى امكانية ارتباط الخدمة بسمعة أو بمنتج معيف ،أو عدـ ارتباطيا دوف نسياف أف  

 مستفيد منيا. الخدمة تتطمب طرفيف أساسييف أيف يتـ تبادليا بيف طرؼ مقدـ ليا و طرؼ أخر

 الخدمة العمومية : - ب

لقد تنوعت التعاريؼ حوؿ الخدمة العمومية حيث ترتبط جميا بالمصمحة العمومية ولا يخرج عف إطارىا 

 ،ومف ىذه التعاريؼ:

 .2الخدمة العمومية ىي "ضماف الصالح العاـ لممجتمع عف طريؽ الاستجابة لحاجاتو العامة" -

مصمحة عمومية يتحقؽ بواسطة شخص معنوي )مؤسسة عمومية (أو الخدمة العمومية ىي نشاط ذات  -

 .3تحت رقابتو بواسطة شخص معنوي خاص )مؤسسة خاصة(

                                                           
1 Philip KOTLER،Marketing  management ،13eme edition ،Pearson education، Paris،2009، P452. 
2 Didier LINOTTE et Raphaël ROMI،Service public et droit administrative et économique،5eme edition 
،Juris classeur،Paris،2003،p43 

 .196،ص 2009، ،بيروت ،منشورات الحمبي الحقوقية1،ط التفويض في إدارة واستثمار المرافق العامة :دراسة مقارنةوليد حيدر جابر،   3
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وفقا لمقانوف الإداري الفرنسي، فالخدمة العمومية ىي :" تمؾ التي تعد تقميديا خدمة فنية ،تزود بصورة  -

أف يحترـ القائموف عمى إدارتيا مبادئ دائمة بواسطة عمومية كاستجابة لحاجة عمومية ويتطمب توفيرىا 

 .1المساواة والاستمرارية والملبئمة لتحقيؽ المصمحة العمومية "

مف خلبؿ التعاريؼ السابقة لمخدمة العمومية ،نستنتج أنيا نتاج كؿ نشاط عمومي مف طرؼ مؤسسات 

تمع ،وتتميز الخدمات القطاع العمومي تمبية لحاجات المواطنيف وذلؾ في إطار ضماف الصالح العاـ لممج

العمومية بالاستمرارية و التنوع والعمومية كما يمكف أف توكؿ ميمة تقديـ الخدمة العمومية إلى منظمات 

 القطاع الخاص لكف تبقى تحت إشراؼ ومراقبة الدولة.

 : الإدارة العمومية 

 ـ مفيوـ الإدارة العمومية:قبؿ التطرؽ لمفيوـ الإدارة العمومية، سنحاوؿ أولا تناوؿ تعريؼ الإدارة ومف ث

 الإدارة: - أ

أي   Servir pourوالذي يعني  Ad-Ministrariالمعنى المغوي للئدارة مشتؽ مف التعبير اللبتيني  

 يخدـ.

أما اصطلبحا ،فالإدارة ىي :" تنفيذ الأعماؿ باستخداـ الجيود البشرية والوسائؿ المادية استخداما يعتمد 

و وفؽ منظومة واحدة تستخدـ الرقابة والتغذية الراجعة في تصحيح عمى التخطيط والتنظيـ والتوجي

مساراتيا وترمي لتحقيؽ الأىداؼ بكفاية وفعالية عاليتيف، وحيف تتعمؽ ىذه الأعماؿ والجيود بتنفيذ 

 .2السياسة العامة لمدولة تسمى الإدارة إدارة عامة"

                                                           
 .29،ص2004،الإسكندرية ،الدار الجامعية ، اقتصاديات المشروعات العامة :النظرية والتطبيقالمرسي السيد حجازي ،  1
 .16،ص1995، عماف الأردف ، دار الفكر لمطباعة والنشر والتوزيع ،أساسيات في الإدارةكماؿ المغربي،   2
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 .1تنسيؽ لمجيود لتحقيؽ أىداؼ معينة " وىناؾ مف يمخص المقصود بالإدارة في العبارة التالية :" ىي

 الإدارة العامة:  - ب

بالمغة الفرنسية تعني :" جميع العمميات أو   Administration publiqueيقصد بالإدارة العامة أو

النشاطات الحكومية التي تيدؼ إلى تنفيذ السياسة العامة لمدولة ،فيي موضوع متخصص مف الموضوع 

،وتشمؿ كؿ ىيئة عامة ،مركزية أو محمية أوكمت إلييا السمطة السياسية الأكثر شمولا وىو الإدارة 

 .2وظيفة تمبية الحاجات العامة عمى اختلبؼ صورىا وزودتيا بالوسائؿ اللبزمة لذلؾ"

ولقد قمنا بتناوؿ ىذا التعريؼ المتعمؽ بالإدارة العمومية وىذا لكي يتسنى لنا الفيـ والمقصود بالمنظمات 

 العمومية والتي ىي الإدارات العمومية.  المقدمة لمخدمات

 عاشرا : ىندسة الدراسة:

 بمقدمة التمييدحيث تـ  فصوؿ، ثلبثة في امحتوياتي عرض تـ ،الدراسة متطمبات بكؿ الإلماـ قصدو 

 النحو عمى الدراسة ىذه بتقسيـ قمنا ثـ منيجيا، المعروفة بجوانبيا الإشكالية طرح خلبليا جاء مف عامة

 :التالي

 فصؿ الأوؿ: مفاىيـ أساسية في العلبقات العامةال

المبحث الأوؿ خصصناه لماىية العلبقات العامة مف حيث النشأة والتطور، المفيوـ والمبادئ، ومف ثـ 

أما المبحث الثاني سنتناوؿ فيو بالتفصيؿ وظائؼ العلبقات العامة، ومف  أىمية و أىداؼ العلبقات العامة.

                                                           
 .8،ص 2003،الاسكندرية ، دار الجامعة الجديدة ، ارة العامةالإدمصطفى أبو زيد فيمي ،حسيف عثماف،   1
 .23،ص2001، الاسكندرية ،الدار الجامعية ،المدخل الحديث في الإدارة العامة ثابت عبد الرحماف إدريس ،  2
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قات العامة، لننتقؿ لثالث مطمب والمتمثؿ في التخطيط لبرامج العلبقات ثـ وسائؿ الاتصاؿ في العلب

 العامة وصولا إلى أخر مطمب و المعنوف بتنظيـ إدارة العلبقات العامة.

 الفصؿ الثاني : ترقية الخدمة العمومية وجيودىا في الجزائر

فاىيمي لمخدمة العمومية و يعالج الإطار الم المبحث الأوؿ يتكوف ىذا الفصؿ مف ثلبث مباحث أساسية:

ذلؾ مف خلبؿ الإحاطة بيا مف حيث التعريؼ ،الأىمية ،الخصائص،)...(وكؿ ما مف شأنو أف يزيؿ 

و المعنوف بأساليب ترقية الخدمة العمومية أيف  المبحث الثانيأما موض عف مفيوـ الخدمة العمومية . الغ

دارة العامة الرشيدة، الإدارة العامة الإلكترونية و سنتعرض فيو بالتفصيؿ إلى ىذه الأساليب عمى غرار: الإ

فيو لمساعي الدولة  أدرجنا المبحث الثالثالعلبقات العامة كأسموب للبرتقاء بعلبقة المواطف و الإدارة .

الجزائرية في سبيؿ ترقية الخدمة العمومية وذلؾ بالتركيز عمى أىـ الجيود و الإنجازات التي تصب في 

كمة التوجو نحو عصرنة الخدمة العمومية، اصلبح علبقة المواطف بالإدارة لنختميا ىذا الشأف عمى شا

 بإنشاء الوزارة المكمفة بإصلبح الخدمة العمومية كأخر إنجاز يرمي ليذا المسعى .

الدائرة الإدارية لمشراقة  –الفصؿ الثالث: دور العلبقات العامة في ترقية الخدمة العمومية في الجزائر

 -أنموذجا 

سيخصص لمدراسة الميدانية ،والتي سنحاوؿ فييا اسقاط الجانب النظري لمعلبقات العامة ودورىا في  

ترقية الخدمة العمومية ،وذلؾ بتناولنا الدائرة الإدارية لمشراقة كحالة لمدراسة الميدانية ،وذلؾ لمعرفة مدى 

 ة.مساىمة العلبقات العامة في ترقية الخدمات التي تقدميا ىذه الدائر 

 سيتناوؿ المبحث الأوؿ ليذا الفصؿ تقديما عاما لمدائرة الإدارية لمشراقة ولييكميا التنظيمي.

 المبحث الثاني: مخصص لعرض مختمؼ الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية.
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العامة التي خرجت بيا الدراسة الميدانية نتائج وتحميؿ   أما البحث الثالث: فيو مخصص لعرض

 الدراسة.  

العامة  النتائج مف جممة تضمنت لمموضوع عامة كخاتمة شاممة خلبصة إلى الأخير في لمتوصؿ

 .والتوصيات لاقتراحاتمرفقة  بمجموعة مف ا لمدراسة 



 

 
 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

مفاىيم أساسية في العلاقات 
 العامة
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 د:ـــــــمييــــت

ديث لما ليا مف دور في تسييؿ الاتصاؿ وظائؼ المنظمة في العصر الح مف أىـلعلبقات العامة اتعتبر 

ظاىرة إنسانية واجتماعية فلب يمكف  فضلب عف أنياوتعزيز الارتباط المتبادؿ بيف المنظمة وجميورىا، 

 الاستغناء عف العلبقات والروابط الانسانية بيف الأفراد والجماعات والمنظمات .

نظمات مف جية أخرى ،الأثر البارز في دفع ولقد كاف لمتقدـ العممي والتكنولوجي مف جية و تطور الم

العلبقات العامة لمتطور حيث أصبحت تستخدـ أساليب اتصالية حديثة عند ممارستيا لدورىا الرامي 

 لتطوير المنظمات وتقوية علبقتيا بالجماىير.

الحيوية  ىذه الوظيفة "العامة العلاقات مفاىيم أساسية في معنوف بػػػ "وسنتناوؿ في خلبؿ ىذا الفصؿ ال

وذلؾ مف خلبؿ مبحثيف أساسييف، المبحث الأوؿ سيتطرؽ للؤسس النظرية لمفيوـ العلبقات العامة أما في 

المبحث الثاني فسنتناوؿ التطبيقات العممية لمعلبقات العامة سعيا منا للئحاطة بموضوع العلبقات العامة 

 نظريا وتطبيقيا.
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 المبحث الأول: ماىية العلاقات العامة

 مف شيئا ىاما يعتبر بيا،  المتعمقة الجوانب مف وغيرىا لنشأتيا والتعرض التعريؼ بالعلبقات العامة إف 

في المنظمات والييئات المختمفة  ودوره العممية أىميتو والتأكيد عمى ليذا المفيوـ الغموض إزالة أجؿ

لكؿ ما يتعمؽ بيا كونيا ركيزة ولمتعمؽ أكثر في ىذا الموضوع المتمثؿ في العلبقات العامة و لمتعرض 

نشأة أساسية في دراستنا، فقد خصصنا المبحث الأوؿ لماىية العلبقات العامة أيف سنتطرؽ ليا مف حيث ال

                                                                                    والتطور، المفيوـ والمبادئ، ومف ثـ أىمية و أىداؼ العلبقات العامة. 

 المطمب الأول: نشأة و تطور العلاقات العامة:

لقد عرفت العلبقات العامة تطورات عدة عمى مر التاريخ، و ذلؾ منذ ظيورىا في أولى أشكاليا           

البدائية، و إلى أف وصمت عمى ما ىي عميو اليوـ، فقد تعددت الرؤى و المفاىيـ لمعلبقات العامة مع تعدد 

 : نات و الحضارات، و فيما يمي أىـ المحطات التاريخية التي مرت بيا العلبقات العامةالديا

 المرحمة الأولى: -1

منذ بدأ  الأولى وىي مرحمة العلبقات القديمة حيث تجسدت دلائؿ وجود العلبقات العامة في العصور

ة بيف أفرادىا منذ نشأة الإنساف حياتو الاجتماعية، فقد كاف رب الأسرة ىو الذي ينظـ العلبقات العام

المجتمعات الإنسانية البدائية ثـ انتقمت ىذه الميمة إلى رئيس القبيمة أو العشيرة الذي كاف يجتمع بأفراد 

المناسبة في شؤوف قبيمتو، كما كاف يقوـ  القراراتتخاذ لا اوؿ في الشؤوف التي تخص القبيمةقبيمتو لمتد
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الوفاة أو العمؿ معتمدا في توصيؿ رسالتو عمى الطبوؿ أو  بالإبلبغ عف أخبار الحروب أو الزواج أو

 .1الرقص أو لوف الملببس إضافة إلى الكممات والحركات الجسمانية

ما يلبحظ في ىذه المرحمة أف العلبقات العامة كانت في أوج بداياتيا حيث اقتصرت عمى السموكيات 

لية بسيطة و التي كاف يستعمميا الإنساف في البدائية بيف الأفراد إلى جانب اعتمادىا عمى وسائؿ اتصا

 تمؾ المرحمة .  

 المرحمة الثانية : -2

حتى نياية الحرب العالمية الأولى وصاحبيا نشأة  1830وىي مرحمة الدعاية والنشر وتمتد مف سنة  

الطباعة واتساع استخداـ الإعلبـ لغرض تسويؽ السمع واىتماـ السياسييف بالاتصاؿ بالجماىير مف 

" *إيفي ليخبيف ، فبدأ مصطمح العلبقات العامة في النشأة و التطور وىي المرحمة التي ظير فييا "النا

الذي يعتبر أوؿ مف يرجع لو الفضؿ في تحديد معالـ العلبقات العامة الحديثة حيث أوضح أف قياـ 

يا عمى أساس المؤسسة بدراسة الرأي العاـ واستطلبع اتجاىات الجماىير نحوىا يمكنيا مف رسـ سياست

قد نجح في تحديد معالـ العلبقات العامة و إرساء قواعدىا عمى أسس إيفي لي" سميـ؛ وبذلؾ يكوف "

عممية سميمة، حيث يحددىا في نشاط مزدوج الاتجاه بمعنى أنيا تتضمف أيضا إعلبـ الجماىير بحقيقة 

 .2المؤسسة إعلبما صريحا لا سرية ولا كتماف

ا العلبقات العامة قفزة نوعية حيث تـ إرساء قواعد وأسس عممية ليا بفضؿ في ىذه المرحمة ،عرفت فيي

 جيود و دراسات العديد مف المفكريف والدارسيف.

                                                           
 .14 - 13،  ص ص 2007، مصر :دار الفجر لمنشر والتوزيع، العلاقات العامة في المؤسسة الحديثةمحمد منير حجاب،   1
  عممية أسس عمى قواعدىا إرساء في الأوؿ إليو الفضؿ ويرجع العامة العلبقات معالـ مؤسس  " لي يفيإ. 
 .                    54، ص 2001 ،، الإسكندرية :المكتب الجامعي الحديثالعلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعيةحمدي عبد الحارس البخشوانجي:   2
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 المرحمة الثالثة : -3

بيف ما  وتيرة التطور التكنولوجي الحاصؿ في الفترة عرفت العلبقات العامة في ىذه الفترة رواجا جراء

وظيور" إدوارد بيرنز" كأوؿ اكاديمي يقوـ  مف وسائؿ الاتصاؿ والإعلبـ،بظيور العديد  الحربيف العالميتيف

واصداره لعدة مؤلفات أكاديمية عف العلبقات العامة والرأي العاـ.  1925بتدريس العلبقات العامة عاـ 

كما شيدت ىذه  مف طرؼ المنظمات والييئات باستطلبعات الرأي ستعانةلااكما شيدت ىذه المرحمة 

 ضا أزمة اقتصادية عالمية ،وأصبح الاعلبـ ضرورة ماسة لمتابعة الجماىير لتطورات عصرىا.المرحمة أي

 المرحمة الرابعة :  -4

تمتد حتى اليوـ ، فمنذ انتياء الحرب العالمية الثانية ؛تميز مجاؿ العلبقات العامة  التي مرحمةالىي و 

العلبقات العامة و تركيزىا عمى  ما ساىـ في تطور ،تطور معو الإعلبف وظير التمفزيوفبالازدىار و 

عدادىا كما نشأت ىناؾ شركات لمعلبقات العامة وممارستيا وتزايد دراسة العلبق ات الرسالة و مضمونيا وا 

 .1بحاث و المؤلفات و الدوريات المختمفة العامة كعمـ في الجامعات و الأ

،يتضح أف العلبقات العامة ومف خلبؿ ىذا العرض التاريخي لمختمؼ محطات تطور العلبقات العامة 

 ظيرت منذ وجود الإنساف وكانت تتطور وتزداد تعقيدا مع تطور المراحؿ التاريخية التي مر بيا الانساف. 

 العلاقات العامة:مفيوم  المطمب الثاني:

سنتناوؿ مف خلبؿ ىذا الإطار المتعمؽ بمفيوـ العلبقات العامة  مجموعة مف التعاريؼ المقدمة        

رؼ بعض العمماء و المفكريف المختصيف أو الميتميف بالعلبقات العامة وكذا تعريفات بعض مف ط

 الجمعيات أو المعاىد الخاصة بالعلبقات العامة، لكف قبؿ ذلؾ ؛سنتعرض لمتعريؼ المغوي ليذا المفيوـ:

                                                           
 .3،ص2008، القاىرة ، دار النيضة العربية، أسس العلاقات العامةفرج، عصاـ الديف   1
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قات بالجميور، والذي يعني العلب Public Relationsتشتؽ عبارة العلبقات العامة مف التعبير الإنجميزي 

 ىذا المصطمح مكوف مف كممتيف ىما العلبقات والعامة وتعنياف:

  :وتعني الصلبت والاتصالات التي توجد بيف المنظمة والجماىير المتعاممة معيا.العلاقات 

  :ونعني بيا "عموـ وكافة الجماىير المختمفة التي يتصؿ عمميا أو ترتبط مصالحيا العامة

 .1ونشاطيا بالمنظمة"

 يما يمي نورد أىم التعاريف و وجيات النظر المختمفة الخاصة بالعلاقات العامة: وف

 " مجموعة مف النشاطات تقوـ  في تعريؼ العلبقات العامة عمى أنيا: ويبستر الدولي"جاء في قاموس"

بيا ىيئة أو إتحاد أو حكومة أو أي تنظيـ في البناء الاجتماعي، مف أجؿ خمؽ علبقات جديدة طيبة 

 .2يمة و الجميور بوجو عاـ وذلؾ لتفسير نفسيا لممجتمع حتى تكتسب رضاهوسم

  فتعرؼ العلبقات العامة عمى أنيا: ،العلاقات العامة الدوليةأما جمعية 

"الوظيفة الإدارية المستمرة والمخططة، والتي تسعى مف خلبليا المنظمات إلى لمس تفاىـ وتأييد وتعاطؼ 

والحفاظ عمى استمراره، وذلؾ بدراسة الرأي العاـ ولمتأكد مف توافقو مع الجماىير الداخمية والخارجية 

سياسات المنظمة وأوجو نشاطيا وتحقيؽ المزيد مف التعاوف والأداء الفعاؿ لممصالح المشتركة بيف 

 .3المنظمات وجماىيرىا باستخداـ الإعلبـ الشامؿ المخطط"

 " وجية نظر التعريؼ الميني حيث عرفيا بأنيا:  فقد قدـ تعريفا لمعلبقات العامة مف إيفي لي"أما

وبيذا فإف  .رى الإصلبح ثـ إعلبـ الناس بالأم"مسؤولية كبرى تتطمب دراسة الأحواؿ السائدة والعمؿ عم

                                                           
 .30، ص مرجع سابقحمدي عبد الحارس البخشوانجي،   1
 .28، ص نفسوالمرجع   2
 .325، ص مرجع سابق، عبد السلبـ أبو قحؼ  3
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ميمتيا مزدوجة تبدأ بدراسة اتجاىات الرأي العاـ ونصح الشركة بتنظيـ خططيا وتعديؿ سياستيا لخدمة 

 .1بما تقوـ بو الشركة مف أعماؿ تيـ أو تخدـ مصالحيـ"الصالح العاـ ثـ إعلبـ الناس 

في  يا المنظمةالجيود التي تبذلتتفؽ كؿ ىذه التعاريؼ عمى أف العلبقات العامة ىي كؿ تمؾ   

 يا لتأييدىا.لديو فكرة صحيحة عنوتتوفر  سبيؿ التأثير عمى الجميور حتى يكوف

 العامة، فنجد مثلا : كما قدم الباحثون العرب تعريفات مختمفة لمعلاقات 

    بإعطاء تعريؼ لمعلبقات العامة، حيث يرى أنيا : أبو قحف عبد السلامقاـ 

"تنشيط العمميات الاتصالية وخمؽ الثقة بيف شخص أو منظمة أو مشروع أو أشخاص آخريف أو جماىير 

بادلة، و دراسة معينة أو المجتمع ككؿ، مف خلبؿ نشر المعمومات التي تفسر و تشرح و تنمي علبقات مت

 .2ردود الفعؿ و تقويميا"

 " بأنيا: عمي عجوةفي حيف عرفيا " 

"العلبقات العامة تقوـ بأداء رسالتيا في تحقيؽ التفاىـ بيف المؤسسة وجماىيرىا الداخمية و الخارجية، مف 

ت التي تيدؼ إلى خلبؿ البرامج الإعلبمية و التأثيرية و التثقيفية و الترفييية، إضافة إلى البرامج و الخدما

 .3تذليؿ العقبات و المساىمة في حؿ المشكلبت التي تواجو الجماىير"

مف خلبؿ ىذه التعاريؼ المختمفة، نستنتج أف العلبقات العامة تختص بالعلبقات مع الجميور أي       

في طريقة معاممة الناس وكسب رضاىـ في المجالات التي تيتـ بيا المنظمة وفؽ خطة أو برنامج 

مخطط وبذاؾ تكوف العلبقات العامة بمثابة ىمزة وصؿ بيف المنظمات و جماىيرىا، كما ركزت التعاريؼ 

                                                           
 .45،ص 2010لمنشر والتوزيع ، ، الجزائر ،دار الخمدونية  مدخل إلى العلاقات العامةعبيدة صبطي، كمثوـ مسعودي،    1
 223،ص مرجع سابقأبو قحؼ عبد السلبـ،   2

 .10، ص  2007، القاىرة، معيد البحوث و الدراسات العربية ، ،العلاقات العامة أسس نظرية و مفاىيم عصريةعمي برغوت،   3
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السابقة عمى الرأي العاـ وضرورة الاىتماـ بو وكسب تأييده لما لو مف أثر عمى نجاح المنظمات باختلبؼ 

 أىدافيا، وعميو نستنتج أف:

  ،تيدؼ إلى تحقيؽ التفاىـ بيف المنظمة وجماىيرىا العلبقات العامة وظيفة إدارية مستمرة ومخططة

 المختمفة.

 .تساىـ العلبقات العامة في تكويف وتدعيـ الصورة الطيبة لممنظمة في أذىاف الجماىير المختمفة 

  العلبقات العامة عممية اتصالية ذات اتجاىيف، مف المنظمة إلى الجميور ومف الجميور إلى

 المنظمة.

 بتعدد النشاط  ةتعددمف تطبؽ مختمؼ المنظمات مع مختمؼ الجماىير، فيي يمكف لمعلبقات العامة أ

وىي  الإنساني، فيناؾ العلبقات العامة الحكومية والتجارية والصناعية والأمنية والسياسية؛...وغيرىا،

جميعا تعمؿ عمى خمؽ الصورة الطيبة لممنظمة، وما الاختلبؼ إلا في الجميور الذي تتجو إليو ىذه 

 ت وكذا أىدافيا المتباينة.المنظما

 مبادئ العلاقات العامة: المطمب الثالث:

لكي تؤدي العلبقات العامة دورىا بنجاح لابد وأف تستند عمى مجموعة مف المبادئ والأسس أثناء أدائيا 

 لنشاطاتيا، ىذه المبادئ تتمثؿ فيما يمي:

 العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة: 

ىناؾ تفاىـ متبادؿ بيف المؤسسة وجميع الأفراد الذيف يعمموف بيا، فمف غير أي يجب أف يكوف       

المنطقي أف تبدأ المؤسسة أو المنشأة بتحسيف علبقاتيا مع الجميور الخارجي، وعلبقاتيا مع جميورىا 
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الداخمي عمى غير ما يراـ، فيجب أولا  خمؽ روح الجماعة والتعاوف بيف أفراد المؤسسة عمى اختلبؼ 

 .1ثـ بعد ذلؾ، تبدأ في تنمية وتوطيد العلبقات مع الجميور الخارجي ياتيـ الإداريمستو 

كما لا يمكف أف نتصور مؤسسة تسعى إلى كسب الجميور الخارجي و تيمؿ الجميور الداخمي،       

لأف الاىتماـ بالجميور الداخمي وكسب ثقتو ورضاه ىو أوؿ خطوة لنجاح المؤسسة لأف العامميف 

ىـ بمثابة مرآة عاكسة لصورة مؤسستيـ، فيـ ينقموف الانطباع الحسف عنيا لمجماىير الخارجية  بالمؤسسة

 مف خلبؿ حديثيـ عنيا.

 تباع الأسموب العممي  :مراعاة الصدق والأمانة وا 

يجب أف تتسـ أعماؿ المنشأة بالصدؽ والأمانة وأف تتقيد بالعدالة والإخلبص في جميع تصرفاتيا،      

خير إعلبـ عف المنشأة، كما يجب أف يمتزـ العامموف في العلبقات العامة بالقيـ الأخلبقية  لأف الحقيقة

 .2والأسموب العممي في جميع تصرفاتيـ

 إتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق: 

إف الأساس السميـ في العلبقات العامة ىو نشر الحقائؽ التي تيـ الجماىير، وسياسة عدـ إخفاء      

بأف تقضي عمى الشائعات التي تولد عدـ الثقة وتبني التفاىـ والتعاوف المشترؾ بيف  الحقائؽ كفيمة

 .3 المنظمة وجماىيرىا

 مساىمة الييئة في رفاىية المجتمع: 

إف رفاىية المجتمع ىدؼ عاـ تسعى جميع ىيئات المجتمع عمى تحقيقو وتشترؾ المؤسسات مع      

كؿ ىيئة أىدافيا في ضوء الأىداؼ العامة لممجتمع  بعضيا البعض عمى إنجازه، لذلؾ يجب أف تضع

                                                           
 .41،ص2004دار المعرفة الاجتماعية، الإسكندرية، ،  ،مصر ،العلاقات العامة و الإعلام في الخدمة الاجتماعيةالسيد رمضاف، و آخروف،  1

2
 47، ص  2003، دار المعرفة الجامعية، ، ، الإسكندريةالخدمة الإجتماعية في مجال العلاقات العامةمحمد مصطفى أحمد،   

3
 .41،ص  مرجع سابقالسيد رمضاف، و آخروف،    
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وبذلؾ تصبح عضوا نافعا فيو، فتقدـ المؤسسة وتطورىا يساعد عمى تحقيؽ أىداؼ المجتمع وكذلؾ فإف 

تقدـ المجتمع وتطوره ينعكس عمى المؤسسات القائمة، لذلؾ يجب أف لا تتعارض أىداؼ المؤسسات مع 

منو، ومف الضروري أف تساىـ أىدافيا المرسومة في رفاىية  أىداؼ المجتمع كونيا جزء لا يتجزأ

 .المجتمع، وىذا ما يكسبيا ثقة جماىيرىا

 

 يقع عمى عاتؽ العلبقات العامة شرح سياسة الدولة وخططيا لمتنمية :نشر الوعي بين الجماىير

ير إلى ودور المؤسسة أو الييئة في ذلؾ، وعمييا تقع مسؤولية توجيو الرأي العاـ ودفع الجماى

 .1تأييد السياسة العامة لمؤسسات الدولة وكسب ثقة الجماىير وتعاونيا

 كسب ثقة الجماىير: 

تيدؼ العلبقات العامة في أي منظمة مف المنظمات إلى العمؿ عمى كسب ثقة الجماىير حتى      

إذا رضي تتمكف مف تحقيؽ أىدافيا، ومعنى ىذا أف أنشطة الييئة أو المنظمة لا يمكف أف تنجح إلا 

جماىيرىا عنيا وعمى ذلؾ يجب أف يدرب العامموف بالييئة حتى يتمكنوا مف القياـ بواجبيـ لكسب ثقة 

 .الجماىير عمى الوجو الأكمؿ بحسف أدائيـ لعمميـ و احتراميـ لجماىيرىا

 تعاون الييئة مع الييئات الأخرى: 

غيرىا، فمف المسمـ بو أف التعاوف ىو أحد  لا يمكف لييئة أف تنجح في تأدية رسالتيا ما لـ تتعاوف مع    

أسس النجاح فلب يكفي مثلب أف تمارس نشاطيا وتوطد علبقتيا بجماىيرىا و تيمؿ تعاونيا مع الييئات 

 . 2الأخرى، ومف ىنا نشأت الحاجة إلى تنظيـ الاتصاؿ بيف الييئات والمنظمات فيما بينيا

 

                                                           
 .51، ص مرجع سابقمحمد مصطفى أحمد،  1
 43، ص مرجع سابقآخروف، السيد رمضاف، و  2
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 ةأىمية وأىداف العلاقات العام المطمب الرابع:

إف المبادئ الأساسية التي تقوـ عمييا العلبقات العامة قد أكسبتيا أىمية كبرى، ىذه الأىمية جعمتيا تسطر 

لنفسيا مجموعة مف الأىداؼ تسعى إلى تحقيقيا، و سنحاوؿ فيما يمي التعرض لجممة ىذه الأىداؼ لكف 

  .بعد التعرض أولا لأىمية العلبقات العامة 

 نوجزىا في النقاط التالية:عامة : أولا: أىمية العلاقات ال

  يجاد جميور يؤيد ويساند الييئات  والتنظيمات تييئة الرأي العاـ لتقبؿ أفكار وآراء جديدة، وا 

 والمؤسسات، ما يقوي الروابط بيف ىذه الييئات والجماىير ويوفر تعاونا بينيما.

 فة الاتجاىات الحقيقية تظير بحوث العلبقات العامة لمييئات والتنظيمات والمؤسسات المختم

لمجماىير، وكذلؾ رغباتيـ واحتياجاتيـ، وىذا التوضيح يساعد ىذه الييئات عمى إحداث تعديلبت 

مناسبة في سياستيا وخطط عمميا بما يتماشى مع رغبات الجماىير ويحقؽ النفع ليـ ولمييئات 

 معا.

 يئات وبيف الجماىير، وىذا تحقؽ العلبقات العامة التكيؼ الإنساني اللبزـ بيف الأجيزة والي

التكيؼ الإنساني أصبح مف ضروريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة، وبدونو لا يمكنيا أف تصؿ 

 إلى أىدافيا المنشودة.

  تعمؿ العلبقات العامة في المنظمات المختمفة عمى غرس ودعـ المسؤولية الاجتماعية بيف

  .1لتغمب عمى العقبات التي توجيياالجماىير ، وىذا يساعد المجتمع و المنظمات عمى ا

    

                                                           
، ص 2001المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،  ، أسس نظرية ومجالات تطبيقية –العلاقات العامة والخدمة الاجتماعية ىناء حافظ بدوي،  1

 .46-45ص 
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 : وتتمثؿ فيثانيا: أىداف العلاقات العامة:  

  تيدؼ العلبقات العامة إلى نقؿ وتوصيؿ المعمومات عف المنظمة إلى الجميور حتى تكوف

الجماىير عمى فكرة صحيحة عف ىذه المنظمة فيؤيدونيا في خططيا، وفي أزماتيا وتستخدـ إدارة 

مة وسيمة أو أكثر مف وسائؿ الاتصاؿ في نقؿ ىذه المعمومات إلى الجميور، وبذلؾ العلبقات العا

 تصبح اتجاىاتيـ مؤيدة لممنظمة فيقبموف عمى خدماتيا، أو ما تنتجو مف سمع.

  معرفة آراء الجميور واتجاىاتو نحو المنظمة ) نحو سياستيا ، خططيا، ... ( وذلؾ مف أجؿ

تو قدر الإمكاف ولتضمف أيضا استمرار تعاممو معيا، والمضاعفة العمؿ عمى تمبية رغباتو ومتطمبا

 مف فرص نجاحيا.

  المشاركة مع إدارات المؤسسة الأخرى في إعداد المواد الإعلبمية، والمتطمبات الثقافية والنشرات

لتعريفيا لمجميور، وتقوـ بإعداد ….المتعمقة بأعماؿ ومنتجات المؤسسة كإدارة التسويؽ أو الإنتاج 

صور والتصاميـ والإعلبنات الخاصة، لمجمؿ نشاط المؤسسة وكذلؾ بتوفير الدراسات والبحوث ال

دارتيا.  والأفلبـ والمطبوعات وكافة المواد الإعلبمية التي تطمبيا المؤسسة وا 

  ،توثيؽ الإتصاؿ بيف المؤسسة والجيات أو المنظمات الأخرى، المشابية أو غير المشابية

 الإتصاؿ المكتوبة أو المرئيةواستخداـ مختمؼ وسائؿ 

  بحيث يساعد وصوؿ ىذه  ،إيصاؿ رغبات وطمبات المواطنيف إلى الإدارة العميا في المنظمة

 الرغبات والطمبات إلى تمبيتيا قدر الإمكاف .

  كي يكونوا -فيما يخص المنظمات السياسية أو الحكومية –إعلبـ المواطنيف بالسياسة العامة ،

 .1ة ليسيؿ توثيؽ التعاوف المثمر بيف ىذه المنظمات والمواطنيف عمى عمـ بيذه السياس

                                                           
 .36 – 35، ص ص 2001البحار،، بيروت، دار العلاقات العامة فن وأبداع في تطوير المؤسسة ونجاح الإدارةعبد الكريـ راضي الجبوري،    1
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الخارجي بؿ عمى الجميور إذف فأىمية العلبقات العامة وأىدافيا لا تقتصر عمى الجميور الداخمي أو 

مف وراء أىدافيا تحقيؽ رضى الطرفيف والسعي إلى خمؽ التكامؿ  العلبقات العامة لكمييما حيث تسعى

 .أجؿ المحافظة عمى كيانيا واستمرارية نجاحيا بيف جماىيرىا مف
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 المبحث الثاني: العلاقات العامة، مجالات تطبيقية.

الثاني المتعمؽ بالعلبقات العامة والذي سيتعرض لمعلبقات العامة مف  جانبسنتناوؿ في ىذا المبحث ال

، وسائؿ الاتصاؿ في وظائؼ العلبقات العامة زاوية تطبيقية، وعميو سوؼ نعالج النقاط التالية بالتفصيؿ:

العلبقات العامة ومف ثـ التخطيط لبرامج العلبقات العامة وصولا إلى أخر مطمب والذي سنتعرؼ مف 

 خلبلو عمى كيفية تنظيـ إدارة العلبقات العامة.

 وظائف العلاقات العامة: المطمب الأول: 

العامة مف طرؼ الباحثيف، فقد كثرت الآراء حوليا ؛متفقة نظرا للؤىمية الكبرى التي حظيت بيا العلبقات 

في جوانب ومختمفة في جوانب أخرى ومف بيف الجوانب التي تعددت فييا الآراء جانب الوظائؼ التي تقوـ 

بيا العلبقات العامة ،حيث وردت الكثير مف الآراء حوؿ ىذه الوظائؼ، فكانت ىناؾ تقسيمات كثيرة 

ثيف والمختصيف في مجاؿ العلبقات العامة وسنحاوؿ في ىذا المطمب أف نتطرؽ طرحيا العديد مف الباح

 لبعضيا :

 حيث حدد أىـ وظائؼ العلبقات العامة في ما يمي:التقسيم الذي طرحو "إيفي لي": 

  تقديـ المساعدة لمجميور مف أجؿ التكيؼ الذي يعني التقبؿ عف طريؽ الإقناع والمشورة الموجية

 إليو.

 لعممي والسميـ لوسائؿ الإعلبـ والاتصاؿ، مع ضرورة دراسة الجماىير وتحميؿ الاستخداـ ا

 اتجاىات الرأي العاـ، وكذا التعرؼ عمى أسباب عدـ التقبؿ الظاىر منيا والمستتر.

 1الإقناع أي خدمة اىتمامات الجماىير ، والعمؿ عمى حفظ مستوى ىذه الإىتمامات . 

                                                           
 .63،ص  2006، الإسكندرية  مصر ، مؤسسة شباب الجامعة ،الاتصال و العلاقات العامة في المجتمع المعاصرغريب عبد السميع ،  1
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 : وىيف لمعلاقات العامة ؛بينما حدد " فيميب ليزلي" أربعة وظائ

 . تقديـ النصح والمشورة للئدارة العميا لممؤسسة 

 .الإعلبـ عف المؤسسة الذي يستمزـ استخداـ وسائؿ الاتصاؿ المناسبة والمؤثرة 

 .القياـ بالأبحاث والدراسات باستمرار 

 1بناء الثقة الشاممة بيف المؤسسة ومختمؼ الجماىير. 

 في مايمي: العلاقات العامة بينما حدد باحثون أخرون وظائف

  :الـــــــــبحـــــث 

لقد مرت العلبقات العامة بمرحمة تغمب فييا الطابع الارتجالي والسطحي لمعرفة اتجاىات الجميور ونتيجة 

لمتقدـ العممي والتكنولوجي أصبحت ىناؾ طرؽ وأساليب عممية في دراسة اتجاىات الجماىير. فالبحث في 

ة واستطلبعات الرأي العاـ لجماىير المؤسسة ،وقياساتيا تساعد عمى الوقوؼ عمى مجاؿ العلبقات العام

الاتجاىات الحقيقية لمجماىير لتكوف في خدمة سياسة المؤسسة. وكذلؾ تقوـ الأبحاث بتحميؿ البرامج 

 الاعلبمية المختمفة وتقييـ مدى كفايتيا ونجاحيا في الوصوؿ إلى الجماىير والتأثير فييا. 

 التخطيط: 

ىو ذلؾ النشاط العقمي الإرادي الذي يوجو لاختيار أمثؿ استخداـ لمجموعة الطاقات المتاحة لتحقيؽ 

أغراض معينة وفي في فترة زمنية محددة، وأىـ مراحؿ التخطيط في العلبقات العامة ىي المرحمة المتمثمة 

ات المختمفة ،بما يجعؿ في دراسة اتجاىات الجميور وىذا ما يساعد عمى التنبؤ بالرغبات والاحتياج

 الخطط الموضوعة مستندة إلى أسس عممية و معرفة شاممة بما يدور ،وتوقع أفضؿ لمنتائج.
                                                           

 53ص  ،مرجع سابقعبيدة صبطي، كمثوـ مسعودي،   1
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 : التنسيق 

أي التنسيؽ بيف إدارة العلبقات العامة و الإدارات الأخرى في المؤسسة بالإضافة إلى التنسيؽ المستمر 

. كما يقصد بوظيفة التنسيؽ تمؾ العممية مع مؤسسات المجتمع المحمي وكذا المؤسسات الاعلبمية 

الاتصالية التي تتـ بيف المسؤوليف في المنظمات والمؤسسات بما فييـ القائميف عمى العلبقات العامة، 

وبيف الجميور الداخمي والخارجي حيث يقوـ خبراء العلبقات العامة بالتنسيؽ المستمر مع رؤسائيـ في 

لداخمية والعمؿ عمى تقديـ الأخبار والمعمومات اللبزمة .التي تزيد مف العمؿ ومديري الوحدات التنظيمية ا

 .1عمميات النصح والإرشاد والتوجيو لخدمة مصالح المؤسسة وجميورىا

 :الإدارة 

ىي إحدى وظائؼ العلبقات العامة حيث تقوـ بتقديـ الخدمات لسائر الإدارات الأخرى  بالمؤسسة أو 

فيا المتصمة بالجماىير. فعمى ىذا النحو يمكف لإدارة العلبقات العامة الييئة ومساعدتيا عمى أداء وظائ

مساعدة الإدارات الأخرى، في اختيار الموظفيف وتدريبيـ والنظر في وسائؿ تشجيعيـ وترقيتيـ وحؿ 

مشاكميـ كما تساىـ في إقامة علبقات طيبة بيف المنظمة ومحيطيا مف جميور داخمي وخارجي المتعامؿ 

 . 2كالمستيمكيف والموزعيفمع المنظمة 

 الإتصال: 

الاتصاؿ وسيمة لتنفيذ الخطة وىذا يتطمب ابتكار الإدارة وسائؿ نقؿ الخطة لمواقع والاتصاؿ ىو العممية 

التي يتـ مف خلبليا نقؿ المعمومات وقد تكوف رسالة شفيية أو مكتوبة أو صورة أو حتى إشارة ، 

ممية لا تقتصر عمى إرساء الرسالة واستلبميا بؿ إدراؾ والاتصالات ليست في اتجاه واحد أي أف الع
                                                           

 .55-54 ص صمرجع سابق، عبيدة صبطي، كمثوـ مسعودي،   1
 .51،ص مرجع سابق ىناء حافظ بدوي،  2
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مستمميا لفحواىا ومكوناتيا ، حيث يتـ الاتصاؿ بيف إدارة العلبقات العامة مع الإدارات المختمفة. وكذلؾ 

مع المؤسسات المختمفة في المجتمع وكذلؾ الاتصاؿ بالمسؤوليف وقادة الرأي لربط المؤسسة بالمجتمع و 

 لطيبة و موقعيا وأىميتيا في خدمة الجميور . إبراز صورتيا ا

 الإنتاج : 

ويتصؿ بالإنتاج عدد كبير مف الأعماؿ المتعمقة بالإعلبـ و النشر فإلى جانب الاتصالات بالصحفييف 

واصدار البيانات وعقد المؤتمرات تقوـ إدارة العلبقات العامة بإنتاج الأفلبـ السنيمائية الموجية إلى 

قامة جماىير المؤسسة أ عداد المحاضرات وا  و الييئة وكذلؾ تقوـ بتحرير المجلبت واصدار النشرات وا 

عداد الصور والرسوـ . وتعد صحيفة المؤسسة مف أىـ ما تنتجو العلبقات العامة بالإضافة  المعارض وا 

 1إلى مجموعة المطبوعات الأخرى مثؿ: الكتيبات والتقارير السنوية،...وغيرىا.

 :التقويم 

ة النيائية في ألية عمؿ العلبقات العامة كما أف ىناؾ علبقة بيف ىذه المرحمة والمراحؿ يمثؿ المحط

السابقة ، وظيور التقويـ نتيجة لمحاجة المستمرة إلى معرفة مدى كفاية خطط العلبقات العامة وبرامجيا 

اب القصور ومدى حاجات جماىيرىا المستمرة وكذلؾ فيي تمثؿ عممية التحري العممي عف الأخطاء وأسب

في البرامج المختمفة لتفادييا في الخطط المستقبمية بما يساىـ في نجاح المؤسسة ،وذا يؤكد أف عممية 

 . 2التقويـ عممية مستمرة تتزامف مع العمميات التحضيرية والتخطيطية والتغيرية

 في تطبيقيا السيؿ مف ليس والاتصاؿ،...(  والتخطيط البحث كؿ ىذه الوظائؼ ) أف بالذكر والجدير

نما المادية القياس بوسائؿ قياسيا يصعب نوعية نشاطات انيلكو  العامة العلبقات برامج  عمى تعتمد وا 
                                                           

 .48-47ص ص  ،مرجع سابقمحمد بيجت جاد الله كشؾ،   1
 .56، ص مرجع سابقعبيدة صبطي، كمثوـ مسعودي،   2
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لى عالية ميارات إلى تحتاج العامة العلبقاتف ،المتطورة العممية الأساليب إلييا مضافا البشرية الميارة  وا 

 ف وجو.والملبحظة لمقياـ بيذه الوظائؼ عمى أحس التنبؤ عمى قدرة

 سائل الاتصال في العلاقات العامةو  المطمب الثاني: 

جدير بالذكر قبؿ استعراض أنواع وسائؿ الاتصاؿ، أف الاتصاؿ عممية ذات اتجاىيف ومتكونة مف عدة 

عناصر متكاممة مع بعضيا البعض وىي :المرسؿ ،المستقبؿ ،الوسيمة ،الرسالة،...وأف غياب إحدى ىذه 

 نية القياـ بالعممية الاتصالية أو فشميا .العناصر يعني عدـ إمكا

وفي الحديث عف الاتصاؿ في العلبقات العامة ، لابد مف التعرض أولا لمختمؼ أنواع الاتصاؿ التي ييتـ 

 بيا ىذا الجياز بغض النظر عف طبيعة الوسائؿ المستعممة سواء مكتوبة أو مرئية أو شفيية فيما يمي:

 1 اخمياالاتصال من خارج المنظمة إلى د: 

يعبر ىذا النوع مف الاتصاؿ عمى كافة المعمومات الواردة لممنظمة عف جماىيرىا الخارجية ،ويتـ ىذا مف 

خلبؿ استخداـ عدة وسائؿ اتصاؿ ىي : الإذاعة، التمفزيوف، الصحافة ،الشكاوى والمقترحات الواردة 

 بواسطة عدة طرؽ كػ: لممنظمة مف جماىيرىا الخارجية. وتتحصؿ المنظمة عمى ىذه المعمومات

 ...،مشاركة المنظمة في المعارض والندوات والمؤتمرات 

 .زيارة الجميور الخارجي لممنظمة 

 .المسابقات التي تنظميا المنظمة 

 

                                                           
1
مذكرة ماجستير في ، ""العلاقات العامة فً الحزب السٌاسً: المكتب الولائً لحزب جبهة التحرٌر الوطنً بسكٌكدة أنموذجالقوي بوخمٌس، "  

 .47،ص2102معة بسكرة،"، جاعلم الاجتماع
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 :الاتصال من داخل المنظمة إلى خارجيا 

ة، ويتـ وىذا النوع مف الاتصالات يحتوي عمى المعمومات التي تود المنظمة اف تبمغيا لمجماىير الخارجي

 ذلؾ مف خلبؿ عدة وسائؿ:

 .المطبوعات والنشرات والصحؼ و الخطابات التي تنشرىا المنظمة بصفة دورية 

 .المقابلبت الشخصية والمؤتمرات الصحفية التي تعقدىا المنظمة 

 :الاتصال بالجميور الداخمي 

ة، ويمكف استخداـ ويتمثؿ في المعمومات المتبادلة بيف أطراؼ وأعضاء الجميور الداخمي مع المنظم

 الوسائؿ الأتية ذكرىا بصفة عامة في التعامؿ مع الجميور الداخمي، وىي:

 .المقابلبت الشخصية والاجتماعات الدورية 

 . مجمة المنظمة، مجمة الحائط ولوحة الإعلبنات 

 .صناديؽ الشكاوى و المقترحات 

 .التقارير الدورية والخاصة 

تصاؿ الموجودة داخؿ المنظمة فإف وسائؿ الاتصاؿ التي وعميو، وبعد التعرض لمختمؼ أشكاؿ الا

 تعتمد عمييا العلبقات العامة في المنظمة تقسـ إلى:

 :ومنيا الصحؼ والمجلبت والنشرات والممصقات. وسائل مكتوبة 

 :وىي وسائؿ التي يمكف سماعيا دوف الحاجة إلى القراءة كالإذاعة، الياتؼ،.. وسائل مسموعة 
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  1ومنيا التمفزيوف، المعارض، الصور،... ية:وسائل مرئية أو بصر 

 وىناؾ مف يقسـ وسائؿ الاتصاؿ مف حيث درجة تأثيرىا إلى مجموعتيف:

 :وسائل الاتصال الداخمية و الخاصة 

وىي تمؾ الوسائؿ التي تعدىا المنظمة والتي تكوف موجية لجماىيرىا الداخمية. فالعلبقات  مع  

ـ وأبرز العلبقات التي تيتـ بيا أو تحافظ عمييا إدارة الموظفيف كجميور داخمي تعتبر مف أى

المنظمة وبالذات إدارة العلبقات العامة، ومف أمثمة وسائؿ الاتصاؿ الداخمية نذكر :مطبوعات 

 المنظمة ؛مف كتيبات ،لوحة الإعلبنات، الاجتماعات، مجمة المنظمة،...

 -تصالية ،حيث أف الاتصاؿ المباشروتتميز ىذه الوسائؿ بوجود تغذية عكسية خلبؿ العممية الا

 يحقؽ تفاعلب كاملب بيف المرسؿ والمستقبؿ.  -الاتصاؿ الداخمي

 :وسائل الاتصال الخارجية أو الجماىيرية 

وىي الوسائؿ الموجية إلى جماىير المنظمة الخارجية كالصحؼ والراديو والتمفزيوف وغيرىا، وعمى 

ة بمزايا كؿ واحدة مف ىذه الوسائؿ ليختار أنسبيا القائـ بالعلبقات العامة أف يكوف عمى دراي

 وأنجعيا لجميورىا الخارجي؛ خصوصا وأف الجميور الخارجي يتسـ باتساعو و عدـ تجانسو.

كما أف ىذا الاتصاؿ غالبا ما يكوف في اتجاه واحد وذلؾ لعدـ وجود مواجية مباشرة بيف القائـ 

يقمؿ مف حجـ التغذية العكسية في مثؿ ىذا  بالعلبقات العامة مع الجميور، وىو ما يؤثر أو

ف كاف ىناؾ ردود فعؿ فإنيا لا  الشكؿ مف الاتصاؿ أيف يكوف فيو الجميور متمقيا لممعمومات وا 

 .  2تظير بشكؿ فوري أو مباشر

                                                           
1
 .47،صمرجع سابقلقوي بوخمٌس،   

2
 .47ص ،مرجع سابق ، لقوي بوخمٌس  
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 :العلاقات العامة برامجالتخطيط لالمطمب الثالث: 

الحياة، كما أنو أصبح مف الخطوات  ؽمجالات ومراف جميع في وأساسية ضرورية عممية يعتبر التخطيط

عمييا أف  يجب العامة كإدارة ليا وظائؼ ومياـ عدة في المؤسسة العلبقاتو  اليامة في العممية الإدارية،

 يا.أىداف لتحقيؽ وسميمة واضحة خططا تؤدييا وأف تعد

 أولا: مفيوم التخطيط:

ات، و ساعد عمى ذلؾ التقدـ الممحوظ في لقد أصبح التخطيط أحد الجوانب الميمة في طرؽ إدارة المنظم

وسائؿ الإحصاء، والتقدـ العممي في قياس الرأي العاـ، مما ساىـ في التنبؤ بتطورات المستقبؿ بصورة 

أكثر نجاحا والعلبقات العامة مف العموـ التي تستند إلى التخطيط ، حيث يعتبر مف العناصر اليامة 

، وىو الذي يوضّح المتطمبات و الأولويات وسبؿ تحقيؽ الأىداؼ لنجاح العلبقات العامة كنشاط وكعممية

  1. وكيفية الوصوؿ إلييا وتقييـ نتائجيا 

والتخطيط ىي ضرورة حتمية لبرامج العلبقات العامة، لأنو يحقؽ العديد مف المزايا، منيا ضماف مساندة  

طة العلبقات العامة صفة ايجابية ،وتوزيع الإدارة العميا لمبرامج والمساعدة عمى تقويـ البرامج، واكتساب أنش

يجاد رؤية واضحة لممستقبؿ وبدوف  المياـ عمى الأقساـ والإدارات المختمفة، وتركيز جيود المنظمة، وا 

 التخطيط تصبح الأنشطة غير منظمة.

ويعرؼ التخطيط بأنو "عممية ذىنية وقدرات فكرية تستند عمى الخبرات العممية، وتتعامؿ مع الحقائؽ 

 يدؼ التنبؤ بالاحتياجات والطمبات، وحجـ العمميات لفترة زمنية قد تكوف طويمة أو قصيرة الأمد".ب
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كما يعرفو "عمي عجوة: "أنو ذلؾ النشاط الفعمي الإداري ،الذي يوّجو الاختيار الأمثؿ والاستخداـ الجيّد 

 .1لمجموعة الطاقات المتاحة ،لتحقيؽ أغراض معيّنة في فترة زمنية محددة"

كما يمكف تعريفو عمى أنو: "عبارة عف مجموعة مف المراحؿ والخطوات التي تتخذىا الإدارة لمواجية 

 .2ظروؼ المؤسسة، خلبؿ فترة زمنية مستقبمية"

وعميو، فالتخطيط كوظيفة أساسية مف وظائؼ إدارة العلبقات العامة ، تضفي إلى العديد مف المزايا عمى 

العلبقات العامة بالمراحؿ الأساسية لعممية التخطيط والتي إدارة وف عمى المنظمة خصوصا إذا التزـ القائم

 سنتعرؼ عمييا في العنصر الموالي.

  ثانيا: مراحل التخطيط لمعلاقات العامة: 

يمر التخطيط في العلبقات العامة بمراحؿ يجب عمى المخطط إتباعيا، حيث يستمزـ التػأني وصدؽ  

تى يكوف تخطيطا مستمرا محققا لميدؼ منو، ويعطي أفضؿ التقديرات. الرؤية، وأف يبتعد عف التسرع ح

 وىذا باتباعو لممراحؿ التالية:  

 دراسة المؤسسة والتعرف عمى سياستيا: -أ

سياسة المؤسسة وأىدافيا ويتضمف ذلؾ  عفنعني بدراسة المؤسسة "توفير المعمومات الأساسية لممخطط 

مكانياتيا المادية  نظاـ المؤسسة الداخمي وكيؼ نشأت وكيؼ تطورت، والسمع والخدمات التي تقدميا، وا 

 . 3وتدعيـ نقاط القوّة" نقاط الضعؼ تفادي ومواطف الضعؼ والقوة بيا، للبستفادة مف
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فالعلبقات العامة ىي المسؤولة عف شرح سياسة المنشأة وكسب ثقة الجماىير الداخمية والخارجية لذلؾ 

 بالسياسة التي تسير عمييا المؤسسة ومعرفة أسرارىا.لابد أف تكوف عمى دراية كاممة 

 التعرف عمى المشكمة وتحديد الأىداف: -ب

تعني دراسة المشكلبت التي تواجو المؤسسة، و وضع المعمومات والحقائؽ بيف أيدي القائميف بالتخطيط 

،يمكف تحديد الأىداؼ  قبؿ البدء برسـ برنامج لحميا، وبعد القياـ بالتعرؼ عمى الجوانب المختمفة لممشكمة

والتي تمثؿ الخطوة الأولى مف خطوات التخطيط العممي السميـ ،لأنيا تحدد الاتجاه العاـ لنشاط العلبقات 

العامة خلبؿ فترة زمنية محددة ،مما يؤدي إلى تركيز الجيود والاقتصاد في الوقت والماؿ، وتختمؼ برامج 

إلى تحقيقيا، وما إذا كانت طويمة أو قصيرة المدى، كما العلبقات العامة باختلبؼ الأىداؼ التي تسعى 

 يجب أف تكوف ىذه الأىداؼ واقعية و عممية حتى يمكف تنفيذىا عمى أرض الواقع. 

 تحديد الجميور:  - ج

يخطط لنشاط العلبقات العامة لكي تؤثر في جميور معيف لكسب ثقتو وتأييده لذلؾ يجب أف يركز عمؿ 

ور دراسة ميدانية ،لمتعرؼ عمى طريقة تفكيره وأنماطو السموكية ،وبنائو الثقافي المخطط عمى دراسة الجمي

وتركيبتو الطبقية، والقيـ التي تحكـ علبقتو الاجتماعية ،ويفيد تحديد الجميور في الوصوؿ إلى قطاعات 

،واختيار ورلة الاتصالية المناسبة لكؿ جميالمجتمع التي ليا علبقة بأىداؼ الاتصاؿ، ومف ثمة بناء الرسا

 .1وسيمة الاتصاؿ المناسبة لو 
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 البشرية:  تحديد الإمكانيات المادية و -د

تحتاج إدارة العلبقات العامة لتنفيذ برامجيا إلى موارد مالية وبشرية ، حيث يمكف تحديد الميزانية اللبزمة  

ستيدفة تستطيع الإدارة في ضوء ما يجب أف يفعؿ، و بالنظر إلى الأىداؼ المراد تحقيقيا والجماىير الم

 تحديد العناصر البشرية والإمكانيات الفنية اللبزمة لتنفيذ أنشطة العلبقات العامة.

 تحديد الرسالة الاتصالية: -ه

نعني بالرسالة الاتصالية المعمومات التي يريد البرنامج أف يوصميا إلى الجميور، وتعتبر المحور الأساسي 

ميميا أف يكوف القائـ بالاتصاؿ عمى دراية كاممة بطبيعة الجميور الذي لبرنامج الاتصاؿ ويتطمب عند تص

  . ستوجو إليو الرسالة، وىذا لكي يتـ الاستقباؿ الفعّاؿ مف جانب الجميور لمرسالة

 تحديد وسائل الاتصال: -و

لتي يراد يعتمد عمى العديد مف المعايير  عند تحديد الوسيمة، منيا: فئات الجميور المستيدؼ، والأىداؼ ا

تحقيقيا مف البرامج والتقنيات المختمفة لموسائؿ الإعلبمية المتاحة، والتي يمكف الاستفادة منيا، وأخيرا قدرة 

 .1الوسيمة عمى توصيؿ معمومات معينة، مف خلبؿ عوامؿ الوقت والسرعة والقابمية لمتحقيؽ

 توقيت البرامج : -ن

لكؿ مرحمة مف المراحؿ المختمفة، حتى يأتي بالنتائج  مف النقاط الميمة لنجاح أيّ برنامج وضع توقيت

 . 2المرجوة منو، وىذا حتى تتـ كؿ خطوة في الوقت المحدد ليا، وتزداد إمكانية النجاح
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 متابعة البرامج و دراسة النتائج :  -ي

ي المخطط الجيد ىو الذي يتابع البرنامج أو الخطة التي وضعيا ليعدليا حسب تغير الظروؼ، فلب يكف

و تنشأ ظروؼ جديدة تحتـ تغيير الخطة   الظروؼ تتغير لأف ،أو تقييـ وضع الخطة ثـ تركيا دوف متابعة

أو تعديميا. وتتضمف المتابعة أيضا دراسة النتائج أولا بأوؿ، التي تـ التوصؿ إلييا لمتعرؼ عمى مدى 

 .1مج الحاليةصلبحية البرامج، و عمى ضوء ذلؾ تخطط البرامج المستقبمية أو تعدؿ البرا

وما يجب أف نشير إليو ىو أف أغمب الميتميف بالعلبقات العامة  قد اختمفوا حوؿ تحديد مراحؿ        

عممية التخطيط، حيث ىناؾ لخصيا في ثلبث مراحؿ وىي : مرحمة الدراسة ومرحمة وضع الخطة ومرحمة 

بحث ومرحمة التخطيط ومرحمة التنفيذ، في حيف حددىا أخروف في أربع مراحؿ أساسية وىي :مرحمة ال

 الاتصاؿ وأخيرا مرحمة تقييـ النتائج .

 :تنظيم إدارة العلاقات العامةالمطمب الرابع:    

 الوظيفة ىذه تنظيـ ويختمؼ الوظيفة، ىذه فعالية تحدد التي العوامؿ أىـ العامة العلبقات تنظيـ يمثؿ

فيو. كما يظير  العامة العلبقات تمعبو أف فيمك الذي الدور لأىمية تقديرىا ومدى المؤسسة طبيعة حسب

اىتماـ أي منظمة بيذه الوظيفة مف خلبؿ المكانة التي تحتميا إدارة العلبقات العامة في الييكؿ التنظيمي، 

 :وفي ما يمي سنتطرؽ بشيء مف التفصيؿ لكؿ ما يتعمؽ بصور ونماذج تنظيـ إدارة العلبقات العامة
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  تعريف الييكل التنظيمي: - أ

 عرؼ الييكؿ التنظيمي عمى أنو "عبارة عف إطار يحدد الإدارات و الأقساـ الداخمية المختمفة لممؤسسة،ي

وكذلؾ يبيف لنا الييكؿ  فمف خلبؿ الييكؿ التنظيمي تتحدد خطوط السمطة وانسيابيا بيف الوظائؼ،

 التنظيمي الوحدات الإدارية المختمفة التي تعمؿ معا عمى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة".

وعميو، فالييكؿ التنظيمي ىو ذلؾ الإطار الذي يحدد خطوط وحدود السمطة ويبيف لنا موقع كؿ      

 الوحدات الإدارية بالمؤسسة.

 تعريف إدارة العلاقات العامة: -ب   

سداء النصيحة والتخطيط و ياتعرؼ إدارة العلبقات العامة عمى أن       :" ىيئة مف الموظفيف لمخدمة وا 

ج لأوجو النشاط المختمفة لمعلبقات العامة التي ترمي لإمداد الإدارة بالكفاءات المتخصصة وضع البرام

"عبارة عف  :كما تعرؼ عمى أنيا وأدوات الاتصاؿ التي تحتاج إلييا لتنفيذ سياسات العلبقات العامة".

التخطيط جياز وظيفي فني متخصص في دراسة الرأي العاـ وقياسو وتحميمو، وتنطوي ميمتو عمى وضع 

 . 1الدقيؽ لإيجاد التعاوف الكامؿ بيف المؤسسة وجماىيرىا "

 الموقع التنظيمي لإدارة العلاقات العامة : -جــــ  

إف إدارة العلبقات العامة لا يمكف أف تحقؽ الأىداؼ المرجوة إلا إذا كاف ىناؾ تخطيط لعممياتيا     

تعتبر بمثابة الوسيط بيف المنظمة والجميور  –العامة إدارة العلبقات  –وتنظيـ لنشاطاتيا ،فيذه الإدارة 

 الذي تخدمو، وعميو يجب أف يكوف ليا مكانة أو موقع ضمف الييكؿ التنظيمي . 

 وىناؾ عدة عوامؿ تحدد موقع إدارة العلبقات العامة في الييكؿ التنظيمي لممنظمة، مف أىميا:
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 ور يتناسب طرديا  وأىمية العلبقات حجـ الجماىير التي تتعامؿ معيا المنظمة، فحجـ الجمي

 العامة  أي كمما زاد حجـ الجميور ازدادت العلبقات العامة أىمية.

 .توافر الإمكانيات المالية لممنظمة ،حيث يساعد ذلؾ عمى إعطاء اىتماـ أكبر بالعلبقات العامة 

  ة العامة واعية بدور طبيعة الإدارة العامة ومدى تقديرىا لدور العلبقات العامة ،فكمما كانت الادار

العلبقات العامة كاف ليذه الأخيرة مكانة ميمة في الييكؿ التنظيمي، وكمما كانت الإدارة العامة 

تقميدية ومتجاىمة لدور العلبقات العامة في دعـ وتعزيز صورة المنظمة لدى جماىيرىا لف يكوف 

 ىناؾ اىتماـ بالعلبقات العامة. 

 ير دور في تحديد مكانة الإدارة العلبقات العامة في الييكؿ حجـ المنظمة ؛حيث أف ليذا الأخ

التنظيمي ،فالمؤسسات الصغيرة الحجـ لا تحتاج إلى إدارة كبيرة لمعلبقات العامة أما المؤسسات 

الكبيرة فإنيا بحاجة كبيرة إلى إدارة العلبقات العامة ،وعميو فإنو كمما اتسعت الخدمات التي تقدميا 

 .1دور العلبقات العامة وفاعميتياالمنظمة كمما زاد 

 وفي ما يمي أبرز صور ونماذج تنظيـ إدارة العلبقات العامة في مختمؼ المنظمات:

 :تبعية العلاقات العامة لرئيس مجمس الإدارة أو المؤسسة 

في ىذه الحالة، تسند وظيفة العلبقات العامة إلى إدارة مستقمة متمتعة بالإمكانيات المادية والبشرية 

وغالبا ما يكوف مسؤوؿ ىذه الوحدة في مرتبة إدارية تناظر مرتبة مدير إدارة، وىذا ما يجعمو  لبزمة.ال

قريبا مف مركز اتخاذ القرار فالاتصاؿ المباشر بيف رئيس المؤسسة ومسؤوؿ العلبقات العامة يمكف 

لفعاؿ داخؿ ىذا الأخير مف أف يستمد سمطاتو مف الرئيس، مما يكسبو المكانة والقوة لمتحرؾ ا

 .المؤسسة. ووضع البرامج بصورة دقيقة و سريعة
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 :تبعية العلاقات العامة لإشراف إحدى الإدارات العامة 

ىذه الحالة، تأخذ إدارة العلبقات العامة شكؿ قسـ لو رئيس تحت إشراؼ مدير إحدى الإدارات  في

مؤسسة إلى أخرى وذلؾ تبعا  أما حجـ ىذا القسـ فيختمؼ مف )مدير التمويؿ، مدير الانتاج، أو...(،

مكانيتيا المادية. وىنا يكوف رئيس قسـ العلبقات العامة بعيدا عف مركز اتخاذ القرار  لحجـ المؤسسة وا 

  .تأثيره عمى القرارات يكوف محدوداوبالتالي 

 :تبعية العلاقات العامة لأكثر من إدارة عامة 

ي المؤسسة ،حيث إف كؿ إدارة عامة يتبعيا في ىذه الحالة، يوجد أكثر مف قسـ لمعلبقات العامة ف

قسـ لمعلبقات العامة ،وىذا ما يؤدي إلى احتماؿ حدوث تضارب و تعارض بيف الأقساـ و ازدواجية 

 .1الأعماؿ بالإضافة إلى تزايد حجـ التكاليؼ والنفقات 
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عرفو الإنساف في لقد تبيف لنا مف خلبؿ ىذا الفصؿ ،أف العلبقات العامة ىي نشاط اتصالي قديـ 

مختمؼ الحضارات وتزامف تطورىا بتطور حياة الإنساف إلى أف وصمت العلبقات العامة إلى صورتيا 

الحالية ؛حيث أصبحت ترتكز عمى أسس ومبادئ عدة وتقوـ بالعديد مف الوظائؼ والأدوار مما جعميا 

المكانة مف خلبؿ الموقع  تتبوأ مكانة خاصة في المنظمات الحديثة عمى مختمؼ مجالاتيا وتظير ىذه

الذي تمثمو إدارة العلبقات العامة ضمف الييكؿ التنظيمي لممنظمة كما تعكس ىذه المكانة كذلؾ مدى 

الإىتماـ الذي توليو المنظمة لغرض إقامة العلبقات الطيبة المستمرة والرضا المتبادؿ بينيا وبيف جماىيرىا 

 الداخمية والخارجية. 
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 ــمييـــــــد:ــــــــتـ

، وليذا فيي مواطنيف وتمبية حاجاتيـ المختمفةال مطالبيقع عمى عاتؽ الدولة مسؤولية تحقيؽ 

دارات عمومية تكوف ميمتيا توفير الخدمات العمومية لمواطنييا وتوفير ظروؼ  تعمؿ عمى إنشاء أجيزة وا 

  ة ليـ أخذة في الوقت نفسو منطؽ تحقيؽ المصمحة العمومية عند تقديميا لمخدمات العمومية.معيشية حسن

معديد لالتطرؽ  فصؿوعمى ىذا الأساس، و نظرا لأىمية الخدمات العمومية في دراستنا سنحاوؿ في ىذا ال

  ترتبط بالخدمة العمومية، حيث سنتعرض في:مف النقاط التي 

خدمة العمومية بدءا بمفيوـ وأنواع الخدمة العمومية والمبادئ التي تحكميا لأساسيات ا المبحث الاوؿ:

 ؛ومف ثـ الخصائص التي تتسـ بيا.

المبحث الثاني: أساليب ترقية الخدمة العمومية بما فييا الإدارة العامة الرشيدة، الإدارة العامة الإلكترونية 

 والعلبقات العامة .

بيؿ ترقية الخدمة العمومية منيا محاولات اصلبح علبقة المواطف المبحث الثالث: جيود الجزائر في س

 بالإدارة ،التوجو نحو عصرنة الخدمات العمومية وأخيرا إنشاء الوزارة المكمفة بإصلبح الخدمة العمومية.
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 أساسيات حول الخدمة العمومية :المبحث الأول

 قدـ ما مختمؼ ضبط محاولة و ، عموميةبمفيوـ الخدمة ال المرتبطة الجوانب عمى المبحث ىذا يركز

 ما إىماؿ دوف ، لخدمة العموميةا التي ترتكز عمييا المبادئ الأساسية وأىـ ، وأنواع تعاريؼ مف حوليا

 . مف خصائص بو تتسـ

 :الخدمة العمومية مفيومالمطمب الأول: 

ومف ىذا المنطمؽ  ،لة الخدمة العمومية ىي محصمة نشاطات المنظمات العمومية المرتبطة غالبا بالدو 

يرتبط تعريؼ و أنواع الخدمة العمومية بالنظاـ و السياسات العامة لمدولة ، و سنحاوؿ في ىذا المطمب 

 عرض بعض تعاريؼ الخدمة العمومية والتي أغمبيا تعاريؼ ترتبط بالسياسة العامة أو المصمحة

 العمومية، و مف بيف ىذه التعاريؼ نذكر:

 1ي ضماف الصالح العاـ لممجتمع عف طريؽ الاستجابة لحاجاتو العامة "" الخدمة العمومية ى . 

   " ."2تمثؿ الخدمة العامة أقصى حدود السمطة العمومية 

    تعرؼ الخدمة العمومية وفقا لمقانوف الإداري الفرنسي " الخدمة ىي تمؾ التي تعد تقميديا خدمة

لحاجة عامة و يتطمب توفيرىا أف يحترـ  فنية، تزود بصورة عامة بواسطة منظمة عامة كاستجابة

 3القائميف عمى إدارتيا مبادئ المساواة والاستمرارية و الملبئمة لتحقيؽ الصالح العاـ ". 

نستطيع أف نقوؿ أنيا ركزت أساسا عمى المبادئ والشروط التي يجب أف  ،مف خلبؿ التعاريؼ السابقة

مى غرار المساواة، الاستمرارية وتحقيؽ الصالح تتوفر في الخدمة المقدمة مف طرؼ مؤسسة عمومية ع

 العاـ.  
                                                           

1
  Didier LINOTTE et Raphaël ROMI :" Service public et Droit Administratif et Economique", 5

éme
, édition, Juris -

Classeur, Paris, 2003,p 43.                                            
2
Ibid :p 47.  

3
 .22، ص مرجع سابق المرسً السٌد حجازي ،  
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وفي ىذا السياؽ ىناؾ مف يرى أف الخدمة العامة يمكف أف توكؿ إلى منظمات القطاع الخاص، و تبقى 

 تحت إشراؼ و رقابة الدولة، و مف ىذا المنطمؽ نورد التعريؼ التالي:                             

 اط ذات مصمحة عمومية يتحقؽ بواسطة شخص معنوي )مؤسسة الخدمة العمومية ىي نش

 .1عمومية (أو تحت رقابتو بواسطة شخص معنوي خاص )مؤسسة خاصة(

يشير ىذا التعريؼ إلى إمكانية  منح ميمة تقديـ الخدمة العمومية إلى منظمات القطاع الخاص لكف تبقى 

 تحت إشراؼ ومراقبة الشخص المعنوي العمومي وىو الدولة.

خلبؿ التعاريؼ السابقة لمخدمة العمومية ،نستنتج أنيا نتاج كؿ نشاط عمومي مف طرؼ مؤسسات  مف

القطاع العمومي بشكؿ مباشر أو غير مباشر تمبية لحاجات المواطنيف وذلؾ في إطار ضماف الصالح 

وكؿ ميمة تقديـ العاـ لممجتمع ،وتتميز الخدمات العمومية بالاستمرارية و التنوع والعمومية كما يمكف أف ت

 الخدمة العمومية إلى منظمات القطاع الخاص لكف تبقى تحت إشراؼ ومراقبة الدولة.

 المبادئ الأساسية لتقديم الخدمة العمومية المطمب الثاني: 

يجب أف تخضع لمبادئ أساسية لا يجب  ،ة لمستوى تحقيؽ المصمحة العموميةلكي ترقى الخدمة العمومي

 أف نعرض ىذه المبادئ  بصورة عامة، فيما يمي : الانحراؼ عنيا، و يمكف

 يجب أف يتسـ تقديـ الخدمة العمومية بالاستمرارية وعدـ الانقطاع و ذلؾ  :مبدأ الاستمرارية

بإتاحة الخدمة لأي فرد يحتاجيا ميما كانت الظروؼ، إلا في حالات يتعذر عمى ىيئات تقديـ 

 .2الخدمة أف تستمر في تقديميا

 

                                                           
1
 .021،ص 2112بٌروت، منشورات الحلبً الحقوقٌة ، ،0،ط في إدارة واستثمار المرافق العامة :دراسة مقارنة التفويضولٌد حٌدر جابر،  
2
 .01،ص مرجع سابق، السٌد حجازي المرسً 
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 ة مبدأ المساوا 

ىي مبدأ أساسي في تقديـ الخدمة العامة كما أنو عامؿ مف عوامؿ الديمقراطية الإداريػة ، مضموف ىذا 

المبدأ أنو ينبغي أف يحصؿ جميع أفراد المجتمع عمى الخدمة العامة و أف تتشابو الضريبة  أو الرسـ في 

جميع الضمانات، ىذا المبدأ المواقع المتشابية، و أف يدفع الجميع بنفس الطريقة  و يحصموا عػػمى 

يتػػضمف ضرورة توفير الخدمة العامة بػػدوف عػػوائػػؽ و إتاحتيا لجميع المواطنيف دوف استثناء و بصورة 

 .1عادلة

  : مبدأ الملائمة 

إف الخدمة العامة تتطور مع مرور الزمف وتطور المجتمعات و مف ثـ فمف الضروري وفقا ليذا المبدأ أف 

اءة وتنسجـ مع حاجات الأفراد، بمعنى أف يساير تقديميا تطور حاجات المواطف عمى تقدـ الخدمة بكف

اعتبار أف ىذه الحاجات تتغير و تتطور مع الزمف خاصة و أف المحيط بجميع مجالاتو ، يتميز بالتغير 

 و عدـ الثبات.

دة مبدأيف لممبادئ ويرى البعض الأخر مف المفكريف و المنظريف الاقتصادييف و الادارييف إمكانية زيا

 الثلبثة الأولى وىما:

 : بمعنى اشتغاؿ مقدمو الخدمة العمومية عمى تحقيؽ المصمحة العمومية دوف  مبدأ الحيادية

 إدخاؿ أي حسابات أو اعتبارات أخرى.

 2: بمعنى تقديـ خدمات عمومية بدوف مقابؿ مبدأ المجانية. 

                                                           
1

ل أطروحة مقدمة لنٌ" ،التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية :دراسة حالة المؤسسات الصحية بالجزائر العاصمةعبد القادر ،  براٌنٌس 

 .022-020،ص ص 2114،، جامعة الجزائرالعلوم الاقتصادٌة" شهادة الدكتوراه فً 
2

، "رسالة ماجستٌر فً علوم التسٌٌر"، الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين أداء الإدارات العمومية :دراسة حالة وزارة العدلبوقلاشً عماد،  

 .00،ص 2100جامعة الجزائر، 
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لحيادية ماىي إلا نتاج المساواة حيث أف مف أىـ لكف ىذيف المبدأيف لا يأخذاف بعيف الاعتبار لأف ا

شروط المساواة "مبدأ الحيادية"، أما فيما يخص مبدأ المجانية؛ فلب يمكف أف تكوف كؿ الخدمات العمومية 

 مجانية لأف بعضيا يتطمب تحصيؿ بعض الموارد لضماف استمراريتيا . 

 :أنواع الخدمة العموميةالمطمب الثالث: 

تمفة لمخدمات العمومية إلا أف جميعيا يشترؾ في كثير مف المحاور، و مف بيف ىذه ىناؾ تقسيمات مخ

 التقسيمات نجد التقسيـ التالي :

 مثؿ الخدمات التعميمية و الصحية و ىي خدمات ضرورية لبقاء المجتمع و سلامتو و تقدمو :

 خدمات يتعيف عمى الدولة أف تقدميا و توفرىا ميما ارتفعت تكمفتيا.

 خدمات لا ت الضرورية لأفراد المجتمع باختلاف توزيعيم عمى أرض الدولة الواحدة: الخدما (

يمكف الاستغناء عنيا ( مثؿ التمويف بالماء، الكيرباء، الغاز و النقؿ... إلخ ، و ما يلبحظ عمى 

نما أصبحت قابمة لمتقديـ مف طرؼ القطاع  ىذا النوع مف الخدمات أنيا لـ تعد حكرا عمى الدولة وا 

 الخاص و تتـ إدارتيا عمى أسس تجارية  حيث تطبؽ عمييا معايير الربحية التجارية .

 و مف بيف ىذه الخدمات خدمات ذات منفعة اجتماعية و ثقافية يستفيد منيا أفراد المجتمع :

 نذكر مثلب: المكتبات العامة، المتاحؼ و المنتزىات العامة.

  :راد أف يقوموا بيا بأنفسيـ عف طريؽ إمكانياتيـ والتي يمكف للؤفخدمات ذات طبيعة اجتماعية

الخاصة، إلا أف القصور في تأدية ىذا النوع مف الخدمات عمى أكمؿ وجو قد يؤثر عمى 

المجتمع، و ىو ما يستدعي تدخؿ السمطات العمومية في أداء و توفير ىذه الخدمات ومف بيف 

 .1ىذه الخدمات نذكر الإسكاف مثلب 

                                                           
  

1
 .10-12، ص ص2110، الإسكندرٌة، الدار الجامعٌة، ، والتنمية المحلية التمويل المحليد، عبد المطلب عبد الحمٌ



 الجزائر في وجيودىا  العمومية الخدمة ترقية  الثاني الفصل

53 
 

 لا تقتصر منفعتيا عمى الجيؿ الحالي و إنما تمتد إلى الأجياؿ المقبمة، ة :خدمات رأسمالية مكمف

 .1مثؿ: بناء المدارس ، الجامعات، المستشفيات و غيرىا 

 نستطيع تمييز ثلبثة أنواع ليذه الأخيرة حيث نجد: ،التقسيـ الفرنسي لمخدمة العمومية ب عملبو  

 :مرتبطة أساسا بالدور التقميدي لمدولة، وذلؾ و ىي خدمات   خدمات عامة ترتبط بسيادة الدولة

 في مجاؿ العدالة ، الأمف و الدفاع الوطني و المالية العامة...إلخ .

 :و التي تطورت بصورة ممحوظة منذ منتصؼ القرف التاسع عشر، و  خدمات اجتماعية و ثقافية

 التي تشمؿ عموما التعميـ، الصحة، المساعدات الاجتماعية .إلخ.

 و التي يطمؽ عمييا عموما خدمات عامة صناعية أو تجارية،    :الاقتصاديات الطابع الخدمات ذ

 يظيرت ىذه الخدمات بشكميا المذكور في القرف العشريف مع التطور الممحوظ لدور الدولة ف

و في تحقيؽ رفاىية المواطف في مجاؿ احتياجاتو الأساسية في مجاؿ النقؿ،  الاقتصاديةالحياة 

 .2الطاقة....إلخالاتصالات و 

وىناؾ تصنيؼ أخر لمخدمات العمومية يأخذ بعيف الاعتبار الجانب الاقتصادي في تصنيؼ تمؾ الخدمات 

،ومف أجؿ التمييز بيف الأصناؼ المختمفة لمخدمات العمومية ؛يمكف استعماؿ في ذلؾ أربعة متغيرات 

 وىي :

  :فردية أو جماعية. صنف الخدمة العمومية المقدمة 

  إجباري أو اختياري. ستيلاك لتمك الخدمة العمومية:نوع الا 

   :بمقابؿ أو دوف مقابؿ.طريقة الحصول عمى تمك الخدمة العمومية 

                                                                                                                                                                                     
 
1
 .10-12، ص صمرجع سابقعبد المطلب عبد الحمٌد،  

2
Annie BARTOLI:"Le Management Dans Les Organisations Publiques" ,2

éme
 édition, ed Dunod, Paris, 2005, p 

p54 -55. 
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  :عف طريؽ الضرائب أو عف طريؽ إيرادات مقبوضة مف  طريقة تمويل تمك الخدمة العمومية

 . 1المستعمميف أو بطريقة مختمطة

 خصائص الخدمة العمومية:المطمب الرابع: 

عمى غرار ىذه المبادئ السالفة الذكر، نجد أف الخدمات العمومية تجمعيا خصائص مشتركة ،تتمثؿ فيما 

 يمي:

  :إف اليدؼ الأساسي لمنشاط الحكومي و مف ثـ المنظمات المقدمة لمخدمة المصمحة العمومية

 دولة؛ كما أنوالعمومية ىو المصمحة العمومية وىي الأساس أو الإطار الذي يحدد مشروعية أعماؿ ال

 عف البحث والتجاري الصناعي الطابع ذات وحتى العمومية الخدمات مؤسسات أغمب أولويات مف ليس

ويكمف  .و تحقيؽ المصمحة العمومية لأفراد المجتمع الاجتماعي الربح تحقيؽ بؿ المادي الربح تحقيؽ

 تصنيؼ المصمحة العمومية إلى ثلبثة أنواع:

  تتحقؽ ىذه المصمحة العمومية عند ممارسة النشاط المتصؿ  المصمحة العمومية الوطنية :

 بوظائؼ الدولة الأساسية كػ: الأمف ،الدفاع،... 

  : وىي المصمحة العمومية التي تسعى السمطات العامة لتحقيقيا  المصمحة العمومية الإرادية

 بإرادتيا الصريحة كإنشاء أجيزة مختصة بالقضاء عمى البطالة .

   وترتبط بالمجاؿ الاقتصادي والاجتماعي، أيف تقع عمى الدولة مومية المستحدثةالمصمحة الع :

 .2ميمة التدخؿ في ىذه المجالات لغرض تحقيؽ ىذه المصالح العمومية الجديدة

 

 
                                                           

1
، نحو تسيير عمومي جديد وفق نظرية الإدارة الحديثة–نحو إدماج مفهوم الأداء في الخدمة العمومية في الدول النامية شرٌفة رفاع،  

 07،ص 2112"أطروحة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه فً علوم التسٌٌر"، جامعة الجزائر ،
2
 .22،ص 2112ت الحلبً الحقوقٌة ،بٌروت، منشورا ،0، ط:طرق خصخصة المرافق العامةمروان محً الدٌن القطب ،  
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  :الاستقلالية إتجاه السوق 

يمكف توضيح ىذه الخاصية مف خلبؿ التطرؽ إلى كؿ مف غياب منطؽ السوؽ في تقديـ الخدمات 

 ومية ،وكذا حضور المراقبة العمومية لضبط قطاع الخدمات العمومية.العم

 : غياب منطق السوق  

فػػػي ىػػػذا الصػػػدد، يجػػػب التمييػػػز بػػػيف الخػػػدمات العموميػػػة ذات الطػػػابع الإداري مػػػف جيػػػة ،وبػػػيف الخػػػدمات 

ساسػا العمومية ذات الطابع الصناعي والتجاري مف جية أخرى. فالخدمات العموميػة ذات الطػابع الإداري أ

لػػيس ليػػا سػػوؽ لأنيػػا لػػيس ليػػا مػػا تبيعػػو بػػالمعنى الحقيقػػي كمػػا أف قػػرار التعامػػؿ بػػيف مسػػتعممي ومقػػدمي 

 الخدمات العمومية ذات الطابع الإداري ليس قرار شراء أو بيع.

أمػػا الخػػدمات العموميػػة ذات الطػػابع الصػػناعي والتجػػاري، فػػرغـ كونيػػا تتمتػػع بعلبقػػة سػػوقية مػػع مسػػتعممييا 

بمثابػػة زبػػائف عنػػدىا ،إلا أنيػػا ومػػف أجػػؿ ضػػماف اسػػتمرارية الخدمػػة العموميػػة وتحقيػػؽ المصػػمحة والػػذيف ىػػـ 

العموميػة والتػػي ىػػي فػوؽ كػػؿ اعتبػػار  ترضػػخ لقػرارات وأوامػػر السػػمطات العموميػة بتػػوفير الخدمػػة العموميػػة 

 بشروط معينة لا يتدخؿ في تحديدىا منطؽ السوؽ.

 :حضور المراقبة العامة 

السمطات العمومية مف أجؿ المحافظة عمى استمرارية وتكييؼ الخدمة العمومية مع  حيث يقتضي تدخؿ

 . 1الحاجات المتزايدة لأفراد المجتمع وضماف المساواة في تقديميا ليـ

 

 

                                                           
1
 .07-00، ص ص مرجع سابقبوقلاشً عماد،  
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وخلبصة القوؿ حوؿ ىذا المبحث ىو أف قطاع الخدمات بجميع أنواعيا لاسيما الخدمات المقدمة        

سات العمومية يحتؿ حيزا ميما مف مياـ الدولة ، وما ساعد عمى ذلؾ ىو مف طرؼ الإدارات و المؤس

 تطور المجتمعات و زيادة الطمب عمى ىذه الخدمات التي أصبحت تقدـ وفقا لمبادئ أساسية كػ:

المساواة و الملبئمة و بالنظر إلى تطور حاجات المواطف واتساع نطاقيا أصبحت بعض  ،الاستمرارية

مة لمتقديـ مف طرؼ منظمات القطاع الخاص، إلا أف اليدؼ الأساسي ليذه الأخيرة الخدمات العامة قاب

 يبقى تحقيؽ الأرباح و ىو ما قد يخؿ بإحدى المبادئ السابقة الذكر .
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 المبحث الثاني: أساليب ترقية الخدمة العمومية

ي كاف، ولإنجاح ىذا المسعى ىناؾ تمثؿ ترقية الخدمة العمومية إحدى الركائز الأساسية لأي اصلبح إدار  

سبؿ عدة تتفؽ كميا في أنيا أوجو لتحقيؽ التنمية والتطوير والنجاعة للئدارات المقدمة لمخدمة العمومية. 

 ىذه الأساليب ىي:

 المطمب الأول: الإدارة العامة الرشيدة :

ـ الراشد عمى مستوى الإدارة يرتكز مفيوـ الحكـ الراشد في الإدارة العمومية عمى فكرة تجسيد معايير الحك

العامة والتي بتوفرىا وتجسيدىا عمى أحسف صورة ستؤدي بالارتقاء بجودة الخدمة العمومية وتحقؽ رضا 

 المواطف. وسنحاوؿ فيما يمي التعرض لمفيوـ الحكـ الراشد ومف ثـ سنتناولو في إطار الإدارة العمومية.

 أولا: مفيوم الحكم الراشد:

أف مفيوـ الحكـ الراشد يعتريو إشكالات منيجية ،منيا إشكالية الترجمة فلب يوجد ىناؾ يجب الإشارة إلى 

ترجمة حرفية لو بالغة العربية ؛فيناؾ عدة دلالات ليذا المفيوـ عمى غرار الحاكمية ،الحوكمة ،الحكـ 

مف الكممة الصالح،...فالمعنى المغوي لمحكـ الراشد يعني إدارة شؤوف الدولة ،وقد اشؽ ىذا المصطمح 

" التي تعني قيادة السفينة.أما في المغة الفرنسية فقد استخدـ مصطمح Gulvernareاليونانية"

"Gouvernance" كمرادؼ لمصطمح الحكومة "Gouvernement 1 في حيف يعبر مصطمح، "

"Gouvernance دارتيا ثـ انتقؿ ىذا الم صطمح " في المغة الإنجميزية عف مجمؿ تقنيات تنظيـ المنشأة وا 

                                                           
1
 .07،ص2117،ترجمة شوقً الدهٌقً ،بٌروت، دار الفارابً،0،ط تفتت الديمقراطية من أجل ثورة في الحاكميةبٌار كالام ،  
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" لمتعبير عف أداة التسيير Good Gouvernanceلاحقا إلى الشؤوف العامة كما استخدمت كممة "

 . 1الاجتماعي والسياسي وكاف ذلؾ في منتصؼ السبعينات 

ليذا المفيوـ مف 1992كما استخدمت مف طرؼ المؤسسات المالية الدولية حيث أشار البنؾ العالمي سنة 

" حيث Good Governance and Developmentصدر تحت عنواف "خلبؿ التقرير السنوي الذي 

أشار إلى وجوب ممارسة الدولة أو السمطة السياسية لإدارة شؤوف المجتمع بشكؿ يضمف التطوير والتنمية 

 .2والتقدـ 

فكممة الحكمانية أو الحكـ تعني أفضؿ الأشياء ومعرفة الخير لأجؿ العمؿ بو، حيث  ،أما في المغة العربية

 .3د في القرآف الكريـ قولو تعالى :" ولقد أتينا لقماف الحكمة"ور 

نستنتج أف الحكـ الراشد كمصطمح جاء نتيجة سياؽ تاريخي طويؿ ليأخذ بعدىا شكلب جديدا تماشيا  ،وعميو

مع التطورات الحالية ،وماداـ أننا نحاوؿ التعرض لمحكـ الراشد في إطار الإدارة العمومية ،سنتناوؿ فيما 

 بعض التعريفات الأساسية ليذا المفيوـ: يمي 

 تعريف البنك الدولي : - أ

يعتبر البنؾ الدولي أوؿ مف أسيـ في إعطاء تعريؼ لمفيوـ الحكـ الراشد ،حيث عرفو بأنو الطريقة التي 

  4تمارس بيا القوة أو السمطة لأجؿ إدارة الموارد الاقتصادية والاجتماعية لمدولة بغية تحقيؽ التنمية.

 

 

                                                           
1
 .07،صمرجع سابقبٌار كالام ،   

2
 .72،ص2117،نوفمبر 712،بٌروت، العدد  بل العربيمجلة المستق"، مفهوم الحكم الصالححسن كرٌم ،"  

3
 .02سورة لقمان ،الآٌة   

4
 .07،ص 2114، لبنان ،دار المنهل اللبنانً، السياسات العامة في الدول الناميةخلٌل حسٌن ،  
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 :"1997"لسنة PNUDيف برنامج الأمم المتحدة الإنمائيتعر   - ب

في تقرير بعنواف "الحكـ الراشد مف أجؿ تنمية بشرية مستدامة "،عرؼ برنامج الأمـ المتحدة الإنمائي لسنة 

الحكـ الراشد بأنو :" ممارسة السمطة الاقتصادية والسياسية والإدارية لتسيير شؤوف بمد ما عمى  1997

فافية ...ويتميز الحكـ الراشد بخصائص عديدة ،منيا أف يقوـ عمى المشاركة و الش كافة المستويات

ويكفؿ الحكـ الراشد أف توضع الأولويات السياسية و الاجتماعية والاقتصادية  .انوفوالمساءلة  وسيادة الق

في عممية عمى أساس مف التوافؽ في الآراء لدى أفراد المجتمع ،كما يكفؿ سماع الأصوات الأكثر ضعفا 

 .1صنع القرار المتعمؽ بتوزيع الموارد الإنمائية

فيرى أف الحكـ الراشد ىو :" العممية التي بواسطتيا يمارس أعضاء  ،ا المعيد الدولي لمعموـ الإداريةأم

المجتمع السمطة و الحكـ ،وقدرة التأثير السياسي عمى القرارات التي تيـ الحياة العامة الاقتصادية والتنمية 

 .2جتماعية "الا

ركزت ىذه التعاريؼ في مجمميا عمى ركيزة المشاركة الذي ىو الدعامة الأساسية لمحكـ الراشد والتي 

تتشارؾ فييا الدولة ،المجتمع المدني والقطاع الخاص كما أشارت كذلؾ لأبعاد الحكـ الراشد التي 

 سنتعرض ليا في العنصر الموالي. 

 ثانيا : أبعاد الحكم الراشد    

 طوي مفيوـ الحكـ الراشد عمى ثلبثة أبعاد أساسية وىي :ين

البعد السياسي: بمعنى طبيعة النظاـ السياسي، والذي يجب أف يتميز بشرعية التمثيؿ والمشاركة  - أ

 والمساءلة والشفافية ،ودعـ حقوؽ الانساف ودولة حكـ القانوف .
                                                           

PNUD: Programme de Nations Unies du Développement 
1
 PNUD, La gouvernance en faveur du développement humain durable ,New York, janvier1997,p 08.  

2
 (2004-2002من خلال تقارير التنمية الانسانية العربية )–دور الحكم الراشد في تحقيق التنمية الانسانية في الوطن العربي ٌوسف زدام ،  

 .02، ص 2114-2111،،"رسالة ماجستٌر فً التنظٌم السٌاسً و الإداري"، قسم العلوم السٌاسٌة ،جامعة الجزائر
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جاح و دفع السياسات العامة لمدولة البعد الاقتصادي والاجتماعي : لما لمحكـ الراشد مف أثر في إن - ب

 و التأثير عمى نوعية حياة أفراد المجتمع وذلؾ بمشاركة القطاع الخاص والمجتمع المدني.

البعد الإداري: أي كفاءة الجياز الإداري وفاعميتو ،فلب يمكف تصور إدارة عامة فاعمة ومجتمع  -جػ 

ماعية ناجعة إلا بوجود المشاركة ،المحاسبة مدني ذو استقلبلية عف الدولة وسياسات اقتصادية واجت

 1والشفافية،...

وانطلبقا مف أف الإصلبح الإداري يمثؿ إحدى أوجو وأبعاد الحكـ الراشد ،فإف فكرة الارتقاء بالخدمة 

العمومية شكمت حيزا ميما مف التحوؿ الطارئ في مفيوـ الإدارة العامة حيث أف التحوؿ مف الإدارة 

إلى الإدارة العامة الرشيدة سيؤدي إلى إعادة النظر في سبؿ تقديـ الخدمة العمومية العامة التقميدية 

 لممواطنيف وفي نوعيتيا كذلؾ. 

 ثالثا: دور الحكم الراشد في ترقية الخدمة العمومية    

لقد أدى التغير الحاصؿ عمى الإدارة العمومية إلى دفع ىذه الأخيرة إلى العمؿ عمى تطوير أساليب 

ومف ثـ تحقيؽ المزيد مف الارتقاء بنوعية الخدمة التي تقدميا ومف حيث طريقة الحصوؿ عمييا عمميا 

 في الوقت المناسب والكمية المناسبة .

فالخدمة العمومية في ظؿ الحكـ الراشد ىو مفيوـ يكرس مشاركة المواطف ومؤسسات المجتمع المدني 

د في حؽ المواطف في الوصوؿ إلى المعمومات في الشأف العاـ كما يضمف عنصر الشفافية التي تتجس

و الأخبار الصحيحة عف كؿ الخدمات ذات العلبقة بالشأف العاـ .كما تعبر الإدارة العمومية الرشيدة 

عف تمؾ الإدارة التي تتكفؿ بكؿ التظممات والشكاوي التي يرفعيا المواطف والتي تضمف الاستقباؿ 

رشا جابتو في أجؿ محدد وا   ده بالإجراءات الإدارية اللبزمة .اللبئؽ بو وا 
                                                           

1
، "رسالة ماجستٌر فً العلوم دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائرعشور عبد الكرٌم ،  

 .77،ص 2101 -2112السٌاسٌة و العلاقات الدولٌة"، جامعة قسنطٌنة ،
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ومف ثـ ، فإف فكرة ترقية الخدمة العمومية في ظؿ الحكـ الراشد تعد أسموبا لتحقيؽ التنمية والتطوير 

والتغيير وذلؾ عملب بالمعايير التي جاء بيا الحكـ الراشد كتحقيؽ الشفافية والمساءلة والعمؿ عمى 

الإدارة العمومية ومحو كؿ الأثار السمبية التي تنتشر في القضاء عمى الفساد بمعنى محاولة تخميؽ 

 الإدارات العمومية كالاختلبسات ،المحسوبية ،التزوير،...

فإف ترقية الخدمة العمومية مف منظور حوكمة الإدارة العمومية تمثؿ  ،وبناء عمى ما سبؽ       

ليا تييئة بيئة ملبئمة للبرتقاء مدخؿ إداري جديد لتحقيؽ الإدارة العامة الفعالة التي يتـ مف خلب

بخدماتيا و سرعة استجابتيا لمخدمات التي يطمبيا المواطف ويعقبيا رضا مف طرفو تجاه المنظمات 

 .1المقدمة لمخدمة العمومية 

 المطمب الثاني: الإدارة العامة الإلكترونية:

والتكنولوجية وكاف ليا الأثر الكبير عرؼ العالـ بأسره في العقود الأخيرة ثورة ىائمة في المجالات العممية 

عمى المنظمات والإدارات بما فييا الإدارات العمومية التي أصبحت تولي أىمية لمجانب المعموماتي سعيا 

منيا لتحقيؽ جممة مف الأىداؼ عمى غرار تحقيؽ المرونة والحركة والسرعة في الإجراءات الإدارية 

 خلبؿ توفير خدمات إلكترونية راقية . وتحسيف علبقة المواطف بالإدارة وذلؾ مف

وانطلبقا مما سبؽ ،فظيور الإدارة الإلكترونية جاءت لتعكس سعي الحكومات إلى إعادة تفعيؿ مياميا 

 وأدائيا ورغبتيا في التحوؿ نحو أسموب يضمف ليا الارتقاء بالخدمات التي تقدميا.

 أولا: مفيوم الإدارة الإلكترونية:   

 ؼ الخاصة بمفيوـ الادارة الإلكترونية ،وسنكتفي فيما يمي بذكر أىميا :لقد تعددت التعاري

                                                           
1
 .17-10،ص ص  مرجع سابقعشور عبد الكرٌم ،  
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  الإدارة الإلكترونية ىي القياـ بمجموعة مف الجيود التي تعتمد عمى تكنولوجيا المعمومات لتقديـ

المنتجات والخدمات لمزبائف مف خلبؿ الحاسب الألي والسعي لمتخفيؼ مف حدة المشكلبت 

الخدمة مع الأفراد المقدميف ليا بما يسيـ في تحقيؽ الكفاءة والفعالية  الناجمة عف تعامؿ طالب

 .1في الأداء الإداري 

  وىي  والكفاءة،يقصد بالإدارة الإلكترونية تمؾ الوسيمة أو الطريقة التي تستخدـ لرفع مستوى الأداء

وىي إدارة  الإلكترونية،إدارة بلب أوراؽ لأنيا تستخدـ الأرشيؼ الإلكتروني والمفكرات والرسائؿ 

 .2تمبي متطمبات جامدة وتعتمد أساسا عمى عماؿ المعرفة 

يشير التعريفيف السابقيف إلى دور الإدارة الإلكترونية في الرفع مف كفاءة الأداء الإداري وأىـ الأىداؼ 

واطف التي تسعى لتحقيقيا عمى غرار محاربة الآفات التي تنتشر في الإدارات العمومية وتوطيد علبقة الم

 بالإدارة  مف خلبؿ التسريع في الإجراءات الإدارية والرفع مف نوعية الخدمات المقدمة .

 ثانيا: دور الإدارة الإلكترونية في ترقية الخدمة العمومية

تمثؿ الإدارة الإلكترونية إحدى الأساليب الرائدة لتطوير أداء الإدارة العمومية ،فالاعتماد عمييا يساىـ في 

مردودية ونوعية الخدمة العمومية بغض النظر عف المزايا العديدة التي يفرزىا تطبيؽ تكنولوجيا الزيادة مف 

المعمومات والإتصاؿ عمى مستوى الإدارات العمومية، ىذا فضلب عمى أنيا ىي عصب التغيير التنظيمي 

يث أف مع ازدياد وذلؾ مف خلبؿ تغييرىا لطريقة عمؿ الأفراد داخؿ المنظمات المقدمة لمخدمة العامة .ح

اعتماد الإدارات العمومية عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ خاصة مع ظيور شبكة الانترنت وظيور 

خدمات المواقع الإلكترونية والبريد الإلكتروني ،أصبحت خدمة المواطف تتـ مف خلبؿ تمؾ المواقع التي 

رجاع نتائجو لممواطف العميؿ، ومف ثـ تخزف الطمبات في أنظمة الحاسوب المبرمجة مسبقا لقبوؿ الطم ب وا 
                                                           

1
،ص 2111، المنصورة ،المكتبة العصرٌة للنشر والتوزٌع ،الأصول العلمية والتوجهات المستقبلية :الإدارةعبد الحمٌد عبد الفتاح المغربً،   

202. 
2
 .00،الإسكندرٌة مصر، دار الفكر الجامعً ،ب س ن ،ص  الإدارة الإلكترونيةمحمد الصٌرفً ،  
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يتـ تحويؿ الطمب أو التعامؿ بيف العميؿ وجياز الحاسوب إلى موظؼ الإدارة العمومية الذي أصبح بفعؿ 

 .1ىذه التقنيات الحديثة بعيدا تماما عف العممية الإجرائية المباشرة 

 خدمة العمومية يتمثؿ في:مما سبؽ، يمكف القوؿ أف دور الإدارة الإلكترونية في ترقية ال

مردودية ونوعية الخدمة العمومية : ويتعمؽ ىذا الدور بمدى مساىمة الإدارة الإلكترونية في  - أ

تحقيؽ رضا المواطف وكسب ثقتو بالإدارات المقدمة لمخدمة العمومية ،ومف ثـ فإف تطبيؽ نموذج 

 ي للئدارات العمومية.الإدارة الإلكترونية سيكوف لو فوائد عمى واقع الجياز البيروقراط

تقميص تكاليؼ الخدمة: حيث تضمف الإدارة الإلكترونية الاتصاؿ عبر الخط دوف الانتقاؿ   - ب

لمركز الخدمة ،حيث يمكف التوصؿ لمخدمة مف خلبؿ النوافذ الإلكترونية التي تتيح تخفيض 

 التكاليؼ الناتجة عف التنقؿ الميداني بيف بوابات الإدارات العمومية .

الإجابة واحتراـ المواعيد :باستخداـ الإدارة الإلكترونية، يعمد المواطنوف إلى استعماؿ سرعة   - ت

تقنية الشباؾ الوحيد للئجراءات الإدارية المتشابية عمى مستوى البوابة الإلكترونية المخصصة 

 لذلؾ، وىذا لربح الوقت مع تحقيؽ سرعة الاستجابة لمخدمة دوف تأخر.

الإلكترونية تنجز وفؽ معايير ومقاييس مضبوطة ودقيقة بشكؿ يحد مف  الدقة: فالخدمات العامة  - ث

 الأخطاء الإدارية ويمنع التجاوزات أثناء تقديـ الخدمة.

سيولة المحاسبة ووضوح الخدمة : بتوظيؼ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في أداء الخدمات  - ج

مرا ممكنا إذ لا مجاؿ لإخفاء العمومية ، تكوف المحاسبة عمى كؿ جزيئات وحيثيات الإجراءات أ

                                                           
1
   11-17، ص ص مرجع سابقعشور عبد الكرٌم،   
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المعاملبت ولا فرصة لظفر جيات معينة بخدمة معينة عمى حساب جيات أخرى ؛فالألة صماء 

 .  1ليس لدييا إحساس لمقياـ بالسرقة كما لا يوجد لمحاسوب مصمحة شخصية بعكس الموظؼ

رات العمومية ،نستنتج أف التحوؿ باستعراضنا لمزايا الإدارة الإلكترونية وفوائدىا عمى مستوى الإدا        

نحو الإدارة العامة الإلكترونية ىي أنجع أسموب للبرتقاء بالخدمات العمومية وتحقيؽ ثقة المواطف بإدارتو، 

 كما انيا السبيؿ كذلؾ لحؿ العديد مف المشاكؿ والآفات التي تنتشر عمى مستوى الأجيزة الإدارية.

 : وب للارتقاء بعلاقة المواطن و الإدارةكأسمالعلاقات العامة المطمب الثالث: 

وتختمؼ أىميتيا مف إدارة لأخرى تبعاً  امةتحتؿ إدارة العلبقات العامة موقعاً مميزاً في الإدارات الع

الإدارات العامة التي تقدـ حيث تحرص  لأىدافيا وعلبقتيا بالجميور ، وطبيعة الخدمات التي تقدميا

ح رسالتيا ونوعية الخدمات التي تقدميا وذلؾ باعتمادىا عمى جياز الخدمات إلى مجتمعاتيا عمى ايضا

يدعى العلبقات العامة لغرض التجاوب مع حاجات الجميور، وعميو نتساءؿ: ما دور العلبقات العامة في 

 الإدارة العمومية ؟  

دوؿ ولذلؾ فإف إف الإدارة العمومية  تمثؿ الجياز التنفيذي لمسياسة العامة لمحكومة في أية دولة مف ال

رشادىا عف طريؽ شرح وتفسير القوانيف  العلبقات العامة في ىذا المجاؿ تسعى إلى توعية الجماىير وا 

والتشريعات والأنظمة بيدؼ تييئة الجماىير وكسب تأييدىا ودفعيا لقبوؿ وتنفيذ السياسات والتشريعات 

 .الحكومية

ف طريؽ تقديـ معمومات مبنية عمى حقائؽ وليذا تحاوؿ الدوؿ ترسيخ علبقات طيبة مع شعوبيا ع 

نجازات لخدمة المواطنيف لتحقيؽ الثقة المتبادلة وكسب الرأي  وبيانات موضوعية لما تقوـ بو مف أعماؿ وا 

                                                           
1
 .222-222،ص ص 2112، الإسكندرٌة مصر، دار الفتح للتجلٌد الفنً ،لإدارة الإلكترونية للمواردمحمد عبد الفتاح حافظ، ا  
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العاـ وىو مف أىـ أىداؼ العلبقات العامة عمى مستوى الإدارات العمومية، حيث تعمؿ عمى تعزيز و دعـ 

   ؿ:خلب مف وذلؾ ،ف جماىيرىا الداخمية والخارجيةوتقوية قنوات الاتصاؿ بينيا وبي

 الاىتماـ بشكاوى المواطنيف ومقترحاتيـ .    -      

 تدريب العامميف عمى حسف معاممة المواطنيف واستقباليـ .    -      

 .  ـالوقوؼ عمى رأي المواطنيف في السمع والخدمات العامة المقدمة و محاولة كسب رضاى   -      

رشاد المواطنيف .   -        توعية وا 

اىتماـ العلبقات العامة عمى مستوى الإدارات العمومية عمى توثيؽ العلبقة مع  كما لا ينحصر      

المواطنيف فقط؛ بؿ ليا أيضا اىتماـ بالعلبقات داخؿ ىياكؿ الإدارة العامة   والمتمثؿ في الجميور الخارجي

 . 1اـ والتنسيؽ بيف أجيزة الإدارة لتحقيؽ أىدافيا ورسالتياوموظفييا، وذلؾ لإيجاد حالة مف الانسج

 كالمواطنة والتعددية وانبعاث  مفاىيـ جديدة بروز ومع اليوـ، العمومية الإدارات أصبحت كما      

 المقدمة الخدمات نوعية بتحسيف يطالبوف الذيف المواطنيف ضغوط إلى بالإضافة تعددي، مدني مجتمع

 تجاه اتيخدما التزامات وتحديد تسييرىا طرؽ في النظر بإعادة مضى وقت أي مف أكثر مطالبة الييـ،

 .الجودة و النوعية تحقيؽ إلى سعيا منيا، المستفيديف

 تحقيؽ بيدؼ المواطف بينيا و بيف العلبقات تعمؿ الإدارات العمومية عمى تنظيـ السياؽ، ىذا وفي     

مر الذي أدى بالكثير مف الإدارات إلى الاستعانة بأجيزة الأ .الخدمات نوعية وتحسيف المتبادلة الثقة

 فعمية مشاركةالعلبقات العامة لغرض تقوية علبقتيا بالمواطنيف وتحقيؽ رضاىـ وذلؾ مف خلبؿ ضماف 

                                                           
1
 151-151،ص ص 0212، عمان الأردن، مكتبة المجتمع العربً، 1، ط - النظرية والأساليب -العلاقات العامة مهدي حسن زوٌلف ،   
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 مفتوح حوار إقامة عمى العمؿ القرارات و اتخاذ في الإدارة العامة لاسيما خدمات مف المستفيديف لممواطنيف

 رضاىـ. و ثقتيـ تكسب حتىمعيـ  مستمر و

مف أجؿ تطوير مستمر  ىي في سعي دائـ العمومية وعميو، فالعلبقات العامة عمى مستوى الإدارات     

 مف ، ـتيورغبا ـتيوميولا المواطنيف حاجيات معرفة عمى تعمؿ حيثلخدماتيا وارتقاء  بأداء العامميف فييا 

 كالاىتماـ  تقنيات عتبار وذلؾ عف طريؽ عدةالا بعيف ـتياقتراحا واخذ إلييـ، الإصغاء خلبؿ

 1الخ..للآراء. وسبر والاستشارات التحقيقاتب والقياـ والشكاوي بالاحتجاجات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
،" رسالة ماجستٌر فً العلوم القانونٌة"، جامعة     إدارة الكفاءات ودورها في عصرنة الوظيفة العمومية في الجزائرحسن، بن فرحات مولاي ل  

 .22،ص2102-2100باتنة،
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لقد تطرقنا مف خلبؿ ىذا المبحث لأساليب ترقية الخدمة العمومية ،حيث تناولنا في المطمب      

وبيننا كيؼ تساىـ معايير الحكـ الراشد في ترقية أداء الأوؿ الإدارة العامة الرشيدة كأولى ىذه السبؿ 

الإدارات العمومية ومف ثـ ترقية الخدمة العمومية، لننتقؿ بعدىا لممطمب الثاني المعنوف بالإدارة العامة 

الإلكترونية وتعرضنا مف خلبلو لنقاط ميمة عمى غرار تقديمنا لأبرز تعاريؼ الإدارة الإلكترونية ومف ثـ 

لأخيرة في ترقية الخدمة العمومية لنختـ ىذا المبحث بمطمب ثالث ىو العلبقات العامة الذي دور ىذه ا

 اعتبرناه أسموبا يضمف الارتقاء بعلبقة المواطف بالإدارة.  
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 المبحث الثالث: جيود ترقية الخدمة العمومية في الجزائر

قياـ بإصلبحات عمى مستوى إدارتيا العمومية لقد شرعت الدولة الجزائرية في السنوات الأخيرة في ال 

مواكبة لمتحديات المعاصرة التي تفرضيا البيئة المحمية والدولية ، كما توجيت نحو تحديث الإدارة العامة 

وتحقيؽ الفعالية لضماف خدمات عامة ذات نوعية ،وفيما يمي جممة الجيود التي انتيجتيا الجزائر في 

 مية .سبيؿ النيوض بالخدمات العمو 

 المطمب الأول: محاولات اصلاح علاقة المواطن بالإدارة:

 ، مف خلبؿ قياميا بمحاولات عديدةة إلى تحسيف علبقاتيا مع المواطفلقد سعت الإدارة الجزائري

ىي تمؾ التي نص في ىذا المسعى التدابير التي اتخذتيا الحكومة الجزائرية  ىذه ، ولعؿ أىـللئصلبح

،  1المنظـ لعلبقات الإدارة بالمواطنيف 04/07/1988المؤرخ في  131-88فيذي رقـ عمييا المرسوـ التن

إلا انو بقي مجيولا مف قبؿ شريحة كبيرة مف المواطنيف وعرؼ تجاىلب  ورغـ أىمية ىذا النص التنظيمي 

 .الجزائرية كبيرا مف قبؿ الإدارات العمومية

والمواطف ويحدد واجبات الإدارة اتجاه المواطف بما فييا  فمقد جاء ىذا القانوف لينظـ العلبقات بيف الإدارة

طلبع المواطنيف بكؿ التنظيمات والتدابير التي تسطرىا والتي  أف  تقوـ بيا, وينبغي في ىذا الإطارإعلبـ وا 

منو. كما يترتب الإدارة أمورىا  12 تستعمؿ وتطور أي وسيمة مناسبة لمنشر والإعلبـ كما نصت المادة

 لمواطنيف في مساعييـ، وترشدىـ إلى إجراءات المطموب اتباعيا, ويجب عمييا أف تستقبميـلكي توجو ا

                                                           
1
 بين قاتالعلا بتنظين الوتعلق ، 1988 سنة يىليى 4 في الوؤرخ ،88/131 رقم المرسوم التنفيذي، الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة الجمهورٌة   

 .258ص (،8811جىيلية 20الاصادرة بتاريخ ،27المادة ، 72)الجريدة الرسمية، العدد ،  والوىاطن الادارة
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, وفي ىذا الإطار يجب أف تعمـ إقامة ىياكؿ ملبئمة لاستقباليـ والتخفيؼ مف الإجراءات استقباؿأحسف 

 .1لدى استدعاء المواطنيف

عمى مستوى كؿ  ء وظيفة الوسيط الإداريفقد تـ إرسا و محاولة لإصلبح العلبقة بيف المواطف و الإدارة ،

باستقباؿ تظممات المواطنيف, ويحؿ المشاكؿ التي يمكف أف يحميا, ويتـ تعييف الوسيط   وـالولايات حيث يق

بقرار مف الوالي مف بيف الموظفيف في الديواف, وكاف ممزما أف يقدـ جدولا في شير مقسـ إلى ثلبث أقساـ, 

لتي تـ حميا, القسـ الثاني يضـ المشاكؿ التي لا يستطيع حميا و أما القسـ القسـ الأوؿ يحمؿ المشاكؿ ا

وبالرغـ مف نية السمطة في التخفيؼ مف تعسؼ الإدارة وكذا  .فتسجؿ الممفات التي بقيت بدوف حؿ ,الثالث

لا أف الأضرار المادية والمعنوية الناجمة عمى أعماؿ البيروقراطية اليجينة عف طريؽ تعيف وسيط إداري, إ

طريقة التعييف وشروط التعييف تجعؿ الوسيط في تبعية دائمة لموالي وىو الأمر الذي يعيؽ الوسيط  

لتحقيؽ النتائج الذي أنشأ مف أجميا لأنو لا يممؾ الأدوات القانونية والاستقلبؿ الكافي ليقوـ بدوره الرقابي 

 لطعوف الواردة.والوظيفي, وكذا الكفاءة القانونية التي تؤىمو لفيـ وتحميؿ ا

والتي تطمب مف  التقميص مف طمب الأوراؽ ىوأمر كؿ الإدارات عم 131/ 88كما نص القانوف رقـ 

أضؼ إلى ذلؾ فإنو يمزـ عمى أي إدارة أف ترد عمى كؿ الطمبات أو الرسائؿ أو التظممات التي ، المواطنيف

لكوف أف ىذا ، تشريع والواقع تبقى عريضةوجييا المواطف إلييا. بيد أف ومف الشائع لدينا أف اليوة بيف ال

ولـ يتـ احتراـ كؿ بنود القانوف لكونو لا  انتشاراالقانوف جاء في وقت أيف ازدادت الأمراض البيروقراطية 

يحمؿ القوة اللبزمة لتطبيقو والمتمثمة في القوة السياسية للؤحزاب والمجالس الشعبية التي تعمؿ عمى تفعيؿ 

 2.ىموـ المواطف إلى أعمى مستوى مف الأجيزة التنفيذية دورىا الرقابي وتنقؿ

                                                           
1
 بين العلاقات بتنظين الوتعلق ، 1988 سنة يىليى 4 في الوؤرخ ،88/131 رقم المرسوم التنفيذي، الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة الجمهورٌة    

 .202،ص  80مادة ال،  والوىاطن الادارة
2
، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة الجزائر دفاتر السياسة والقانون"، –بٌن الأزمة ومحاولات الإصلاح  –قاسم مٌلود، "علاقة الإدارة بالمواطن   

 .27، ص 2100جوان 17العدد:
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تحسيف العلبقة بيف الإدارة العمومية و المواطف يعتبر مف بيف أىـ المبادئ التي وردت  إصلبح و كما أف

المتضمف القانوف   /0603تقرير لجنة إصلبح ىيئات و مياـ الدولة، و في الصياغة القانونية للؤمر  في

وظيفة العمومية، عمى اعتبار أف تحقيقيا سيؤدي بالضرورة إلى تكريس مجتمع يتمتع الأساسي العاـ لم

يتحقؽ إلا  بالمواطنة و قيـ دولة القانوف. حيث يجب أف يكوف المواطف في قمب عممية الإصلبح، وىذا لف

 .ةلمدول تمع المدني في التنظيـ المؤسساتي و الإداريلمجبإشراكو في التسيير العمومي، و إدماج ا

 إف علبقة المرافؽ العمومية الإدارية مع المواطف في الجزائر مازالت لـ ترؽ إلى مستوى الاصغاء لتطمعات

نذكر  المواطف ومعرفة انشغالاتو ورغباتو، مما تسبب في فقداف الثقة بينيما، وذلؾ راجع إلى عدة أسباب

 : 1 منيا

 حاجيات اقتصادية و اجتماعية غير مستوفاة. 

 لبيروقراطيةتطور ظاىرة ا. 

  الإصلبحات المشروع فيياتطبيؽ محدودية. 

ولقد أصبحت الإدارة العمومية في الجزائر بحكـ التطورات الحاصمة ، ومع بروز مفيوـ جديد لحقوؽ 

المقدمة  ، بالإضافة إلى ضغوط المواطنيف الذيف يطالبوف بتحسيف نوعية الخدمات وحريات المواطنيف

خدماتيا تجاه  قت مضى بإعادة النظر في طرؽ تسييرىا وتحديد التزاماتالييـ، مطالبة أكثر مف أي و 

 المستفيديف منيا، سعيا إلى تحقيؽ النوعية و الجودة.

، عمى اقتراح ميثاؽ ينظـ 2001وفي ىذا السياؽ، عممت لجنة إصلبح ىيئات ومياـ الدولة لسنة  

 أكثر وتحقيؽ الثقة المتبادلة وتحسيف بيف الإدارة والمواطف ييدؼ إلى تقريب ىذه العلبقات العلبقات

                                                           
1
 58 ص ، 2001 جىيلية الجزائر،، ،ههاهها و الدولة هياكل إصلاح للجنة العام التقرير، الجمهىرية رئاسة  
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ويدخؿ ىذا الميثاؽ ضمف السياسة العامة لمعلبقات بيف الإدارة والمواطف، التي تعتمد  .نوعية الخدمات

 :المحاور الرئيسية التالية عمى

 حؽ المواطنيف في الإعلبـ و في شفافية عمؿ الإدارة. 

 تحسيف و تبسيط الإجراءات الإدارية. 

 المرافؽ العمومية الإدارية تكييؼ و مرونة. 

 الحماية القانونية لممواطنيف و ترقية ممارسات المواطنة. 

تضمف  إف ىذه العممية ليست سيمة، لأنيا تتطمب مف الإدارة العمومية أف تكوف إدارة ديمقراطية

 حاجياتيـ وىذا مشاركة المواطنيف بآرائيـ وانتقاداتيـ مف جية، بالإضافة إلى العمؿ عمى إرضاء

المشاركة فانو يتوجب عمى الإدارة، مف خلبؿ موظفييا،  استمرارىا وفي سبيؿ تكريس ىذه لضماف

المواطنيف حتى تكسب ثقتيـ و رضاىـ، بإعتبار اف  العمؿ عمى إقامة حوار مفتوح، و مستمر مع

 .1المواطنيف أنفسيـ السمطات المخولة للئدارة ىي في الأصؿ بتفويض مف

اولات التي بادرت بيا الدولة الجزائرية في سبيؿ إصلبح علبقة الإدارة مع وخلبصة القوؿ, أف المح

 الواقع،و أرض عمى التطبيؽ -الأحياف مف كثير في -تعرؼ ولـ نجاحات كبيرة تجفالمواطف  لـ 

 الإدارة علبقة لتحسيف الرامية الإصلبحات اتسمت حيث الاستمرار يعرؼ لـ طبؽ الذي القميؿ

بضرورة تغيير الذىنيات   غير مقتنعةالسمطة السياسية   ىذا في ظؿ بقاء عمرىا، بقصر بالمواطف

 والسموؾ وأخذ العبرة بالتطبيؽ وليس بترسانة قانونية لا يتبعيا تفعيؿ وتطبيؽ عمى أرض الواقع.

 

 

                                                           
1
 .527 ص ،سابق هرجع ،رئاسة الجمهىرية   
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 التوجو نحو عصرنة الخدمة العمومية:المطمب الثاني: 

تـ التطرؽ إلييا حديثا مف طرؼ الدولة  يعتبر مجاؿ عصرنة الخدمة العمومية مف المياديف التي

الجزائرية وذلؾ مف أجؿ تطوير وتحقيؽ خدمات أفضؿ لممواطف وضماف استمرارىا مف جية ومف 

وفي ىذا الإطار فقد قامت الدولة الجزائرية  ،فيوـ الإدارة القريبة مف المواطفجية أخرى تجسيدا لم

حيزا ميما منو لإدخاؿ تكنولوجيا  " الذي خصص2013بوضع مشروع "الجزائر الإلكترونية 

 المعمومات والاتصاؿ للئدارة العامة الجزائرية.

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال:لأولا: إنجاز البنية التحتية 

مف خدمات شبكة الانترنت مف خلبؿ ارتباطيا بشبكة الانترنت في شير  للبستفادةلقد سعت الجزائر 

 1986الذي أنشئ سنة  (CERIST)علبـ العممي والتقني عف طريؽ مركز البحث و الا 1994مارس 

مف قبؿ وزارة التعميـ العالي والبحث العممي ،وكاف مف ميامو الأساسية العمؿ عمى إقامة شبكة وطنية 

 .1وربطيا بشبكات إقميمية ودولية

كة في وعرفت الجزائر منذ تمؾ الفترة تقدما ممحوظا في ىذا المجاؿ ،حيث قدر عدد الييئات المشتر 

، وبعد صدور 1999ىيئة سنة  800ىيئة لترتفع إلى  133بحوالي  1996خدمات الانترنت سنة 

والمعدؿ بمرسوـ تنفيذي أخر يحمؿ رقـ  19982أوت 25بتاريخ  257-98المرسوـ التنفيذي رقـ 

الذي يحدد شروط وكيفيات وضع واستغلبؿ خدمة الانترنت 3 2000أكتوبر 14بتاريخ  2000-307

                                                           
1
جامعة قسنطٌنة،  رسالة ماجستٌر فً العلوم السٌاسٌة "،، "-دراسة حالة الجزائر –التنمية الإدارية كمدخل لتجسيد الحكم الراشيد جردٌر لٌلى،   

 071، ص 2100-2101الجزائر ،
2
شروط وكيفيات وضع واستغلال لحدد الم 1998أوت 25بتاريخ  257-98المرسوم التنفيذي رقم  ،ة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌةالجمهورٌ  

 .17،ص (0222أوت 21،الصادرة بتارٌخ 10)الجرٌدة الرسمٌة، العدد  ، خدمة الانترنت
3
وط وكيفيات وضع واستغلال شر لحدد الم 2000أكتوبر 14بتاريخ  307-2000المرسوم التنفيذي الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة،  

 .07(،ص 2111أكتوبر07،الصادرة بتارٌخ 11، العدد الجرٌدة الرسمٌة)، خدمة الانترنت
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ودوف جدد خواص وعموميوف إلى جانب مركز البحث و الاعلبـ العممي والتقني مما زاد في ،ظير مز 

 عدد مستخدمي الشبكة .

المعمومات  تكنولوجيا تطبيؽ نحو الجزائر انفتاح أف نتائج القوؿ يمكف سبؽ ما عمى تأسيسا

 .  بالأنترنت ربطال دعـ مقدمتيا وفي ، الملبئمة البيئة توفير محاولة عمى ارتكز قد والاتصالات

 ثانيا: مخططات التوجو الالكتروني في الإدارة العمومية في الجزائر

،وترقية  العمومية الإدارات داخؿ الأداء مستوى مف الرفع العامة الخدمات وترشيد تحسيف يتطمب

 تبني إلى الجزائر ، سعت الأىداؼ ىذه تحقيؽ عف وبحثا ، والمواطنيف العمومية الأجيزة بيف التعاملبت

والإدارات  ما بيف الوزارات ربط شبكات وضع يشمؿ الذي ، 2013*الإلكترونية الحكومة مشروع

 المتطورة. التكنولوجية الوسائؿ باستعماؿوالمواطنيف 

أشكاؿ  مف ،كشكؿ الالكترونية العامة لمخدمة التحوؿ لمخططات ودفعا الرقمي التحوؿ مبادرة وضمف

 ذلؾ ولتوضيح ، التوجو ىذا تحقيؽ إلى اليادفة المخططات بعض زائرالج عرفت ،الالكترونية الإدارة

 الإدارة مفيوـ في والتحوؿ رالتطو  لتحقيؽالساعية  المخططات بعض تمؾ محتوى إلى سنحاوؿ التطرؽ

 وىي كالتالي: ، العامة

 :ى مستوى الحكومةعم*   

 ة لمؤسسات الدولة )الرئاسة،حيث أطمقت خدمة الحكومة عمى الخط مف خلبؿ إنشاء مواقع إلكتروني 

الوزارات ،الولايات، البمديات المجمس  مجمس الدولة ،مجمس الأمة ،البرلماف، ،مصالح رئيس الحكومة

 الوطني الاجتماعي والاقتصادي ...(.

                                                           
 .الإدارٌة هاإجراءاتالمختلفة المقدمة للخدمات العامة، ٌسمح برقمنة بعض هو برنامج وطنً ٌشمل القطاعات  2013الجزائر الإلكترونية   *
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 www.elmouwatin.dz: http//إطلبؽ خدمة بوابة المواطف عمى شبكة الانترنت 2011كما تـ سنة 

يا الاستفادة مف المعمومات الإدارية لمدولة وتوفر لو خدمات مختمفة ،كالقوانيف لممواطف مف خلبلتسمح 

 .1المعموؿ بيا في الجريدة الرسمية ،ومسابقات التوظيؼ عبر الوزارات وتحميؿ الاستمارات وغيرىا

  * التعميم العالي:   

 ؿخلب مف ،ةكترونيالال الإدارة تقنيات تفعيؿ محاولة عمى الجزائرية الجامعات مختمؼ عممتحيث 

 . الجدد البكالوريا شيادة حاممي الطمبة لفائدة االكتروني الجزائرية الجامعة ىاتوفر  التي الجامعية التسجيلبت

  : الاجتماعي الضمان مؤسسة * 

 نحو الأخيرة ىذه توجو في الاجتماعي الضماف مؤسسة داخؿ الالكترونية لمخدمة التحوؿ تجسد جيود 

 المؤمف ىوية عمى بالتعرؼ تسمح التي ، الاجتماعية لمتأمينات الإلكترونية اءالشف بطاقة" خدمات

 أو ، الاجتماعي الضماف مصالح المؤمف لدى مستحقات تسييؿ خلبؿ مف ، الحقوؽ وذوي اجتماعيا

 .2العلبج مقدمي

 : العدل قطاع *

 ىذا تجسد وقد الالكتروني الشباؾ خدمة ، أطمقت وزارة العدؿ المواطف مف تقريبو و العدؿ قطاع لتطوير 

الشباؾ الالكتروني بتوجيو المواطف فيما يخص  ىذا يقوـ حيث الالكترونية الرسائؿ لتوجيو بوابة شكؿ في

استفساراتو أو بحثو عف أي مسالة قانونية ، مف خلبؿ إرشاده إلى الأركاف المتخصصة لذلؾ عمى مستوى 

نية ، تضـ تشكيمة مكتممة متعمقة بالتشريع الجزائري ، الموقع ، ويقدـ الشباؾ عددا مف الوثائؽ القانو 

والقوانيف ، والاتفاقيات الدولية الموجية لرجاؿ القانوف ، فضلب عف دلائؿ وكتيبات توضع تحت تصرؼ 

عمى موقع وزارة العدؿ  03طمب صحيفة السوابؽ القضائية رقـ  ىذا بالإضافة لإمكانية إيداع، المواطف

 المستوى الوطني.عمى  جية قضائيةويمكف استلبميا مف أي 
                                                           

1
 022 ، صمرجع سابقبوقلاشً عماد،   

2
 . 000، صمرجع سابقعشور عبد الكرٌم،   
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 *  البريد والمواصلات :

حيث يمكف لممواكف الاطلبع عمى الخط عمى الرصيد لمحساب الجاري البريدي ولدفتر التوفير والاحتياط  

 الذي البريدي الصؾ وسحب ، المغناطيسية البطاقة تعميـ إلى البريد والمواصلبت كما تيدؼ مؤسسة

 محؿ تحؿ أف شأنيا مف والتي ، الشبابيؾ مستوى عمى سنة منذ حدة المتوفرةالمو  بالاستمارة سيعوض

 1. السحب بطاقة تقديـ مع البريدي الصؾ

 أفلنا  يتبيفمف خلبؿ ما تـ عرضو مف إنجازات التحوؿ الإلكتروني في الإدارة العمومية الجزائرية، 

و ترقية نح التحوؿ ضمف تصنيفو يمكف ما وىو ، المواطف مف العامة الإدارة تقريب نحو توجو ىناؾ

 نوأش مف ، العمومية الخدمة مؤسسات بعض في الخط عمى الخدمات فإتاحة ؛ العمومية الخدمة ترشيدو 

وما يمكف  .المواطنيف لجميور خدمة ميمة رقمية ودلالات ، معطيات ويوفر ، الخدمة شفافية يدعـ أف

ومية ،ىو أنو لا يزاؿ  مف المبكر جدا الحديث عف قولو كذلؾ عف تجربة الجزائر في تحديث إدارتيا العم

تقييـ ىذه التجربة لعدة اسباب ،فيذه التجربة لا تزاؿ في بداياتيا الأولى لكف ما يمكف ملبحظتو حوؿ ىذا 

 الإنجاز الذي لـ تكتمؿ مراحمو إلا أنو أرسى إلى حد ما مبادئ الشفافية والديمقراطية التشاركية،...

 اء الوزارة المكمفة بإصلاح الخدمة العمومية: المطمب الثالث: إنش

لأخر إجراء قمت بو الدولة الجزائرية في سبيؿ تأىيؿ الإدارات العمومية  التعرض سنحاوؿ في ىذا المطمب

 .المكمفة بإصلبح الخدمة العمومية وتحسيف خدماتيا وىو استحداثيا لموزارة

 العمومية أولا: دوافع إنشاء الوزارة المكمفة بإصلاح الخدمة

 المدني المجتمع لطمبات السمطة السياسية مف استجابة جاء العمومية بالخدمة مكمفة وزارة استحداث إف

رئٌس اللجنة الوطنٌة  فاروؽ قسنطيني حيث أوضح السيد "الاداري والفساد البيروقراطية" آفة عمى لمقضاء

                                                           
1
 .070- 077، ص ص مرجع سابقعشور عبد الكرٌم،   
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 رئيس استحداث أف"  واج"باء الجزائرية لوكالة الأن تصريح في الاستشارٌة لحماٌة وترقٌة حقوق الانسان

 الواسعة للبنشغالات استجابة جاء العمومية الخدمة بإصلبح مكمفة الأولى الوزارة لدى لوزارة الجميورية

 العديد في العمومية الخدمة ترقية بشأف الجميورية لرئيس المدني المجتمع ومنظمات ىيئات رفعتيا التي

 . العاـ الشأف مصالح قضاء وتسييؿ روقراطيةالبي عمى القضاء القطاعات و مف

 خلبؿ مف وذلؾ والادارة المواطف بيف الثقة بمحاولة إعادة ىو القياـ الوزارة ىذه وبيذا، فالغرض مف إنشاء

 وأكد الاداري بشكؿ رىيب؛ والفساد ساعدت عمى انتشار الرشوة البيروقراطية التي  عمى القضاء مواصمة

 الوزارة ىذه رأس عمى الغازي محمد السيد تنصيب عمى عند إشرافو سلبؿ المالؾ عبد السيد الاوؿ الوزير

 التي لا - الإدارة غرار عمى - محيطو في المواطف معيشة ظروؼ بتسييؿ مرىوف الدولة نجاح أف عمى

 .1معيا  تعاممو في يعاني المواطف زاؿ

أمور  لتسييؿ العمومية الخدمة دـالأخرى التي تق القطاعات وتظافر جيود كؿ  مساعدة وىو ما يتطمب 

 عمومية. خدمات تقدـ التي المؤسسات أو الإدارة مستوى عمى سواء بيا يقوـ التي الإجراءات في المواطف

 ثانيا: ميام الوزارة المكمفة بإصلاح الخدمة العمومية

 الحكومة ياالمساعي التي أولت ضمف يندرج العمومية، الخدمة بإصلبح مكمفة جديدة وزارة استحداث إف

 ومف ثـ فمف مياـ ىذه الوزارة ما يمي: والإدارة، المواطف بيف العلبقة الجزائرية لتحسيف

 بإصلبح المكمؼ الأوؿ الوزير لدى الوزير ، يقترحعمميا وبرنامج لمحكومة العامة السياسة إطار في  

  والإدارة  عموميةال  الخدمة  إصلبح  مياديف في  الوطنية  السياسة  العمومية، عناصر  الخدمة

 السارية  والتنظيمات لمقوانيف طبقا تنفيذىا  عمى  ، ويسير الوزارية المعنية  الدوائر مع  بالتشاور

ويقدـ نتائج نشاطاتو لموزير الأوؿ والحكومة ومجمس الوزراء حسب الأشكاؿ والكيفيات . المفعوؿ

 والآجاؿ المعموؿ بيا.

                                                           
1
 .00،ص2100سبتمبر4022،02،الجزائر،العدد:جريدة الخبرمحمد شراق، "وزارة جدٌدة لمكافحة البٌروقراطٌة والفساد الإداري"،   
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 ميمة الخدمة العمومية  إصلبح  مجاؿ  في  العمومية  الخدمة  الوزير المكمؼ بإصلبح  يتولى  

 بالتشاور مع الوزراء  وسيرىا  العمومية  الخدمة  المتعمقة بتنظيـ العاـ  القواعد  واقتراح تصور

 مستعممي المرفؽ  حاجيات  ولتمبية  الاقتصادية والاجتماعية  التطورات  مع  لتكييفيا  المعنييف

 . العاـ

 وترقيتو كتبسيط  العاـ  المرفؽ مردود  تثميف وتحسيف  إلى  ييدؼ  تدبير  كؿ  واقتراح  دراسة  

  إعداد  في  والييئات العمومية  والمؤسسات الإدارات  الإدارية وتخفيفيا ومساعدة  الإجراءات

  الإلكترونية بإدخاؿ  الإدارة تطوير والعمؿ عمى تشجيع الخدمة العمومية  بعصرنة  الخاصة  برامجيا

  .1والاتصاؿ وتعميـ ىذه الأخيرة   للئعلبـ  الحديثة  لتكنولوجياتا

 تسييؿ الاستفادة و الخدمة العمومية  أداء تحسيف  إلى  ييدؼ  تدبير  كؿ كما يكمؼ كذلؾ باقتراح  

 منيا.

 المينية  تحقيؽ  عمى  و العمؿ حقوقيـ  وضماف حماية  العاـ المرفؽ أعواف عمؿ تحسيف ظروؼ  

  المرفؽ العاـ. خلبقياتواحتراـ أ

 جراءات  أنظمة  وضع   المرفؽ  خدمات  حوؿ  المواطف الاتصاؿ لإعلبـ  مجاؿ  في  فعالة  وا 

  عمى  والرد  آرائيـ واقتراحاتيـ  وجمع  المعمومات  عمى  المستعمميف  وتحسيف  حصوؿ العاـ

 تحسيف  في  المدني تمعالعاـ و المج  المرفؽ مستعممي  مشاركة  وتشجيع  وكذا تحفيز شكاوييـ

 .2العمومية  الخدمة

                                                           
1
لصلاحيات الوزير لدى الوزير حدد الم 2013نوفمبر 19بتاريخ  381-13التنفيذي رقم  المرسوم ،ة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌةالجمهورٌ   

 .17،ص (2100نوفمبر 21،الصادرة بتارٌخ 72)الجرٌدة الرسمٌة، العدد  ، الأول المكمف بإصلاح الخدمة العمومية

 
2
لصلبحيات الوزير لدى الوزير حدد الم" 2013نوفمبر 19 بتاريخ 381-13المرسوم التنفيذي رقم  ،ة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌةالجمهورٌ  

 .17ص ، مرجع سابق ،" الأوؿ المكمؼ بإصلبح الخدمة العمومية
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 اصلبح وأماـ كؿ ىذه المياـ التي تضطمع بيا الوزارة المكمفة بإصلبح الخدمة العمومية، نستنتج أف

 العامة الإدارة واقعلتغيير إرادة ىناؾ و لحكومة يشكؿ جانبا ميما مف اىتمامات ا موميةالخدمة الع وترقية

الحصوؿ عمى المواطنيف الذيف يعانوف مف البيروقراطية في  ف أجؿ إنصاؼوالنيوض بالخدمة العمومية م

 .الخدمة العامة

 ثالثا: إنجازات الوزارة المكمفة بإصلاح الخدمة العمومية

الإجراءات لإصلبح أداء  لقد لجأت الوزارة المكمفة بإصلبح الخدمة العمومية إلى اتخاذ سمسمة مف

 لقريب والمتوسط، حيث قامت بتنصيب لجنة وزارية مشتركة لمراجعةالإدارات العمومية عمى المستوييف ا

لغاء بعض مف أجؿ التخفيؼ مف إجراءات استخراج الوثائؽ الإدارية المختمفة  يابعض النصوص القانونية وا 

 التي يطمبيا المواطف.

واف العامميف في الأع ومواجية لأزمة الثقة  الحاصمة بيف المواطف والإدارة، بفعؿ التصرفات السمبية لبعض

إلى اعتماد  -في ىذا المجاؿ  -المصالح الإدارية التي تتعامؿ مع المواطف بشكؿ مباشر، سعت الوزارة 

ممحقيف  والكفاءة في تعييف الأعواف القادريف عمى التكفؿ بانشغالات المواطنيف وتنصيب معايير التأىيؿ

أجؿ  تعميمات مف طنيف حيث أعطى الوزيرإدارييف عمى مستوى الشبابيؾ، لمتكفؿ بمياـ توجيو الموا

المواطنيف و الإصغاء  اختيار العناصر الأكثر كفاءة لتوظؼ عمى مستوى الشبابيؾ بيدؼ تمبية طمب

 إلييـ و التكفؿ بانشغالاتيـ.

كما أف عممية استخراج الوثائؽ الإدارية والمصادقة عمييا والتي تتـ عمى مستوى المجالس الشعبية البمدية 

لدى  12عنيا حيث أصبح بالإمكاف لممواطف الجزائري أف يستخرج شيادة الميلبد رقـ  فع المركزيةسيتـ ر 

اطار تحسيف  أي مجمس شعبي بمدي عمى مستوى القطر الوطني ، ىذا إلى جانب  اتخاذ اجراءات في

جواز الوثائؽ المطموبة لمحصوؿ عمى رخصة سياقة أو رخصة بناء ، الخدمة العمومية مف ناحية تخفيؼ

ثقؿ الممفات الإدارية المطموبة في مسابقات التوظيؼ ، أصدرت الوزارة تعميمات  ...و في مسألةالسفر
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المدنية كاممة إلى ما بعد النجاح في  تقضي بتخفيؼ ممفات الترشح لممسابقات وتأجيؿ طمب الوثائؽ

 امتحانات التوظيؼ.

ومية إلى إصدار تعميمات ذات صمة بعصرنة ومف جانب أخر، سعت الوزارة المكمفة بإصلبح الخدمة العم

الخدمات العمومية ، حيث شددت عمى ضرورة تعميـ عممية رقمنة سجلبت الحالة المدنية و الشروع في 

 .1استخراج عقود الميلبد بواسطة الإعلبـ الألي 

ما سبؽ، يمكف القوؿ أف استحداث ىذه الوزارة لدى الوزير الأوؿ كانت أكثر مف ضرورة جراء 

فاقـ حجـ البيروقراطية التي انتشرت بشكؿ خطير في أوساط الإدارات والمرافؽ المقدمة لمخدمات ت

العمومية حيث أتى إنشاء ىذه الوزارة كحؿ لامتصاص غضب المواطف وتذمره مف رداءة الخدمات التي 

 تقدميا الإدارات العمومية المختمفة .

الجزائرية ىو الفرؽ الشاسع بيف التشريع لكف ما ىو معروؼ عف تقاليد الإصلبحات الإدارية 

والتطبيؽ بالإضافة لقصر مدة ىذه الإصلبحات وعدـ استمراريتيا ؛فمقد تـ إلغاء ىذه الوزارة في التعديؿ 

الوزاري الأخير ليطرح ىذا الأمر تساؤلات عدة أىميا ما السبب في إلغاء ىذه الوزارة ؟ ىؿ كاف ذلؾ لعدـ 

لنتائج التي حققتيا ىذه الوزارة وفشميا في تحقيؽ ما استحدثت مف أجمو مع اقتناع السمطة السياسية با

أشير، أـ أف زواليا يعكس رغبة السمطة السياسية في  07العمـ أف ىذه الوزارة لـ يمر عمى انشائيا سوى 

 إنشاء جياز وزاري أخر يحؿ محميا.    

 

 

 

                                                           
1
 24، 020،الجزائر،العدد: جريدة المسار العربيحورٌة ر، "اصلاح الخدمة العمومٌة من البٌروقراطٌة أهم الانشغالات الرئٌسٌة للحكومة"،   

 . 17،ص 2100اكتوبر 
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أبعاد وأشكالا عدة،  يأخذ لممواطنيف مةالمقد الخدماتب الارتقاء مفيوـ أف القوؿ يمكف الأخير في

 العمومية وترقيتيا  وذلؾ مف خلبؿ حوكمة  الخدمة ترشيدل يشكؿ أسموبا الراشد الذي الحكـ فيناؾ

حيث  أسموبا حديثا لترقية الخدمات الالكترونية الخدمات العامة أصبحت كما ، العمومية الخدمة منظمات

سرعة  ، العدالة ، الشفافية ، النزاىةب تتميز العمومية دماتالخ مف جديد نوع خمؽ نجاعتيا في أثبتت

والاىتماـ ىذا بالإضافة لمعلبقات العامة التي ليا الدور البارز في تقوية علبقة المواطف بالإدارة  الاستجابة

المقدمة لمخدمة وذلؾ مف خلبؿ سعييا لخمؽ الصورة الطيبة ذىف المواطف عبر وسائؿ وطرؽ عدة لعمى 

 . ضمانيا الاستقباؿ الحسف والتكفؿ الأمثؿ لانشغالات المواطنيفأبرزىا 

محتما عمى السمطة  أمرا الجزائر في لممواطف المقدمة ترقية الخدمة العمومية ويعتبر موضوع 

حيث لجأت الجزائر إلى القياـ بجيود ومشاريع عدة رامية لإعادة تأىيؿ الإدارات العمومية و   ، السياسية

ىذا دوف نسياف  دمات العامة الإلكترونية والتي لا تزاؿ فييا الجزائر في مراحميا الأولىتوجييا نحو الخ

ف كانت غير مقنعة إلا أف عمى الدولة   جيود الجزائر في سبيؿ تحسيف علبقة المواطف بالإدارة وا 

قة بيف الجزائرية أف تقوـ بإعادة النظر في ىذه المسألة وأف تسعى لاعتماد سبؿ ناجعة لترقية العلب

المواطف والإدارة كإنشاء مصالح ومكاتب لمعلبقات العامة  عمى مستوى مختمؼ الإدارات العمومية ،تكوف 

ميمتيا الرئيسية ضماف الاستقباؿ الحسف والتكفؿ الأمثؿ بانشغالات المواطنيف . 



 

 
 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

دور العلاقات العامة في ترقية الخدمة 
 العمومية في الجزائر 

 أنموذجا لمشراقة  رة الإداريةالدائ
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 د: ــــمييــت

 طاره النظري وذلؾ بجمعنا لكؿإأف تطرقنا لموضوع العلبقات العامة والخدمة العمومية في بعد 

والقياـ بدراسة رض الواقع، أالكـ المعرفي عمى ذلؾ ، كاف لا بد مف إسقاط بيما ذات العلبقةالمعمومات 

و قد تمثؿ نموذج دراستنا الميدانية  في إدارة عمومية ىذيف المتغيريف، ميدانية تبيف العلبقة التي تحكـ 

مساىمة العلبقات عمى مدى  الاطلبعالوقوؼ و التي سنحاوؿ جزائرية وىي "الدائرة الإدارية لمشراقة "، و 

 . العامة في ترقية الخدمات التي تقدميا ىذه الإدارة العمومية

سيتمحور في ثلبث مباحث أساسية ،حيث سيتـ تخصيص المبحث  ،دراستنا ل عميو، فالإطار الميدانيو 

الأوؿ منو لتقديـ الدائرة الإدارية لمشراقة وىيكميا التنظيمي بشكؿ عاـ، لننتقؿ بعدىا لممبحث الثاني والذي 

يتضمف عرض وتحميؿ لمعطيات الدراسة الميدانية التي قمنا بيا عمى مستوى الدائرة الإدارية لمشراقة ؛أيف 

ؿ في نقاط عديدة عمى غرار تحديد منيج الدراسة الميدانية وأدواتيا ومجالاتيا ثـ سنقوـ بتحميؿ سنفص

البيانات والمعمومات المتحصؿ عمييا عند إجرائنا لممقابلبت الميدانية ولمملبحظات التي تـ رصدىا، لنصؿ 

 في الأخير لاستعراض النتائج العامة لمدراسة مرفقة بمجموعة مف التوصيات.
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 المبحث الأول: تقديم عام لمدائرة الإدارية لمشراقة

ومؤدية  مقدمة لخدمات عمومية عدة ،عمومية  دارةكنموذج لإ لمدائرة الإدارية لمشراقة سنتطرؽ بالدراسة 

المكونة مصالح البمختمؼ المعمومات عف مختمػؼ الييئػات و نقوـ بالإلماـ لذا يجب أف لمعديد مف المياـ، 

 .ؤسسةليذه الم

 التعريف بالدائرة الإدارية لمشراقة  المطمب الأول:

تقع دائرة الشراقة غرب ولاية الجزائر، يحدىا شمالا البحر الأبيض المتوسط ،جنوبا الدائرة الإدارية 

رية لمدرارية، شرقا الدائرة الإدارية لبوزريعة أما غربا فتحدىا الدائرة الإدارية لزرالدة. تبمغ مساحة الدائرة الإدا

 . ²كـ82,27لمشراقة 

تشرؼ الدائرة الإدارية لمشراقة عمى خمس بمديات ىي :الشراقة ، عيف البنياف، أولاد فايت، دالي إبراىيـ، 

تحتؿ موقعا حيويا في كؿ المجالات خاصة الاقتصادية منيا والسياحية حيث  وبذلؾ فيي  ،*الحمامات 

دارات عمومية بالإضا فة لتوفرىا لميناء "الجميمة " بعيف البنياف ،جامعة تتوفر عمى مؤسسات تجارية وا 

 دالي إبراىيـ والمركز التجاري الكبير "القدس" وكذا غابة بوشاوي و بواديكار...

 02المؤرخ في 292/97وكذا المرسوـ الرئاسي  15/97أنشأت الدائرة الإدارية لمشراقة بموجب الأمر 

دائرة إدارية، و رغـ  12ذي قسـ الجزائر العاصمة إلى المتعمقاف بمحافظة الجزائر الكبرى ال 1997أوت

إلا أنو تـ  1 2000مارس  01المؤرخ في  2000/01إلغاء نظاـ المحافظة بموجب المرسوـ الرئاسي 

لدوائر الإدارية الإبقاء عمى الدوائر الإدارية ويقوـ عمى رأس الدائرة الإدارية لمشراقة والي منتدب كباقي ا

 لولاية الجزائر.

                                                           
 . 1997كانت كؿ مف بمدية الشراقة ،أولاد فايت وعيف البنياف تابعة لولاية تيبازة قبؿ صدور نظاـ المحافظة سنة   *
 المحدد لمتنظيـ الإداري لمحافظة الجزائر الكبرى. 97/292المعدؿ لممرسوـ الرئاسي رقـ  2000/45المرسوـ الرئاسي   1
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 مطمب الثاني: الييكل التنظيمي لمدائرة الإدارية لمشراقةال

الإدارية لمشراقة مجموعة مف الييئات والمصالح بالإضافة إلى عدة  لمدائرة يتضمف الييكؿ التنظيمي

مكاتب تـ استحداثيا لاحتياجات ومتطمبات الدائرة الادارية ، وفيما يمي الييكؿ التنظيمي لمدائرة الادارية 

 تفصيؿ:لمشراقة بال

 أولا: ىيئات الدائرة الإدارية لمشراقة

ما يميز أي دائرة إدارية بولاية الجزائر عف غيرىا مف الدوائر عمى مستوى التراب الوطني ىو وجود الوالي 

المنتدب بدلا مف رئيس الدائرة ، ووجود رئيس الديواف بدؿ الأميف العاـ والذي يعمؿ تحت سمطة الوالي 

 يئات الدائرة الإدارية لمشراقة :المنتدب ،وفيما يمي ى

 :الوالي المنتدب 

،وقد أنشأ مف خلبليا ىذا  1ظير منصب الوالي المنتدب لأوؿ مرة في إطار نظاـ محافظة الجزائر الكبرى

 15المؤرخ في  97/480مف المرسوـ التنفيذي رقـ  24المنصب كبديؿ لرئيس الدائرة ،وحسب المادة 

 في :و وتتمثؿ صلبحيات تدب يتـ تعيينو بموجب مرسوـ رئاسي.؛فإف الوالي المن 1997ديسمبر 

 .التنشيط المحمي عف طريؽ مراقبة وتنسيؽ عمؿ البمديات الواقعة في إقميـ الدائرة الإدارية 

 .التنسيؽ بيف مصالح أمف الدائرة الإدارية مع المصالح الوصية والمختصة 

 .تنمية الأحياء و المدف اقتصاديا واجتماعيا 

 وتطبيؽ التدابير المحفزة لترقية التشغيؿ و الإدماج الاجتماعي والميني. التضامف 

 .تنفيذ التدابير المتعمقة بحفظ الصحة ،النظافة العمومية وحماية البيئة والساحؿ 

 .تنفيذ مشاريع التجييزات العمومية الواقعة في إقميـ الدائرة الإدارية ومتابعتيا 
                                                           

 زائر الكبرىالمتعمؽ باستحداث محافظة الج 97/15الأمر   1
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 :الإدارة التابعة لموالي المنتدب 

 ـ إدارة الدائرة الإدارية الواقعة تحت سمطة الوالي المنتدب الييئات التالية:تض

 :رئيس الديوان 

الوالي المنتدب في تأدية ميامو ،يعيف بمرسوـ رئاسي ويعادؿ منصب الأميف العاـ لمولاية،  بمساعدة يقوـ

 ومف صلبحياتو مايمي:

 ـ الدائرة الإدارية.تنسيؽ وتنشيط عمؿ الأجيزة والمصالح المتواجدة عمى إقمي 

 .ضماف أمانة اجتماعات التنسيؽ لمدائرة الإدارية 

 .متابعة تطبيؽ القرارات المتخذة أثناء مختمؼ اجتماعات الدائرة الإدارية 

 .ضماف العلبقات بيف السمطة الوصية والمجالس المنتخبة 

 :رؤساء الدراسات ورؤساء المشاريع 

ؾ المحدد لتنظيـ وتسيير الدوائر الإدارية عمى أف الدائرة مف القرار الوزاري المشتر  02تنص المادة 

رؤساء دراسات ،وىو ما يلبحظ عمى مستوى الدائرة الإدارية  03رؤساء مشاريع و 03الإدارية تتكوف مف 

لمشراقة حيث يختص كؿ رئيس مشروع وكؿ رئيس دراسة بالإشراؼ عمى مكتب معيف سواء كاف مكتبا 

 إداريا أو تقنيا.

 1ميمة الأمنالمكمف ب: 

إف المكمؼ بميمة الأمف يقوـ بدراسة المخططات الأمنية وتدابير الأمف الوقائي  للؤشخاص والممتمكات 

والمؤسسات المتواجدة عمى إقميـ الدائرة الإدارية ،كما يقوـ بمتابعة الممفات الإدارية لممستخدميف التابعيف 

                                                           
 .1993ديسمبر  19المؤرخ في  93/314المرسوم التنفيذي تـ استحداث ىذا المنصب بموجب  1
 



 -الدائرة الإدارية لمشراقة  -خدمة العمومية في الجزائرالفصل الثالث دور العلاقات العامة في ترقية ال
 

86 
 

ى كامؿ أعواف الحراسة والأمف لمحفاظ عمى لمحرس البمدي ومجموعات الدفاع الوطني .كما يشرؼ عم

 زمة.الدائرة الإدارية وتييئة مداخميا وتوفير الإنارة اللب

 ثانيا: المصالح المكونة لمدائرة الإدارية لمشراقة: 

  في مجموعة مف المكاتب و التي بعضيا يقع تحت سمطة تتمثؿ المصالح المكونة لمدائرة الإدارية لمشراقة 

 والبعض الأخر تحت سمطة رئيس الديواف.الوالي المنتدب 

  :وتضـالمكاتب التابعة لموالي المنتدب  

 مكتب التنشيط المحمي  : 

يعرؼ بمكتب وصاية البمديات حيث يقوـ مسؤوؿ مكتب التنشيط المحمي بمراقبة ومتابعة أعماؿ المجالس 

واستقباليـ و  تصاؿ مع المواطنيف،بالإضافة ليذا فيو مكمؼ بالاالشعبية البمدية التابعة لمدائرة الإدارية 

 وفيما يمي جممة المياـ التي يقوـ بيا ىذا المكتب: ،التكفؿ بشكاوييـ

 . مراقبة جميع المداولات، العقود والقرارات الصادرة مف البمديات 

 . مراقبة كؿ المبادرات البمدية وتنشيط جميع المشاريع المنجزة عمى مستوى البمديات 

  لكؿ بمدية ومتابعتيا، وىذا وفؽ البرنامج الذي تعده مصالح الولاية. تسطير سياسة تنموية 

 :مكتب المنازعات 

ذا كانت الدائرة الإدارية طرفا في النزاع  ييتـ بقضايا النزاع و التي تكوف فييا البمدية طرفا في النزاع ،وا 

فيذ أو تأجيؿ أحكاـ الطرد فالقضية ترفع إلى الولاية لمنظر والفصؿ فييا كما ييتـ ىذا المكتب بقرارات تن

 مف السكف.
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 :مكتب الانتخابات والشؤون العامة 

يقوـ ىذا المكتب بعدة مياـ متعمقة بالعمميات الانتخابية حيث يقوـ بتحضير الأعواف الذيف يعمموف في 

 مكاتب الاقتراع والتصويت، وكذلؾ تحضير إحصائيات دقيقة لسير العممية الانتخابية عمى مستوى الدائرة

 الإدارية.

 :ويضـ فرعيف: مكتب التجييز والبرامج 

 : فرع التجييز ومتابعة البرامج 

ويقوـ ببرمجة وتسجيؿ المشاريع التنموية لفائدة البمديات وتتمثؿ ىذه المشاريع في المخططات البمدية 

صالح والمخطط القطاعي لمتنمية ،ويتـ ذلؾ بالتنسيؽ مع البمديات صاحبة المشروع وم *(PCD)لمتنمية

 مديريات الولاية المختمفة منيا البناء والأشغاؿ العمومية ،العمراف، الفلبحة،...

 :فرع مفتشية التعمير 

تقوـ ىذه المفتشية بمراقبة البناءات الفوضوية بالتنسيؽ مع البمديات ،وكذا ضبط المخالفات المتعمقة 

شيريا لموالي المنتدب وىذا الأخير  بالعمراف عمى مستوى الدوائر الإدارية وتسجيميا في سجؿ خاص يقدـ

يرسؿ تقرير مفصؿ عف المخالفات والعقوبات إلى والي ولاية الجزائر .كما تقوـ المفتشية بفرض العقوبات 

كيدـ البناء وتوقيفو لمدة معينة وقرار اليدـ إلا أف الأمر بالتوقيؼ يصدر مف طرؼ رئيس المجمس 

 الشعبي البمدي لمبمدية المعنية.

 

 

 

                                                           
*PCD :Programme Communal  du développement. 
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 نظافة و الوقاية والصحة:مكتب ال 

يشرؼ ىذا المكتب عمى الصحة العمومية والوقاية وىذا مف خلبؿ عممو عمى المحافظة عمى نظافة 

المحيط وقيامو بتحقيقات وحملبت الغرض منيا ىو صد كؿ خطر أو فعؿ ييدد صحة أو نظافة المحيط، 

 عمى مستوى الدوائر. بعد تنصيب الأطباء البيطرييف 1995ولقد تـ إنشاء ىذا المكتب سنة

 :مكتب الوسائل العامة 

يقوـ ىذا المكتب بتسجيؿ متطمبات مصالح الدائرة الإدارية مف أثاث ولوازـ الإدارة ،ثـ يقوـ بتقديـ سند 

 تورة لمولاية والتي تقوـ بدفعيا.موقع إلى الوالي المنتدب بالإضافة إلى إرساؿ الفا

  عة لمدولة:مكتب التنازل عن الأملاك العقارية التاب 

 07المؤرخ في  81/01يكمؼ ىذا المكتب ببيع العقارات التابعة لمقطاع العاـ ،طبؽ لمقانوف رقـ 

القاضي بعممية التنازؿ عف الأملبؾ العقارية ذات الاستعماؿ السكني ،الميني، التجاري أو  1981فيفري

العقاري، والمؤسسات والمصالح الحرفي التابعة لمدولة ، الجماعات المحمية ،ديواف الترقية والتسيير 

 العمومية.

 مكتب الواصلات السمكية واللاسمكية: 

يقوـ ىذا المكتب بضماف جميع الاتصالات عبر الياتؼ، التيميكس والتمغراؼ  مما يسيؿ عممية ميمة 

 بيف الدوائر الإدارية والبمديات والولاية وحتى الوزارات والمواطنيف.  المواصلبت ما

  لرئيس الديوان:المكاتب التابعة 

 مكاتب تابعة لرئيس الديواف وىي: 04ىناؾ  فيما يخص الدائرة الإدارية لمشراقة،  

 :مكتب تسيير شؤون المستخدمين 

يختص ىذا المكتب بمتابعة الحياة المينية لمموظفيف التابعيف لمدائرة الإدارية لمشراقة وفؽ القوانيف 

 مؽ بالتكويف ،التوظيؼ، الضماف الاجتماعي،...والتنظيمات المعموؿ بيا كاىتمامو بكؿ ما يتع
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  :مكتب التنظيم العام 

يقوـ ىذا المكتب بإصدار مختمؼ البطاقات وذلؾ بعد تقديـ المعني لممفو عمى مستوى الشباؾ، وينقسـ 

 ىذا المكتب إلى عدة فروع وىي:

  .فرع بطاقات التعريؼ الوطنية 

 .فرع رخصة السياقة 

 .فرع جواز السفر 

 اقة الرمادية.فرع البط 

 .فرع سحب رخصة السياقة 

 :مكتب الشؤون الاجتماعية 

بالسكف الاجتماعي وبتقديـ منحة المتمدرسيف اليتامى،...كما يتكفؿ  %90إف ىذا المكتب مكمؼ بنسبة 

 بتقديـ قفة رمضاف لمعائلبت المعوزة .

 :مكتب المين المنظمة والمؤسسات المصنفة 

بتعميمة مف والي الجزائر والذي يتكفؿ بميمة تسيير الممفات عملب 2001استحدث ىذا المكتب سنة 

المتضمنة لمطمبات الخاصة بالرخص الإدارية لمزاولة النشاطات التجارية التي تندرج ضمف مجموعة 

الميف المنظمة والمؤسسات المصنفة لمدوائر الإدارية، فييتـ ىذا المكتب بتسميـ الرخص لممؤسسات 

ودراسة ممفات أصحاب الميف المنظمة والذيف أودعوا طمبات لمترخيص بممارسة المصنفة لمزاولة نشاطيا 

مياميـ وكثيرا ما تكوف ىذه الميف ىي عبارة عف نشاطات ذات خصوصيات محددة كػ: الكتاب 

 العمومييف، المصوريف المتنقميف،...
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 مجالات الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 

 عينة الدراسة  :الأولالمطمب 

ؿ العينة عددا محدودا مف المفردات يكوف ممثلب في خصائصو وسماتو لمجموع أفراد الجميور أو تمث

الوثائؽ المطبوعة أو المسجمة مف المجتمع الكمي بما يتفؽ مع أىداؼ الدراسة في حدود الوقت والإمكانات 

تعمـ نتائج الدراسة المتاحة ، لذلؾ تعتبر العينة  جزءا أو نسبة معينة مف أفراد المجتمع الأصمي ثـ 

 . 1عميو

ونظرا لشمولية واتساع موضوع دراستنا المسمى بػ "دور العلبقات العامة في ترقية الخدمة العمومية في 

اجراء الدراسة الميدانية عمى كؿ أفراد مجتمع البحث لتنوع مجالات الخدمات العمومية  وصعوبة الجزائر"

 تي تمثمت في الدائرة الإدارية لمشراقة.،فإنو توجب عمينا تحديد عينة الدراسة و ال

وعميو ،ولاختيار أفراد عينة الدراسة فقد تـ الاعتماد عمى العينة القصدية التي تعرؼ بأنيا :"تمؾ العينة 

التي يتـ فييا الباحث باختيار أفرادىا بطريقة أكثر تحكمية مف غيرىا ،ولا مجاؿ فييا لمصدفة بؿ ىو الذي 

ويبحث عندىا عف معمومات وبيانات وىذا لإدراكو ومعرفتو الجيدة و المسبقة يقوـ شخصيا بانتقائيا 

 . 2لمجتمع البحث و بالتالي فالباحث لا يجد صعوبة في سحب مفردات ىذه العينة بطريقة مباشرة "

وعينة دراستنا الحالية ىي عينة القائميف عمى المكاتب التي ليا احتكاؾ مباشر مع المواطف وىذا اعتقادا 

ا أنيا العينة التي سنحاوؿ الاستفادة منيا والحصوؿ عمى المعمومات والبيانات اللبزمة مف عندىا من

 خصوصا وأنيا ىي العنصر الأساس في دراستنا.

 
                                                           

 .191،ص 2002جامعة محمد بوضياؼ ، ، ،، المسيمة الجزائر تدريبات عمى منيجية البحث العممي في العموم الاجتماعيةرشيد زرواتي ،  1
 .179، ص مرجع سابقأحمد بف مرسمي ،  2
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 الميدانيةمجالات الدراسة  المطمب الثاني:

أي اـ بتعتبر مجالات الدراسة بمثابة محطة رئيسية في الإطار المنيجي لمدراسة حيث يتطمب عند القي

 المكاني والزماني . ،بحث عممي تحديد المجاؿ البشري

 المجال البشري : - أ

ضحا ليسمح ذلؾ بتحديد نتائج عممية وموضوعية لابد مف تحديد مجتمع البحث تحديدا واالى لموصوؿ  

 لبيانات المناسبة لذلؾ.اللبزمة لجمع البيانات عف طريؽ استخداـ أدوات جمع ا نوع العينة

مجاؿ البشري لدراستنا المسماة بػ" دور العلبقات العامة في ترقية الخدمة العمومية في وفيما يتعمؽ بال

الجزائر" والتي أخذنا الدائرة الإدارية لمشراقة كحالة لمدراسة ،فقد ارتأينا أف نحصر المجاؿ البشري في عينة 

أنيا العينة التي سنحاوؿ القائميف عمى المكاتب التي ليا احتكاؾ مباشر مع المواطف، وىذا اعتقادا منا 

الاستفادة منيا والحصوؿ عمى المعمومات والبيانات اللبزمة مف عندىا خصوصا وأنيا ىي العنصر 

 الأساس في دراستنا.

 المجال المكاني :  - ب

نظرا لطبيعة مجتمع البحث وىي المنظمات المقدمة لمخدمات العمومية في الجزائر ،فقد عممنا عمى تحديد 

 لمدراسة أيف وقع الاختيار الدائرة الإدارية لمشراقة الواقعة بولاية الجزائر .المجاؿ المكاني 

 المجال الزماني : -جـ     

وىي فترة الإعداد لمشروع البحث الأولي ،وبعد الموافقة عميو بدأنا  2013ويمتد مف فترة شير نوفمبر 

  :موزعة عمى العمؿ عمى جمع المادة العممية التي تفيد موضوعنا، وعميو فدراستنا
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 : أخذت الجزء الأكبر مف زمف الدراسة مف أجؿ جمع المادة النظرية لمبحث، و  الدراسة النظرية

تميزت بصعوبات عدة خصوصا بسبب حداثة موضوع الدراسة، و صعوبة تحصيؿ المراجع 

 أحيانا خاصة فيما يخص الخدمة العمومية.

  :ما بيف مرحمة الاستكشاؼ والملبحظات يوما، بشكؿ متقطع 30استغرقت  الدراسة الميدانية ،

كمرحمة أولى، إلى مرحمة إجراء المقابلبت كمرحمة ثانية إلى غاية المرحمة الأخيرة مف الدراسة 

 . الميدانية والمتمثمة في تحميؿ و استخلبص النتائج العامة لمدراسة الميدانية
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 الخدمة العمومية بالدائرة الإدارية لمشراقةدور العلاقات العامة في ترقية   المبحث الثالث:

 المطمب الأول: واقع العلاقات العامة بالدائرة الادارية لمشراقة

مياـ  حيث استعرضنا بعد أف قمنا في المبحث الأوؿ بتقديـ عاـ لمدائرة الإدارية لمشراقة  

ات العامة في ترقية وصلبحيات كؿ ىيئة ومصمحة، نأتي في ىذا المبحث لنتناوؿ موضوع "دور العلبق

الخدمة العمومية عمى مستوى الدائرة الإدارية لمشراقة " أيف سنحاوؿ رصد وجمع كؿ المعاينات 

كؿ المعمومات المتحصؿ عمييا مف  توظيؼوالملبحظات التي تصب في لب ىذا الموضوع فضلب عف 

 . التي تـ إجرائيا عمى مستوى الدائرة الإدارية لمشراقة خلبؿ المقابلبت

مكاتب مسؤولي  الميدانية المتحصؿ عمييا مف خلبؿ المقابلبت التي تمت مع المعموماتف خلبؿ م

كمكتب أف العلبقات العامة تبيف لنا  التنظيـ العاـ وكذا مكتب التنشيط المحمي لمدائرة الإدارية الشراقة،

 الإتصاؿب إلا أف معظـ وظائفيا ممارسة عمى مستوى مكت غير مجسد عمى أرض الواقعمستقؿ ىو 

 . والوساطة الممحؽ بمصمحة التنشيط المحمي 

وعند اجرائنا لمقابمة مع المكمفة بيذا المكتب "مكتب الاتصاؿ والوساطة " ، حيث استفسرنا عف الوظائؼ 

 التي يقوـ بيا ىذا الأخير ، حصرت المستجوبة مياـ ىذا المكتب في: 

 . وتوجيييـ المواطنيف اقتراحاتالإىتماـ باستقباؿ  -

 القياـ بمياـ التنسيؽ مع المكاتب الأخرى فيما يخص التكفؿ بشكاوى المواطنيف. -

 .دائرة الإدارية لمشراقةتقديـ المعمومات الكافية لممواطنيف عف طريؽ وسائؿ الإتصاؿ المتاحة لم -

 .لغرض مقابمة المسؤوليف المعنييف مباشرةساعات معينة لكؿ المواطنيف أياـ أو تحديد  -

 ...بريدالياتؼ، العف طريؽ فييا ت ىتماـ بتمقي شكاوى المواطنيف ودراستيا ومتابعة البالإ -
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الشكاوي  بإعداد الحصيمة الشيرية لممقابلبت والمقاءات التي تـ اجراؤىا و كما يقوـ ىذا المكتب

ية مواطني بمديات دائرة الشراقة ،حيث تتضمف ىذه الحصيمة الشيرية معطيات احصائ طرؼ مف المودعة

تحديد موضوع  تتضمف ىذه الحصيمةالشكاوي والتظممات الواردة لمدائرة الإدارية كما كؿ مف لمجموع 

علبقة مباشرة ودائمة  وبيذا، يجدر القوؿ أف المكتب لو الشكوى و مأؿ  إجراءات المتابعة المتخذة حياليا.

 العامة.  جياز العلبقات وظائؼ تعد مف صمبضطمع بمياـ جزئية ي حيث مع المواطنيف

لكسب  ثقة المواطف ومف ثـ  ترقية  العلبقات العامة وفي سؤالنا عف كيفية المساىمة التي تضمنيا

القائمة عمى مكتب الاتصاؿ والوساطة بأنو في  ت، صرحالخدمات التي تقدميا الدائرة الإدارية لمشراقة 

التي يقوـ بيا ىذا الجياز في مكتب خاص بالعلبقات العامة، وحصر كؿ الوظائؼ والمياـ توفر ظؿ عدـ 

مكتب الاتصاؿ، فإنو يصعب الحديث عف أي دور أو مساىمة ليذه الوظيفة في ترقية الخدمة العمومية، 

إلا أنو يمكف القوؿ أف بعض وظائؼ العلبقات العامة ممارسة مف طرؼ مكتب الاتصاؿ إلى جانب 

التي مف شأنيا أف تساىـ إلى حد ما في مكاتب أخرى عمى غرار مياـ الاعلبـ والاستقباؿ والتوجيو و 

تحسيف علبقة المواطف بالإدارة وذلؾ مف خلبؿ العمؿ عمى تنسيؽ مياـ التكفؿ بانشغالات واىتمامات 

 . المواطف بيف كؿ ىذه المكاتب كؿ حسب اختصاصو وميامو

 ومف جممة وظائؼ العلبقات العامة الممارسة عمى مستوى الدائرة الإدارية لمشراقة:

  علام:الإ*

إف إعلبـ المواطف بتصرفات الإدارة  ىي مف الالتزامات الأساسية اتجاه المواطف حيث أف الإدارة ما ىي 

إلا وسيمة تكفؿ خدمة المواطف وتمبي حاجياتو، ويتـ إعلبـ  المواطف عمى مستوى الإدارات العمومية بكؿ 

ىذا الشأف تقوـ الدائرة الإدارية لمشراقة التدابير والاجراءات التي تخص استفادتو مف خدمات معينة، وفي 
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بإعداد نشرات لمعقود الإدارية تعمـ مف خلبليا المواطنيف بكؿ جديد يطرأ في خصوص الاستفادة مف خدمة 

 معينة أو أي تدبير أو مشروع  ييدؼ لممصمحة العامة.

كنولوجيا الاعلبـ ومف خلبؿ المقابمة التي أجريناىا مع مسؤوؿ مكتب التنظيـ العاـ بخصوص إدخاؿ ت

والاتصاؿ بغية إعلبـ المواطف ، أكد لنا أف الدائرة الإدارية قد بمغت خطوة لابأس بيا في ىذا المجاؿ 

خصوصا باستعماؿ الاتصالات الياتفية لإعلبـ المواطنيف سعيا مف أجؿ ربح الوقت وتبسيط الاجراءات 

د إيداع ممفات بطاقات التعريؼ الوطنية وقد ذكر لنا مثالا في ىذا الشأف وىو إمكانية تحديد مواعي

 وجوازات السفر عبر الياتؼ.

 الاستقبال والتوجيو:* 

يشكؿ استقباؿ المواطنيف والتكفؿ بتظمماتيـ وشكاوييـ بمثابة الوسيمة الأمثؿ لتحسيف العلبقة بيف الإدارة 

كما تعد  ،ارة المعنيةحيث سيسمح ذلؾ لممواطف بالتعبير عف انشغالاتو أماـ الاد ،والمواطف وتقويتيا

خدمات الاستقباؿ مف المياـ الأساسية للئدارة لأف خدمة  المواطف لا تقتصر عمى مجرد تمبية حاجياتو أو 

حصولو عمى الخدمة بؿ إنيا تتعدى ذلؾ الى توفير نصيب مف الاىتماـ والتوجيو، كما أف تقديـ شروط 

ب ثقة المواطف المرتفؽ، وتتمثؿ جيود الدائرة وظروؼ جيدة للبستقباؿ ستساىـ بطريقة أو بأخرى في كس

 الإدارية لمشراقة في سبيؿ استقباؿ مرتفقييا في ما يمي:

   استقباؿ المواطنيف مف طرؼ بغرض في الأسبوع  أياـ محددة تخصص الدائرة الإدارية لمشراقة

طنيف وذلؾ باتخاذ أيف يتـ مف خلبؿ ىذه المقاءات متابعة انشغالات الموا ،المسؤوليف المعنييف شخصيا

، فعمى سبيؿ المثاؿ يقوـ الوالي المنتدب باستقباؿ المواطنيف خلبؿ يومي الاثنيف الإجراءات اللبزمة

والاربعاء خاصة ما تعمؽ بالمواضيع التي تستدعي تدخمو، وىنا يأخذ الوالي المنتدب بعيف الاعتبار 

 . مدى أىمية موضوع طمب المقابمة 
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 تقوـ معظـ مصالح ومكاتب الدائرة الإدارية لمشراقة بمياـ استقباؿ المواطنيف بالإضافة لموالي المنتدب ،

 وتوجيييـ كؿ حسب اختصاصو. 

  في الخدمات العامة المقدمة: المواطنالوقوف عمى رأي  *

القياـ باستطلبعات لمرأي لمعرفة رأي  عمومية ينبغي عمى إدارة العلبقات العامة في الإدارات ال

لاحتياجاتو وطمباتو، لكف ما لوحظ ومدى مسايرتيا وسدىا  ،دمات المقدمة ، وتقييمو لياالجميور في الخ

عمى مستوى الدائرة الإدارية لمشراقة ىو عدـ إعطاء الأىمية اللبزمة لمثؿ ىذه الجيود حيث اقتصر ذلؾ 

واطف فقط عمى وضع سجؿ لمملبحظات والاقتراحات عمى مستوى قاعة الاستقباؿ، يقوـ مف خلبليا الم

  التعبير عف انطباعاتيا إزاء الخدمات المقدمة مف طرؼ الدائرة الإدارية لمشراقة . 

بحكـ أف الدائرة الإدارية لمشراقة ىي بمثابة عينة عف الإدارات العمومية الجزائرية ، نستطيع أف 

 ية الجزائريةالادارات العموم عمى مستوىالعلبقات العامة  عاني منياتنلبحظ بجلبء أوجو القصور التي 

لا تزاؿ ميممة ، ولا تكتسي أىمية بالغة في الإدارة فيذه الوظيفة  ،تضعؼ مف مكانتيا ودورىا والتي

الجزائرية ، ولـ تحتؿ بعد المكانة التي تسمح ليا مف أداء كؿ أدوارىا ووظائفيا عمى أكمؿ وجو.  العمومية

الجزائرية نجد الفيـ الخاطئ  العموميةلإدارة ومف جممة المشاكؿ التي تعاني منيا العلبقات العامة في ا

في الإدارة  العلبقات العامةالمختصيف والمؤىميف في  غياببالإضافة لليذه الوظيفة ولمكانتيا ولدورىا 

 .الجزائرية عمومية ال

ومف خلبؿ الحديث الذي جمعنا مع المكمفة بمكتب الاتصاؿ والوساطة بخصوص التساؤؿ عف   

الإدارية لمشراقة مع المواطنيف، وذلؾ يعود لرغبتنا في التعرؼ عف مدى الاىتماـ الذي  سبؿ تواصؿ الدائرة

توليو ىذه الادارة مف أجؿ ضماف اتصاؿ دائـ مع المواطف، توصمنا إلى أف الدائرة الإدارية لمشراقة لا 

 –اتب ىذه الدائرة يختمؼ واقعيا كثيرا عف واقع باقي الإدارات العمومية الجزائرية، حيث تعتمد مصالح ومك
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 العادية المستعممة في الأنشطة الإداريةوسائؿ الاتصاؿ عمى  -بالخصوص مكتب الاتصاؿ والوساطة 

 عمى غرار: 

  الاتصاؿ الشخصي : وذلؾ عند لجوء المواطنيف لمدائرة الإدارية لمشراقة لغرض دفع شكاوييـ

 مواطنيف.وانشغالاتيـ ، حيث يستدعي ذلؾ تعامؿ الموظفيف مباشرة مع ال

 :وسائؿ مطبوعة والمتمثمة في 

لإعلبمو وارشاده لخدمات معينة لمواطف فائدة اتوعوية ل ة إعلبمية، توجييية وـ ممصقات جدارييتصم  -

 . عمى مستوى الدائرة الإدارية

تتضمف المشاريع الحضرية التي خصصتيا الدولة لممنطقة والتي تسير الإدارة المحمية عمى  ممصقات -

  تطبيقيا.

 نشر و تعميؽ المذكرات والتعميمات الخاصة بإجراءات وتدابير معينة لفائدة المواطف.   -

 :الياتؼ والفاكس 

  تعتبر مف الوسائؿ الاتصالية الأكثر استعمالا عمى مستوى الدائرة الإدارية لمشراقة حيث يمجأ الموظفوف

جؿ تبسيط الإجراءات وربح الوقت، كما للبتصالات الياتفية بغية إعلبـ المواطنيف المتعامميف معيـ مف أ

الدائرة الإدارية التابعة لإقميـ  البمدياتللبتصاؿ مع الإدارات الأخرى ومختمؼ  ىذه الوسائؿ ـاستخديتـ ا

إمكانية تحديد موعد مسبؽ عف طريؽ الياتؼ مف أجؿ إيداع  فعمى سبيؿ المثاؿ ىناؾلمشراقة وخارجيا، 

الوطنية ،حيث يعتبر ىذا الإنجاز بمثابة إجراء فعاؿ سيساىـ إلى حد  ممؼ جواز السفر أو بطاقة التعريؼ

وىو بمثابة إجراء مميد لمتوجو نحو عصرنة الخدمات والارتقاء  ،والبيروقراطية ما في الحد مف المحسوبية

 . بيا

  لبريد الإلكتروني:ااستعماؿ المراسلبت البريدية عبر البريد العادي و  
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الدائرة الإدارية لمشراقة أف بمكتب الاتصاؿ والوساطة  ةعممنا مف المكمف، فقد فإلى جانب البريد العادي

خصصت بريدا إلكترونيا لفائدة المواطنيف لغرض التواصؿ مباشرة مع مصالح الدائرة و لإرساؿ تظمماتيـ و 

وىذه نقطة إيجابية تحسب cheraga.ca2014@yahoo.com :التكفؿ بانشغالاتيـ وعنوانو ىو

 بانشغالاتو. أفضؿ تكفؿلضماف لتواصؿ مع المواطف ا لتحديث سبؿلصالح الإدارة وذلؾ بتوجييا 

 بالدائرة الإدارية لمشراقةدور العلاقات العامة المطمب الثاني : 

نتقاؿ بعد أف شخصنا في المطمب الأوؿ واقع العلبقات العامة بالدائرة الادارية لمشراقة، يجدر بنا الا 

النتائج المتوصؿ إلييا  عمى ضوء ما قمنا بو في دراستنا الميدانية  ديدالى تقييـ ىذا الواقع، انطلبقا مف تح

لتوضح في الأخير مدى مساىمة العلبقات العامة في ترقية الخدمة العمومية بذات الدائرة. وفيما يمي 

 تحميؿ لأىـ نتائج الدراسة الميدانية:

 الوظائؼ  مختمؼ لكفدائرة الإدارية لمشراقة  في الييكؿ التنظيمي لم موجودغير  مكتب العلبقات العامة

 ممارسةغرض التواصؿ مع المواطف والاستماع لانشغالاتو ل العامة قاتالعلب بيا تقوـ التي تتصالاوالا

يفة عمى مستوى عدة مكاتب، ليذا فوظيفة العلبقات العامة عمى مستوى الدائرة الإدارية لمشراقة ىي وظ

 مشتركة بيف ىذه المكاتب .

مخصص  التنشيط المحمي صمحةممكتبا فرعيا ممحقا بنظيمي لمدائرة الإدارية لمشراقة الييكؿ الت يضـ

في إصلبح و تحسيف طرؽ استقبػاؿ للبتصاؿ والوساطة بيف الإدارة والمواطف حيث يساىـ ىذا المكتب 

التي  والشكاوى الطعوفىذه  الدائرة الإدارية بكؿ إعلبـب، وتوجيييـ والتكفؿ بشكاوييـ كما يقوـ  المواطنيف

، وبيذا فيذا المكتب يشكؿ ىمزة وصؿ و الرد عمييا ونقميا لممكاتب المعنيةيقدميا المواطنيف المرتفقيف 

الاتصاؿ  -الممحؽ يذا المكتبف مف حيث تنظيـ ىذا المكتب ، أما. بيف المواطف والإدارة ووسيطا بينيما

mailto:cheraga.ca2014@yahoo.com
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ميمتو ىي تنظيـ استقباؿ وتوجيو المواطنيف والتكفؿ  ،واحد نظامي موظؼ متكوف مف  –أو الوساطة 

 بشكاوييـ .

  إلى جانب ىذا المكتب، تقوـ عدة مكاتب عمى مستوى الدائرة الإدارية لمشراقة بميمة الرد عمى

دمة لو انشغالات المواطنيف والسماع إلى شكاوييـ، كؿ مكتب حسب طبيعة ميامو ،وطبيعة الشكاوي المق

وذلؾ في يوـ واحد في الأسبوع حيث يقوـ بعض مسؤولي بعض مكاتب الدائرة الإدارية لمشراقة والتي ليا 

 تعامؿ مباشر مع المرتفقيف باستقباؿ المواطنيف لغرض دفع تظمماتيـ أو الرد عف استفسارىـ .  

 الدائرة الإدارية  كاتبرغـ أف مكتب الاتصاؿ إلى ىو مكتب غير مستقؿ إلا أنو يقوـ  بالتنسيؽ مع م

لمشراقة بمعظـ وظائؼ العلبقات العامة عمى غرار المياـ أو الوظيفة الاتصالية بيف المواطف والإدارة، 

الوظيفة الإدارية مف خلبؿ تبسيط الإجراءات الإدارية لصالح المواطف وتوجييو وأما الوظيفة الاجتماعية 

العامة لممجتمع مف خلبؿ استقباؿ طمبات المواطنيف فتظير في مساىمة ىذا المكتب في خدمة المصمحة 

 ومحاولة الرد عمييا.

  رغـ ما تقوـ الدائرة الإدارية مف جيود لتوفير الاستقباؿ الحسف وتوفير ظروؼ ملبئمة لمتكفؿ الجيد

بانشغالات المواطنيف، إلا أنو ىناؾ مجموعة مف العوائؽ عمى غرار انعداـ مكتب قائـ ومستقؿ عف 

لأخرى مخصص لمعلبقات العامة أو للئعلبـ والتوجيو عمى مستوى الييكؿ التنظيمي لمدائرة المكاتب ا

وىو ما  يؤثر في محدودية مساىمة مكتب الاتصاؿ بالنيابة في إرساء علبقات طيبة بيف   الإدارية لمشراقة

لكفاءات في ، بالإضافة إلى نقص االإدارة والمواطف ومف ثـ تقديـ خدمة عامة تحقؽ رضا ىذا الأخير

 مجاؿ الإعلبـ والاتصاؿ لغرض القياـ بالمياـ التواصمية عمى أحسف ما يجب.

 فئة عمى مستوى الدائرة الادارية لمشراقة، وذلؾ جراء سعي الدائرة اتصاؿ متكا ىناؾ بوادر استراتيجية

لاستقباؿ الإدارية للبستماع لانشغالات المواطف و إعلبمو عف طريؽ مكتب الاتصاؿ بالنيابة المخصص 

 المواطنيف وتوجيييـ حيث يسعى ىذا المكتب لضماف اتصاؿ دائـ بيف المواطف والإدارة.
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  عمى مكتب الاتصاؿ بالنيابة وجود خمؿ كبير عمى مستوى الييكؿ الإداري، و الذي يتجمى في وضع

في و حصره  فيو إضافة إلى نقص عدد الموظفيفممحؽ ومدمج في مكتب التنشيط المحمي ، شكؿ مكتب 

وىو ما يؤثر في مدى مساىمة ىذا المكتب في إرساء علبقات طيبة بيف الإدارة  موظؼ واحد دائـ

 .والمواطف ومف ثـ تقديـ خدمة عامة تحقؽ رضا ىذا الأخير

  رغـ ما تقوـ بيا الدائرة الإدارية لمشراقة مف جيود في سبيؿ تحسيف علبقتيا بالمواطف عف طريؽ

قباؿ المواطنيف التكفؿ والرد عمى تظمماتيـ وشكاوييـ، إلا أنيا لـ تصؿ سعييا لتوفير ظروؼ أحسف لاست

إلى نقطة الارتقاء بالخدمات التي تقدميا، لأف الحديث عف ترقية الخدمة العمومية يستدعي أيضا توفر 

شروط و مزايا أخرى عمى غرار توفر الكفاءة لدى مقدمي تمؾ الخدمات وعصرنة ىذه الأخيرة وكذا 

 أشكاؿ البيروقراطية والفساد التي قد تسيئ لمخدمة العمومية .محاربة كؿ 
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 :اتمةـــــــخ

في سبيؿ إرساء العلبقات الطيبة  العلبقات العامةالإىتماـ ب واقع التي قمنا بيا قد عكست الدراسةل     

و مدى " "الدائرة الإدارية لمشراقة ، و ىيالجزائريةة العموميالإدارات  لدى إحدى بيف الإدارة والمواطف

وراقي عند ، بغية تحقيؽ أداء فعاؿ الإدارة والمواطفتحسيف العلبقات  الجيود التي تقوـ بيا في سبيؿ 

 . تقديميا لمخدمة لممواطف

 بالدائرة ترقية الخدمة العمومية في العامة دور العلبقات أف لنا تبيف ىذه دراستناخلبؿ  وفي

ر كبي تداخؿمكتب مستقؿ لمعلبقات العامة بيا و وجود   وجودعدـ ل وذلؾ واضح، غيرالإدارية لمشراقة 

 دور ىذا المكتب بالدائرة الإدارية أف لنا تبيف كما ، مكتب الاتصاؿ والمكاتب الأخرى بيف  في الوظائؼ 

رغـ افتقاد  و .توجيو والاستقباؿبمياـ التكفؿ بانشغالات وشكاوى المواطنيف ومياـ ال كبير حد إلى رتبطي

 بعض لمسنا لكنناالدائرة الإدارية لمشراقة لمكتب لمعلبقات العامة وحصر ذلؾ في مكتب للبتصاؿ بالنيابة ،

 فم انطلبقا ،يذا المكتب إلى جانب بعض المكاتب التي تتعامؿ مع المواطنيف يوميال الإيجابيةالأدوار 

 يعكس وىذا ،قباؿ المواطنيف مف قبؿ المسؤوليف المعنييف مباشرةإرساء وتكريس فكرة تخصيص أياـ لاست

 الجزائرية حديثا، دارات العموميةالإ فييا شرعت التي إرساء علبقات طيبة مع المواطف جيود  ما حد إلى

ف إلا أف الحديث  ،ىذه الجيود و الإجراءات تنصب في مسعى خمؽ تقارب بيف الإدارة و المواطف كانت وا 

ىذه الجيود والإجراءات في ترقية الخدمات التي تقدميا الدائرة الإدارية لمشراقة أو أي إدارة عف دور كؿ 

عمومية كانت أمر يصعب الجزـ بتحقيقو لأف الارتقاء بالخدمات يستدعي جيودا أكثر وجوانبا أوسع عمى 

ومحاربة كؿ مصادر غرار العمؿ عمى توفير الكفاءات القادرة عمى التواصؿ والتعامؿ الجيد مع المواطف 

 . الفساد والبيروقراطية التي قد تعيؽ وتعرقؿ صفو علبقة المواطف بالإدارة 

الإدارات العمومية  في العامة العلبقات دور واقع و عف واضحة صورة إعطاء النياية في ويمكف 

 :التالية النقاط خلبؿ مف المدروس، النموذج مف انطلبقا الجزائرية،
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 في يزاؿ لا ،عمى مستوى الإدارات العمومية العامة العلبقات أو الاتصاؿ ظائؼالاعتماد عمى و  أف -

وىو ما يعكس نقص الإىتماـ بالارتقاء بعلبقة المواطف والإدارة كمدخؿ أو أسموب لترقية  الأولى بدايتو

 الخدمات التي تقدميا الإدارات العمومية الجزائرية.

الإدارات الأخرى عمى مستوى الإدارات  مع العامة والعلبقات الاتصاؿ إدارة في وظائؼ الكبير التداخؿ -

تفعيؿ دور مكتب العلبقات العامة في تحقيؽ أىدافيا المتمثمة في  عمى سمبا ثريؤ  مما الجزائرية،العمومية 

 تعزيز ثقة المواطف بإدارتو ومف ثـ تحقيؽ رضا المواطف عند حصولو عمى الخدمات. 

 راسة عمى ضوء الفرضيات المقدمة:وفيما يمي النتائج العامة لمد

الفرضية الرئيسية التي مفادىا " تساىـ العلبقات العامة في ترقية الخدمة العمومية بالدائرة الإدارية  - أ

 لمشراقة مف خلبؿ سعييا لتحسيف علبقة المواطف بالإدارة":

سؤولي الدائرة مف خلبؿ النتائج الميدانية المتحصؿ عمييا مف خلبؿ المقابلبت التي تمت مع بعض م

الإدارية لمشراقة ومف خلبؿ أيضا تشخيصنا لواقع العلبقات العامة بالدائرة الإدارية لمشراقة، نستنتج عدـ 

ثبات ىذه الفرضية كوف أف العلبقات العامة كجياز غير موجود أصلب عمى مستوى الدائرة الإدارية 

، الاستقباؿ والتوجيو والتكفؿ بانشغالات لمشراقة ، إلا أف معظـ وظائفيا ومياميا عمى غرار الإعلبـ 

المواطنيف ىي مياـ موجودة وممارسة عمى مستوى الدائرة الإدارية لمشراقة مف قبؿ عدة مكاتب ومصالح 

ىذه الوظائؼ السابقة الذكر تساىـ في تحسيف علبقة أبرزىا مكتب الاتصاؿ والوصاية، وعميو فالقوؿ بأف 

 المواطف بالإدارة ىو أمر ممكف.

الفرضيات الجزئية: " إف الجيود التي قامت بيا الجزائر في سبيؿ ترقية الخدمة العمومية كانت   - ب

استجابة لمتطورات الحاصمة عمى الصعيد الدولي مف جية ومف جية أخرى كانت نتيجة لمطالب و 

وضغوط المواطنيف": مف خلبؿ جؿ ما تعرضنا لو في الإطار النظري لمدراسة فيما يخص جيود 

نجازات أقدمت عمييا الجزائر الجزا ئر لترقية الخدمة العمومية ، توصمنا غمى أف ىناؾ إصلبحات وا 
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مكمفة   وكذا إنشاء لموزارة اجراء البيئة المحمية عمى غرار محاولات إصلبح علبقة المواطف بالإدارة 

ومية فينظر ليذا بإصلبح الخدمة العمومية ،أما التوجو نحو الجزائر الإلكترونية وعصرنة الخدمات العم

يؤدي المشروع بأنو سعي مف طرؼ الجزائر لمواكبة التطورات الحاصمة عمى المستوى الدولي وىو ما 

 بنا إلى الحكـ بثبات ىذه الفرضية وصدقيا. 

"يقتصر مياـ العلبقات العامة عمى مستوى الإدارات العمومية الجزائرية بما فييا الدائرة الإدارية لمشراقة  - ت

ى ضماف خدمات إعلبـ واستقباؿ المواطف والتكفؿ بانشغالاتو ":  مف خلبؿ ما سبؽ مف في العمؿ عم

 كمكتب مستقؿ نتائج ميدانية نستنتج صحة ىذه الفرضية ، لأنو عمى الرغـ مف أف العلبقات العامة

عمى مستوى الدائرة الإدارية لمشراقة إلا أف بعض وظائفيا مجسدة وممارسة عمى أرض ليس ليا وجود 

 واقع لعؿ أبرزىا استقباؿ المواطنيف والتكفؿ بانشغالاتو.ال

قة لغرض الارتقاء بخدماتيا قنوات اتصاؿ عدة مع المواطف ،وما يفسر ذلؾ "تفتح الدائرة الإدارية لمشرا - ث

ىو استخداميا لوسائؿ اتصاؿ مختمفة في ىذا الشأف":   تشير كؿ المعمومات التي تـ رصدىا إلى أف 

يث تعتمد الدائرة الإدارية لمشراقة عند تواصميا واتصاليا مع المواطف عمى وسائؿ ثبات ىذه الفرضية ح

اتصاؿ مختمفة مطبوعة، مسموعة )الياتؼ(، البريد ، البريد الإلكتروني،...إضافة للبتصاؿ الشخصي 

يستدعي جيود أكثر واتصاؿ دائـ بيف الإدارة والمواطف لموصوؿ في ، إلا أف الارتقاء بالخدمات 

ير لتحقيؽ رضا المواطف وكسب ثقتو ولعؿ اعتماد تقنية البريد الالكتروني في المراسلبت الإدارية الأخ

بيف المواطف والإدارة فيما يخص دفع الشكاوي والانشغالات ىو بمثابة خطوة مشجعة لعصرنة 

     الخدمات العامة وتقريب الإدارة مف المواطف.

بدور العلبقات العامة قاة مف البحث الميداني الخاص في ضوء النتائج المتحصؿ عمييا ، والمستو 

 أىميا :،يمكننا تقديـ جممة مف التوصيات  في ترقية الخدمة العمومية 
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والارتقاء بالخدمات العامة بأىمية العلبقات العامة ، ودورىا الكبير في إنجاح العمؿ الإداري  الاقتناع -

 مما يكسب رضا وثقة المواطف في الإدارة.

يؿ ميمة العلبقات العامة إلى مختصيف في ميداف الإتصاؿ والعلبقات العامة ،ىذا مع ضرورة توك -

تاحة فرص التنمية المينية والعممية ، والإدارية أماميـ .  تدريبيـ وا 

في إتصالاتيا بالجميور الداخمي والخارجي ،  الإدارات العموميةتطوير وسائؿ الإتصاؿ التي توظفيا  -

 .وترقيتيا وعة ، ومتسمة بالمرونة والسرعة والحداثة حتى تسمح ليا بتثميف خدماتياعمى أف تكوف متن

عمى فف العلبقات العامة ، أو التعامؿ الإنساني  ات العموميةة تدريب جميع الموظفيف في الإدار ضرور  -

الفرد  الموظفيف ذوي الكفاءة ، و وضع إختيار. مع ضرورة ذيف يتصموف بالجماىير بشكؿ مباشرخاصة ال

 المناسب في المكاف الملبئـ .

الإىتماـ أكثر بالمواطنيف مف خلبؿ الإىتماـ بمصالحيـ ، ومشاكميـ ، وشكاوييـ ، ومحاولة معرفة  -

 .  عمى مستوى كؿ الإدارات العمومية الاقتراحاتوآرائيـ مف خلبؿ تفعيؿ نظاـ  اقتراحاتيـ

خدمة لممواطنيف مع العمؿ عمى إطلبعيـ ، وسرعة إنجاز ال الاستقباؿالعمؿ عمى ضماف حسف  -

ؾ . وأىـ المشاكؿ التي تعترضيا . وفي كؿ ذلختمؼ المجيودات المبذولة لخدمتيـبالقرارات المتخذة ، وم

 وكسب ثقتػو. إدارتو وتقريب بيف المواطف 

 ةمكام إحاطة بمثابة البحث ىذا في إليو التوصؿ تـ ما بأف نجزـ أف نستطيع لا الأخير في ولكننا

نما المدروسة، لمظاىرة واقع اىتماـ الإدارات العمومية الجزائرية عمى  لمتعرؼ عمى منا محاولة يمثؿ قد وا 

مساىمة  و عمى العلبقات العامة في ذلؾ اعتمادىاومدي  إرساء العلبقات الطيبة بيف المواطف والإدارة

  ذلؾ في ترقية الخدمة العمومية.
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الممخصات



 

 

 الممخص بالمغة العربية:

لقد عرؼ موضوع "ترقية الخدمة العمومية " في الآونة الأخيرة اىتماما كبيرا عمى جميع 
حدى أبرز طموحات ومطالب  المستويات ، حيث يعد إحدى تحديات الدوؿ والحكومات مف جية و وا 

المواطنيف مف جية أخرى. وليذا، فقد سعت الدوؿ ومف بينيا الجزائر لمقياـ بجيود للبرتقاء بخدمات 
دخاؿ تكنولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ في إعداد وتقديـ تمؾ الخدمات كما  إداراتيا العمومية وعصرنتيا وا 

وفير إطار قانوني ليا مع استحداث ليياكؿ عممت عمى اصلبح علبقة المواطف بالإدارة وذلؾ عف طريؽ ت
 ومياـ تعنى بإرساء علبقات ثقة بيف المواطف والإدارة .

وفي ىذا السياؽ، تأتي دراستنا ىذه لبياف دور العلبقات العامة في ترقية الخدمة العمومية بإحدى 
تحسيف علبقة المواطف  الإدارات العمومية الجزائرية وىي الدائرة الإدارية لمشراقة ، ومدى مساىمتيا في

 بالإدارة وتحقيؽ الرضا لدى المواطف إزاء الخدمات العمومية المقدمة.

وقد تمكنت ىذه الدراسة مف التوصؿ إلى أف مساىمة العلبقات العامة في ترقية الخدمات التي 
لتكفؿ بانشغالات تقدميا الدائرة الإدارية لمشراقة يرتبط إلى حد كبير بمياـ الاستقباؿ، الإعلبـ والتوجيو وا

وشكاوي المواطنيف، فرغـ عدـ توفر الدائرة الإدارية لمشراقة لمكتب مستقؿ لمعلبقات العامة إلا أنو ىناؾ 
بوادر الإىتماـ بيذه الوظيفة عبر تكريس وتشجيع فكرة تقريب الإدارة مف المواطف مف خلبؿ تخصيص 

ض التكفؿ بانشغالاتيـ وشكاوييـ وتتبعيا ىذا أياـ لاستقباؿ المواطنيف مف قبؿ المسؤوليف المعنييف لغر 
فضلب عف تسخير الدائرة الإدارية لمشراقة لقنوات اتصاؿ مباشرة وغير مباشرة مع المواطف كالمعاملبت 

 الإدارية المختمفة ، الياتؼ، البريد العادي، البريد الإلكتروني...

اء علبقات عامة طيبة بيف الإدارة مما سبؽ، فالارتقاء بالخدمات العمومية يستوجب الاىتماـ بإرس
والمواطف، مع ضرورة السعي نحو عصرنة الخدمات العمومية وتثميف الرأسماؿ البشري المقدـ لتمؾ 

 الخدمات لموصوؿ في الأخير لتحقيؽ رضا المواطف.

 

ة عصرنة الخدم –ترقية الخدمة العمومية  -العلبقات العامة   –الخدمة العمومية  الكممات المفتاحية:
 رضا المواطف. –علبقة المواطف بالإدارة  -العمومية 

 



 

 

Résumé : 

« La promotion du service public » est un sujet qui a connait une très grande 

importance sur tout les niveaux ,il est devenu l’un des  défis des états et 

gouvernements d’une part ; d’autre part l’un des ambitions et des revendications des 

citoyens. Pour cela, l’Algérie comme tout les pays a consentie beaucoup d’efforts en 

matière de la promotion du service public, le renfoncement de la modernisation et 

l’introduction des technologies de l’information et de la communication dans ses 

administrations à fin d’offrir un service digne et rétablir la confiance entre le citoyen et 

l’administration. 

Dans ce contexte, notre présente étude vise à montrer le rôle des relations publiques 

dans la promotion du service public dans les administrations publiques Algériennes en 

générales et particulièrement dans la daïra administrative de Cherraga, ainsi que sa 

contribution dans l’amélioration de la relation entre le citoyen et l’administration. 

A la fin, on est arrivé à conclure que la contribution des relations publiques dans la 

promotion des services publics qu’offre la daïra administrative de Cherraga est 

principalement liée à l’accueil, l’information , l’orientation et la prise en considération 

les revendications, préoccupations et doléances des citoyens .Malgré la non disposition 

d’un bureau autonome pour les relations publiques au niveau de la daïra administrative 

de Cherraga, cette dernière continue toujours à établir des bons relations envers les 

citoyens en réservant des journées spéciales pour les citoyens d’exprimer leurs 

préoccupations et leurs doléances .   

Dans ce qui précédé, la promotion du service public consiste sur des bons relations 

entre le citoyen et l’administration et elle doit se concrétiser par la modernisation des 

services publics et la valorisation du capital humain pour satisfaire le citoyen. 

 

Mots clés : service public – relations publiques – promotion du service public – 

modernisation du service public – la relation entre le citoyen et l’administration – 

consentement du citoyen.  



 

 

Summary: 

" The promotion of public service" is a subject that knows great importance on all 

levels , it became one of the challenges of states and governments on the one hand ; 

the other one 's ambitions and demands of citizens. For this, Algeria like any country 

has granted many efforts in promoting public service , the recess of the modernization 

and the introduction of information technology and communication in its 

administrations to end provide a good service and trust between citizens and the 

administration. 

In this context, our study aims to show the role of public relations in the promotion of 

public service in the Algerian governments in general and particularly in the 

administrative daïra Cherraga and its contribution in improving the relationship 

between citizen and the administration. 

At the end , we came to the conclusion that the contribution of public relations in the 

promotion of public services provided by the administrative daïra Cherraga is mainly 

due to the reception, information , guidance and taking into account the claims, 

concerns and complaints from citizens. Despite the non provision of an autonomous 

office for public relations at the administrative daïra Cherraga , the latter continues to 

establish good relationships with citizens by booking special days for citizens to 

express their concerns and grievances. 

In what preceded , the promotion of public service is on good relations between the 

citizen and the administration and must be achieved by modernizing public services 

and human capital to meet the citizen. 

 

Keywords : public service - public relations - promoting public service - public service 

modernization - the relationship between the citizen and the administration - consent 

of the citizen. 
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