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 د:يتمي
 

إف الإنساف بطبيعتو لا يعيش في عزلة عف الناس،     
بؿ تقتضي ظروؼ الحياة الاتصاؿ بالآخريف والتعاوف 
معيـ، وفي أثناء ىذا الاتصاؿ بالآخريف والتعاوف معيـ، 
أما أف يترؾ الشخص أثراً حسناً لدى بقية الناس وأما أف 
يترؾ أثرا سيئا، فإذا ترؾ أثرا حسنا ساعده ىذا عمى قضاء 
أعمالو بسرعة وبأقؿ مجيود والعكس صحيح. وىكذا 
فتكيؼ الأفراد والجماعات مع الواقع الاجتماعي أمر ميـ 

 وضرورة لا غنى عنيا مف اجؿ الصالح العاـ. 
مر بالنسبة لأية منظمة فيي لا تعيش بمعزؿ كذلؾ الأ    

عف الجميور وعف المجتمع المحيط بيا، فيي تحتاج إليو 
وىو يحتاج إلييا، ولا بد مف وجود علاقات طيبة بينيما 
وتعرؼ كؿ منيا عمى أىمية الدور الذي تقوـ في 
المجتمع، وبدوف الصلات الطيبة بيف المنظمات وبيف 

جتمع المحيط بيا لا يمكف الجميور المتصؿ بيا أو الم



 مدخل إلى العلاقات العامـة -5- 

ليذه المنظمات أف تضمف لنفسيا السلاـ والاستقرار، 
وكمما كبر حجـ المنشآت بعدت المسافة بينيا وبيف 
جميورىا والمجتمع المحيط بيا، وأصبحت الحاجة ممحة 
إلى معرفة آراء الآلاؼ أو ملاييف الأفراد و الجماعات، 

بشرحيا ليـ بغية لكي ترسـ سياستيا بما يلائميـ، ثـ تقوـ 
 كسب ثقتيـ و احتراميـ و تأييدىـ.

  

كما أف الحكومات الديمقراطية تسعى إلى التعرؼ      
عمى رغبات الجميور وكسب ثقتو وتأييده، لأنو ىو الذي 
سيقوـ بتنفيذ السياسات التي ترسميا وعميو يتوقؼ زواليا 
أو بقائيا، فمقد تشابكت مصالح الناس وتباينت رغباتيـ 

دت العلاقات الاعتمادية بيف المنظمات، كما زادت قوة وزا
الرأي العاـ وأصبحت الحاجة ممحة لفيـ دوافع ومطالب 

وأضحى كسب تأييد وتعاوف وثقة  الأفراد والجماعات،
الآخريف عف طريؽ الاقتناع، جزءاً مف العمؿ اليومي 
لممدير في أي نوع مف أنواع المنظمات، سواء كانت 

ة أو سياسية أو اقتصادية، إذ أدركت ىذه اجتماعية أو ديني
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المؤسسات أنيا لا يمكف أف تحقؽ نجاحا إذا عاشت بعيدة 
 عف الجميور أو عزلت نفسيا عنو. 

ومف ىنا نشأت الحاجة في عصرنا الحالي إلى إسناد      
ة إقامة علاقات طيبة بيف منشاة ميم -ىذه الميمة

ية، إلى أشخاص متخصصيف في ىذه الناح -جميورىاو 
وبذلؾ أنشئت إدارة العلاقات العامة في الوزارات والمنشآت 

 المختمفة، والتي أصبحت مف ضروريات وقتنا الحاضر. 
ومف جانب آخر أصبح الرأي العاـ يمعب دوراً ميماً في    

المجالات السياسية والاجتماعية والاقتصادية، وبات مف 
لعاـ، الضروري التعرؼ عمى عوامؿ تكويف وتنشيط الرأي ا

 والوسائؿ المؤثرة فيو، وكيفية توجييو والتأثير في مساراتو. 
 

خلاصة القوؿ أف العلاقات العامة والرأي العاـ يمثلاف     
اليوـ مجاليف ميميف في العمؿ الإعلامي، لذا ينبغي 
التعمؽ في دراستيما، والتعرؼ عمى الوسائؿ الإعلامية 

 المناسبة لمتأثير فييما. 
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 نشأة العلاقات العامة:
 

لػػػػـ تبػػػػرز العلاقػػػػات العامػػػػة كقػػػػوة مػػػػؤثرة فػػػػي المجتمػػػػع فػػػػي      
ـ تػػدرس دراسػػة عمميػػة منظمػػة العصػػر الحػػديث فقػػط حقيقػػة أنيػػا لػػ

إلا فػػي القػػرف العشػػريف ألا أنػػو ممػػا لا شػػؾ فيػػو أنيػػا وجػػدت مػػع 
مػػػيلاد البشػػػرية وتطػػػورت بتطػػػور التػػػاريا فالقبائػػػؿ البدائيػػػة كانػػػت 
دائمػػا تتماسػػؾ وتعػػاوف عػػف طريػػؽ التفػػاىـ المشػػترؾ فكػػاف رئػػيس 

قبيمتػػو بأخبػػار الصػػيد القبيمػػة ينتيػػز دائمػػا المناسػػبات لإعػػلاـ أفػػراد 
المبػػادئ ويفسػػر الاتجاىػػات بطػػرؽ والقػػنص والقتػػاؿ والتوجييػػات و 

 .أساليب مؤثرة مثيرةمتعددة و 
كمػػػا يصػػػمح ذات البػػػيف حتػػػى يسػػػود بػػػيف أفػػػراد القبيمػػػة وكػػػاف      

الحجػػة أو رئػػيس القبيمػػة يوكػػؿ ىػػذه القبيمػػة العمميػػة إلػػى رجػػؿ قػػوى 
مػػف يجيػػدوف فنػػوف التعبيػػر البدائيػػة مػػف إلػػى السػػحرة و الأطبػػاء و 

ىػذا نػوع مػف العلاقػات و رقص وقػرع لمطبػوؿ وغيػر ذلػؾ  و  إنشاد
لوسائؿ التي السحرة اؿ فيو رؤساء القبائؿ و الأطباء و العامة استغ

تحػػرؾ الانفعػػالات وىػػذا مػػا نممسػػو اليػػوـ فػػي تتوجػػو إلػػى الغرائػػز و 
 العلاقات العامة في العصر الحديث.
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ى ذلػػػؾ فػػػي وقػػػد أتقػػػف الفراعنػػػة افػػػف العلاقػػػات العامػػػةا ويتجمػػػ    
اختيػػارىـ الوقػػت المناسػػب لمحممػػة الإعلاميػػة فكانػػت مواسػػـ الػػري 
مف خير المناسبات لنشر الأنباء والتعميمات الشفوية عمى الناس، 
ولاشػػؾ أف أعمػػاؿ الػػزراع فػػي ىػػذا المواسػػـ كانػػت تمكػػف مػػف نقػػؿ 
الأخبػػػػار عبػػػػر النيػػػػؿ كمػػػػو، كػػػػاف الأفػػػػراد بمثابػػػػة أعمػػػػدة التميفػػػػوف 

الحػػديث، إذا تسػػرى الأخبػػار خػػلاؿ رؤوسػػيـ الحػػديث أو التمغػػراؼ 
جميعػػػا، إلػػػى أف تصػػػؿ مػػػف أقصػػػى الػػػبلاد إلػػػى أقصػػػاىا. وعػػػرؼ 
الإغريػػػؽ والرومػػػػاف أيضػػػا العلاقػػػػات العامػػػة وقػػػػدروا أىميػػػػة.الرأي 

 العاـ وتأثيره عمى نجاح نظاـ الحكـ.
 

أمػػػػا العػػػػرب القػػػػدماء فقػػػػد أجػػػػادوا الشػػػػعر وتحػػػػدثوا فيػػػػو عػػػػف     
اعيػة واسػتخدموا كوسػيمة مػف وسػائؿ النشػر بطولاتيـ الفردية والجم

وفػػػى الوقػػػت الػػػذي ازدىػػػرت فػػػي حضػػػارة العػػػرب وعركػػػوا الفنػػػوف 
والعمػػػػػوـ المختمفػػػػػة عاشػػػػػت أوربػػػػػا فػػػػػي غياىػػػػػب الجيػػػػػؿ والتػػػػػردى 
الحضػػػارى ..الػػػى اف حػػػدثت الثػػػورة الصػػػناعية الكبػػػرى فػػػى اوربػػػا 

 وحررت الفرنسية اوربا اجتماعيا وسياسيا. 
 

النشاط الاقتصادى بعد الثورة الصػناعية وعندما اتسعت رقعو     
بدا ارباب الاعمػاؿ فػى اسػتخداـ اخصػائيف فػى التػري  لكسػب ثقػو 
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الجميػػور وكانػػت لانتشاروسػػائؿ الاعػػلاـ المختمفػػو اثػػر فػػى تيسػػير 
الاتصػػاؿ وزيارتػػة كمػػا كػػاف لمخبػػرات التػػى اكتسػػبت اثنػػاء الحػػرب 

ميور العالميػػة الاولػػى اثػػر كبيػػر فػػى تحسػػيف طػػرؽ الاتصػػاؿ بػػالج
ماتلاىػا مػف اكتشػافات -التاثير عمية.وقد اسيمت الثورة الصػناعية

فػػى  –عمميػػة وتطػػور ىائػػؿ فػػى اسػػاليب وانػػواع النقػػؿ والاتصػػاؿ 
الحقيقػػة العامػػة  فالبدايػػة، تطػػور عمػػوـ الاتصػػاؿ والعلاقػػات العامػػة

يمكنالتاريا ليا منذ بداية القرف العشريف وظيور الولايات المتحػدة 
      عظمى. الامريكية كقوة 

 

ويحــدد اكاتميـــب وســنتر وبـــروم  ســت مراحـــل اساســية لنمـــو   
  :العلاقات العامة ىى

 

مرحمػػػػػة النشػػػػػاة تحيػػػػػث انتشػػػػػرت مينػػػػػة  1917– 1900مػػػػػف  (1
الصػػػحافة وبػػػروز دورىػػػا فػػػى المجتمػػػع اعتمػػػاداا عمػػػى ميػػػارات 

 العلاقات العامو.
 

مرحمػػو الحػػرب العالميػػة الاولػػى وظيػػور  1919– 1917مػػف  (2
لوطنيػػػػػػة المتخصصػػػػػػػة لانياولاتجػػػػػػاه نحػػػػػػو العمػػػػػػػؿ التيػػػػػػارات ا
 والرفاىية.
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مرحمو اذدىار العشرينات توىى المرحمػة  1933– 1919مف  (3
التػػػػى شػػػػيدت اسػػػػتخداـ الدعايػػػػة لمتػػػػروي  التجػػػػارى واسػػػػتقلاؿ 
التطػػورات التكنولوجيػػة الحديثػػة وتوجيػػة رؤوس الامػػواؿ توجييػػا 

 خيرياا.
كسػػػاد ىػػػى مرحمػػػة ال مرحمػػػة روز فمػػػتت 1945– 1933مػػػف  (4

الاقتصػػػادى الحػػػرب العالميػػػة الثانيػػػة باحػػػداثيا العميقػػػة التػػػاثير 
 التى افادت فى تطوير فنوف وتطبيقات العلاقات العامو.

 

ت مرحمػػػػػػة مابعػػػػػػد الحربتحيػػػػػػث تحولػػػػػػت 1965-1945مػػػػػػف  (5
المجتمعػػات الػػى الاقتصػػاد الصػػناعى الحػػر الامػػر الػػذى اتػػاح 

قػػػػات الفرصػػػػة لظيػػػػور المنظمػػػػات المينيػػػػة وبدايػػػػة تعمػػػػيـ العلا
العامػػػػو  كمػػػػا شػػػػيدت ىػػػػذة المرحمػػػػة ايضػػػػاا ظيػػػػور التمفزيػػػػوف  

 كوسيمة اعلامية قوية.
 

حتػػػػػػى الاف مرحمػػػػػػة مجتمػػػػػػع المعموماتتحيػػػػػػث -1965مػػػػػػف   (6
الزيػػاده المطػػردة فطػػالتطور التكنولػػوجى وتعػػدد قنػػوات الاتصػػاؿ 
والانتقػػػاؿ الػػػى الاقتصػػػاد العػػػالمى والتنػػػافس الػػػدولى ممػػػا حمػػػؿ 

تحقيؽ الطبط والتةافؽ بيف المصالح  العلاقات العامو مسئولية
 .المتعارضة
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 لعلاقات العامو فى مصر:ا
 

ـ انشات وزارة الارشػاد القػومى التػى  1952فى نوفمبر عاـ      
شػػػػممت الاذاعػػػػة الفنػػػػوف الجميمػػػػة والسػػػػياحة ثػػػػـ انشػػػػات مصػػػػمحة 

ـ قػػػػرر 1953الاسػػػػتعلامات كمصػػػػمحة تابعػػػػة لمػػػػوزارة وفػػػػى ينػػػػاير
ب لمشػػػػػػئوف العامػػػػػو فػػػػػػى الػػػػػػوزرات كاتػػػػػػمجمػػػػػس الػػػػػػوزراء انشػػػػػاء م

 المصالح تباشر العلاقات العامو.و 
وكاف اوؿ الوزرات التى اىتمت بيػذا النشػاط الصػحة، التربيػة     

انشػػى داخػػؿ مصػػمحة  ـ1955والتجػػارة. فػػى عػػاـ  التعمػػيـ الداخميػػة
الاسػػتعلامات قسػػـ الػػراى العػػاـ والاعػػلاـ . بقصػػد بػػران  اعلاميػػة 

يف فػػػػى ىػػػػذا المجػػػػاؿ فػػػػى الجيػػػػاز ناجحػػػػة وكػػػػذلؾ تػػػػدريب العػػػػامم
فػى كميػة التجػارة بجامعػة الحكومى ثـ بدا تدريس العلاقات العامة 

ولكػػػػػػف مػػػػػػف الجانػػػػػب الاقتصػػػػػػادى وتطبيقاتػػػػػػو فػػػػػػى ادارة ، القػػػػػاىرة
 الاعماؿ. 

مػػػػػػا تػػػػػػدريس العلاقػػػػػػات العامػػػػػػو مػػػػػػف النػػػػػػواحى الاجتماعيػػػػػػة أ    
العػاـ والسياسية والاقتصادية كقوة حضارية جديدة تؤثر فػى الػراى 

وفػػػى النمظمػػػات السياسػػػية والقتصػػػادية والاجتماعيػػػة قػػػد عقػػػد اوؿ 
وذلػػؾ لةضػػع تعريػػؼ  1962مػػؤتمر لمعلاقػػات العامػػو فػػى مصػػر 
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واضػػػح ليػػػا وتحديػػػد اىػػػدافيا شػػػرح الغػػػرض منيػػػا تحديػػػد وظائفيػػػا 
 لمقائميف بنشاط العلاقات العامو.

 

 دوافع الاىتمام بدراسة العلاقات العامة:
 

 

ــــــة:ظيــــــور الانظمــــــة الد  (1 اطمػػػػػػؽ عصػػػػػػر النيضػػػػػػة  يمقراطي
والاصػػلاح الػػدينى فػػى اوربػػا حريػػة العقػػؿ الانسػػانى فػػى البحػػث 
والمناقشػػػة وكػػػاف ذلػػػؾ ايػػػذانا بنيايػػػة عصػػػور القيػػػر الاسػػػتعباد 
وبداية عصر جديد يحترـ ارادة الانساف وحقو فى التعبير عػف 
رايػػة دوف وسػػاطة او حمايػػة وتتبػػع ذلػػؾ قيػػاـ الثػػورات القوميػػة 

 لبمداف الاوربية.فى كثير مف ا
 

ادت الثػػػورة الصػػػناعيةالتى بػػػدات فػػػى اوائػػػؿ  الانتـــاج الكبيـــر:  (2
القػػػػػرف التاسػػػػػع عشػػػػػر الػػػػػى تطػػػػػور ىائػػػػػؿ فػػػػػى ادوات الانتػػػػػاج 
واسػػػػػػاليبو.فقامت الصػػػػػػناعات الضػػػػػػخمة التػػػػػػى اجػػػػػػذبت الاؼ 
العماؿ وملايػيف المسػتيمكيف وظيػرت مشػكمة العلاقػات العامػة 

مصػنع.ترتب عمػى بيف صاحب العمؿ وظروؼ العمؿ داخؿ ال
ايضػػػا عمػػػى ظػػػاىرة الانتػػػاج الكبيػػػر زيػػػادة التخصػػػص وتقسػػػيـ 
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العمؿ الى مراحؿ متعددة كاف مف نتجتيا فقداف الكمية العمميػة 
 الانتاج عند كثير مف العماؿ.

 

فقػد العػالـ فػى العشػرينات  تطور وسائل الاتصال الجمـاىير:: (3
الػػػػػػذياج د الراديػػػػػػو( وانتشػػػػػػرت ىػػػػػػذة الوسػػػػػػيمة الاعلاميػػػػػػة فػػػػػػى 
الثلاثينات انتشاراا كبيراا وظيرت الاذاعة المرئطػة دالتميفزيػوف( 
فى أعقاب الحرب العالمية الثانيػة وبػدأت أنتشػارىا الواسػع فػى 
الخمسػػينيات والسػػتينيات.اما الصػػحافة التػػى تمتػػد جػػذورىا فػػى 

 أعماؽ التاريا فقد تطورت ىى الاخرى تطوراا مذىلاا.
 

ى وسػائؿ الاتصػاؿ فػى تقريػب وقد ساىـ ىذا التقدـ اليائػؿ فػ     
المسافات بيف بقاع العالـ المختمفة حتى أصبح العالـ مف الناحيػة 
الآعلاميػػة أصػػغر ممػػا ىػػو عميػػو فػػى الواقػػع نتيجػػة لسػػرعة تػػداوؿ 

وكػػاف ذلػػؾ سػػبباا مػػف اسػػباب  ،الانبػػاء وانتقػػاؿ المعمومػػات والاراء
 الاىتماـ بالعلاقات العامو فى المجاؿ الدولى.

 

تزايد سكاف العالـ فى ىػذا القػرف بشػكؿ لػـ سكانى: الانفجار ال (4
 1830يسبؽ لو مثيؿ فبعد اف كاف عددىـ بميوف تقريبا ا عاـ 

ربعػة بلايػيف فػي أالى  ثـ ارتفع 1930اصبح بميونيف في عاـ 
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اذا اسػػػتمر معػػػدؿ الزيػػػادة الحػػػالى فسػػػوؼ يصػػػؿ و  1975عػػػاـ 
دى عدد السكاف الى ثمانية بلاييف نسمة مع مطمػع القػرف الحػا

والعشػػريف وىػػذه الزيػػادة الكبيػػرة قػػد تحمػػؿ فػػى ثناياىػػا بالاضػػافة 
الػػػى مشػػػكمة الغػػػذاء ضػػػغوطاا عصػػػبيو ونفسػػػيو نتيجػػػو لمتػػػزاحـ 
الشديد وما قد يسببو مف مشػاحنات ومضػايقات واحبػاط وسػوء 
فيػػػػػـ لممواقػػػػػؼ والاحداث.وقػػػػػد تحػػػػػدث الازمػػػػػات والاضػػػػػرابات 

 ضغوط.وترتكب الجرائـ او تنشب الحروب نتيجة ليذة ال
 

وكاف مف نتائ  الانفجار السكانى ايضاا تزايد العبىء عمػى       
الحكومػػػات التػػػى اصػػػبح عمييػػػا اف توسػػػع دائػػػرة اعماليػػػا لمواجيػػػة 

 المشكلات المتزايدة.
 

 تعريف العلاقات العامة:
تتنوع تعريفات العلاقات العامة بتعدد وتنوع الباحثيف وىػذا تتعدد و 

ؿ مػف الامػور العسػيرة لمغايػػو مػا جعػؿ وضػع تعريػؼ شػػامؿ متكامػ
وىػػذا ينطبػػؽ أيضػػاا بصػػفو عامػػو عمػػى العمػػوـ الاجتماعيػػة حيػػث 
يعرؼ كػؿ باحػث العمػـ او الموضػوع الػذى يتعػرض لػو مػف وجيػو 

 نظرة واطاره الدلالى.
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وسػػنكتفى ىنػػا لاشػػير ىػػذه التعريفػػات الاجنبيػػة والعربيػػة والتػػى     
بمفيػػػوـ  يمكػػف اف تخػػدـ الفػػػرض مػػف عرضػػػيا ىنػػا وىػػػو التعريػػؼ

العلاقػػػػات العامػػػػة وتقريػػػػب معناىػػػػا الػػػػى ذىػػػػف القػػػػارىء واحاطتػػػػو 
 تبوظائفيا واىدافيا الاساسية

 

 International تعريـف جمعيـة العلاقـات العامـة الدوليـة:  1
Public Relations anociation 

 

أنيػػا وظيفػػة أداريػػو ذات طػػابع مخطػػط ومسػػتمر تيػػدؼ مػػف      
الى كسػب  –اوجية نشاطيا خلاليا المنظمات باختلاؼ انواعيا و 

تفاىـ وتعاطؼ وتأييد الجماىير الداخمية والخارجية والحفػاظ عمػى 
اسػػتمراره وذلػػؾ بدراسػػة الػػرأى العػػاـ وقياسػػو لمتأكػػد مػػف توافقػػو مػػع 
سياسػػػات المؤسسػػػو وأوجػػػو نشػػػاطيا وتحقيػػػؽ المزيػػػد مػػػف التعػػػاوف 
الخػػػػػػلاؽ والأداء الفعػػػػػػاؿ لممصػػػػػػالح المشػػػػػػتركو بػػػػػػيف المؤسسػػػػػػات 

  0ا بأستخداـ المعمومات المخططو ونشرىاوجماىيرى
 

 تعريف قاموس ويبستر الدولى:  2
 

أى نشاط مف جانػب المؤسسػات الصػناعيو والميػف المختمفػو      
والنقابػػػات والأجيػػػزه الحكوميػػػو وغيػػػر الحكوميػػػو يقصػػػد بػػػو تكػػػويف 
علاقػػػػػات طيبػػػػػو بالجمػػػػػاىير المختمفػػػػػو كالمسػػػػػتيمكيف والمػػػػػوظفيف 
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فيػػو ومػػف ىػػذا  جتمػػع الػػذى تعػػيشوغيػػرىـ حتػػى تكتسػػب رضػػاء الم
 تالتعريؼ يتضح الأتى

 

أنػػػػو يعتبػػػػر العلاقػػػػات العامػػػػو ضػػػػربا مػػػػف ضػػػػروب النشػػػػاط  ( أ
  0الأنسانى وليس لو صفو العمـ أو الفف

أنػػو يعتبػػر العلاقػػات العامػػو ليسػػت عمميػػو أو طريقػػو عمميػػو  ( ب
أف ىذا التعريؼ عاـ وغيػر محػدد فيػو يعتبػر  -أو مينو ج

 نشػػػػػػػػاط يتضػػػػػػػػمف عػػػػػػػػرض العلاقػػػػػػػػات العامػػػػػػػػو مػػػػػػػػاىى الا
المعمومػػات وتوضػػيحيا وعرضػػيا عمػػى الجمػػاىير مػػف أجػػؿ 

  0الوصوؿ الى التفاىـ والثقو بيف الييئو والجميور
 

 تعريف دائرة المعارف الأمريكيو:   3
 

الفػػف الػػذى يقػػوـ عمػػى التحميػػؿ والتػػأثير  يالعلاقػػات العامػػو ىػػ    
كرة والتفسير لموضوع معيف سواء كاف ىذا الموضوع يدور حوؿ ف

او حػػػوؿ شػػػخص أو حػػػوؿ جماعػػػو مػػػا بقصػػػد تييئػػػة السػػػبؿ أمػػػاـ 
الجماىير لكى يعتػرؼ بالفائػده التػى يتضػمنيا ىػذا الموضػوع وأنػو 

  0يستفيد فعلا مف أداء ذلؾ
 ويتضح مف ىذا التعريؼ الآتىت 
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لـ يوضح ىػذا التعريػؼ صػراحة أف العلاقػات العامػو عممػا   ( أ
فػػػى التحميػػػؿ بػػػرغـ اعترافػػػو بأعتمادىػػػا عمػػػى قواعػػػد خاصػػػو 

  .والتأثير والتفسير
وضح أف العلاقات العامو فػف والمقصػود ىنػا الفػف بػالمعنى  ( ب

الميػػارى ولػػيس الفػػف بػػالمعنى الجمػػالى، والفػػف الميػػارى ىػػو 
القدرة عمى تطبيؽ خطػوات العمػؿ فػى العلاقػات العامػو مػف 

  0أجؿ الوصوؿ الى الجميور وتحقيؽ أىدافو
عامو ذات منفعو تبادليػو أوضح ىذا التعريؼ أف العلاقات ال ( ت

  .بيف الييئو وجميورىا
 

 تتعريف روبينسون (4
تطبيقػى ىػى تمكالوظيفػة العلاقات العامو تعمػـ اجتمػاعى وسػموكى 

 التى تتضمفت
 

قياس وتقويـ وتفسير اتجاىات الجماىير المختمفة التػى ليػا  ( أ
 0صمة بالمنظمة

ـ مسػػاعدة الادارة فػػى تحديػػد الاىػػداؼ الراميػػة الػػى زيػػادة التفػػاى ( ب
والوثػػػػػائؽ بػػػػػيف المنظمػػػػػة وجماىيرىػػػػػا وقبػػػػػوؿ ىػػػػػذة الجمػػػػػاىير 

   0لمنتجات المنظمة وخظظيا وسياساتيا والافراد العامميف بيا
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تحقيػػػػػػؽ التػػػػػػوازف بػػػػػػيف اىػػػػػػداؼ المنظمػػػػػػة واىػػػػػػداؼ ومصػػػػػػالح  ( ت
  0واحتياجات الجماىير المختمفة التى ليا صمة بيا

ر تخطيط وتنفيػذ وتقػويـ البػرام  الراميػة لكسػب رضػاء الجمػاىي ( ث
  0وتفاىميا

 

 تعريف د/ابراىيم امام :  5
العلاقػات العامػػة ىػػى تخطػيط الجيػػود لمتػػأثير فػى الػػرأى العػػاـ     

مػػػى مػػػف خػػػلاؿ الشخصػػػيات الجيػػػدة وتحديػػػد المسػػػئولية المبنيػػػة ع
 التبادؿ المرضى لطرفى الاتصاؿ.

 

 عجوة : تعريف د/عمى  6
 العلاقات العامة عممية مستمرة ومخططة تتميػز بأربعػة مراحػؿ   

البحػػث وجمػػع المعمومػػات والتخطػػيط و الاتصػػاؿ ثػػـ  رئيسػػية ىػػىت
 0التقويـ 

 
 

 رواد العلاقات العامة:
 

  Ivy Lee يفى لى  1
 

اسػػػتحؽ ايفػػػى لػػػى لقػػػب أبػػػو العلاقػػػات العامػػػة بعػػػد أف وضػػػع     
كثيػراا مػػف مبادئيػػا خػػلاؿ رحمتػػة مػػع المينػػة التػػى بػػدأت مػػع مطمػػع 
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ظػػؿ ايفػػى لػػى  وقػػد ـ1934القػػرف الماضػػى حتػػى وفاتػػو فػػى عػػاـ 
يسػػتخدـ عبػػارات مثػػؿ مستشػػار النشػػر، مػػدير النشػػر مينػػة النشػػر 

حيث أستخدـ لاوؿ مػرة تعبيػر العلاقػات العامػة  1921حتى عاـ 
فى النشرة التى أصدرىا مع مساعدية فى ذلػؾ العػاـ تحػت عنػواف 

 0العلاقات العامة 
ادرؾ ايفػػػػػػى لػػػػػػى اف النشػػػػػػر وحػػػػػػدة لا يكفػػػػػػى لكسػػػػػػب تأييػػػػػػد      

وقػػد  0اف القػػوؿ الجميػػؿ لابػػد اف يػػدعـ بالفعػػؿ الجميػػؿالجمػػاىير و 
اكػػد مرارااعمػػى اىميػػة العنصػػر الانسػػانى وعنػػدما لاحػػظ اف رجػػاؿ 
الاعمػػػػػاؿ يتعمػػػػػدوف اخفػػػػػاء سياسػػػػػتيـ نصػػػػػحيـ بضػػػػػرورة اعػػػػػلاف 
اىػػػػػػدافيـ وتحديػػػػػػد سياسػػػػػػتيـ ومخاطبػػػػػػة جمػػػػػػاىيرىـ مباشػػػػػػرة دوف 

 0وساطة وكلاء الدعاية
عامػػػؿ بػػػيف ادارات ومكاتػػػب وقػػد وضػػػع ايفػػػى لػػػى مبػػادىء الت     

العلاقػػػػػػات العامػػػػػػة والصػػػػػػحافة فيمػػػػػػا اسػػػػػػماه بػػػػػػاعلاف المبػػػػػػادىء 
حيث كتب يقوؿ ليس ىذا مكتباا Declaration of principlesا

نحػف نيػػدؼ 0سػرياا لمصػحافة فكػؿ اعمالنػا تػتـ فػى وضػح النيػار 
الػػػى تزويػػػدكـ بالاخبػػػار ولقػػػد ادرؾ ايفػػػى لػػػى قيمػػػة الاخبػػػار التػػػى 

لمعمومػػات الجديػدة التػػى تنقػػؿ الػػى الجميػػور تنشػر فػػى الصػػحؼ وا
تػػولا ايفػػى لػػى منصػػب  1906فػػى كسػػب ثقتػػة وتقػػديرة وفػػى عػػاـ 
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المػػػدير العػػػاـ المسػػػاعد لشػػػركة بنسػػػمفانيا لمسػػػكؾ الحديديػػػة وكانػػػت 
ىػػػذة الشػػػركة تعػػػانى كثيػػػراا مػػػف المشػػػاكؿ مػػػع العػػػامميف بيػػػا ومػػػع 

وعنػػدما سػػئؿ ايفػػى لػػى عػػف طبيعػػة عممػػة اجػػاب بأنيػػا  0الجميػػور
  0تفسير الشركة لمجميور وتفسير الجميور لمشركة 

ورغػػـ اف رجػػؿ الاعمػػاؿ الآمريكػػى روكفمػػر كػػاف سػػخياا فػػػى      
تبرعاتة لمجمعيات الخيرية  فقد كانت صورتو لاتدؿ عمى ذلؾ بؿ 
   0كاف يبدو كمػا لػو كػاف شػحيحاا بخػيلاا بمالػو عػف اعمػاؿ الخيػر

لمنقػد واتياماابالجشػع وكاف ىػو وابنػو اكثػر اغنيػاء امريكػا تعرضػاا 
واكثػػػرىـ فػػػى نفػػػس الوقػػػت صػػػمطاااماـ ىػػػذا النقػػػد حتػػػى اصػػػبحت 
صػػورتيما لػػدى الجمػػاىير فػػى منتيػػى السػػوء وكانػػت وجيػػو نظػػر 
ايفى لى انو لايكفى اف تفعؿ الخيػر وانمػا لابػد اف يعمػـ النػاس مػا 
تفعمػػػػو مػػػػف خيػػػػر كمػػػػا اف الصػػػػورة الانسػػػػانية لاى فػػػػرد لا تتحقػػػػؽ 

الاجتماعيػػة مػػع مػػف حولػػو ونجػػح ايفػػى لػػى  الامػػف خػػلاؿ مشػػاركتة
فػػى اف يغيػػر صػػورة روكفمػػر بيػػذة الطريقػػة فكػػاف اوؿ مػػا فعمػػو ىػػو 
الاتفاؽ مع احد الصحفييف عمى اف يلاعب روكفمر  الجولؼ ولػـ 
يمضى وقت طويؿ حتػى بػدأت صػورة الرجػؿ تظيػر فػى الصػرؼ 
وىػػػػو يمعػػػػب الجولػػػػؼ بتواضػػػػع ومػػػػرح ويمػػػػنح اليبػػػػات لممحتػػػػاجيف 

   0طفاؿويداعب الا
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يعػػد بيرنػػز مػػف أبػػرز الشخصػػيات التػػى حممػػت بعػػد ايفػػى لػػى      
الػػدور الأكبػػر فػػى دفػػع العلاقػػات العامػػو الػػى مرحمػػة التقنػػيف وىػػو 

 1920أوؿ مف استخدـ عبارة مستشار العلاقػات العامػو فػى عػاـ 
وكػػاف قػػد أفتػػتح مكتبػػا استشػػاريا عقػػب عودتػػو مػػف مػػؤتمر السػػلاـ 

كتابػو ابمػورة الػرأى  1923وأصػدر فػى عػاـ   1919اريس عػاـ بب
العاـ ا بعد عاـ واحد مف صػدور كتػاب ليبمػاف دالػرأى العػاـ ( ثػـ 

  .عامو لأوؿ مره فى جامعة نيويورؾقاـ بتدريس مادة العلاقات ال
وقػػػد زود بيرنيػػػز فػػػف العلاقػػػات العامػػػو بػػػالكثير مػػػف الدراسػػػات     

الكتػب والمقػالات التػى نشػرىا فػى  النفسيو والأجتماعيػو مػف خػلاؿ
، والعلاقػػػات  1928ت كتػػػاب الدعايػػػو عػػػاـ االموضػػػوع ومػػػف أىميػػػ

 1952العامػػػو الػػػذى تكػػػرر طبعػػػو أربػػػع مػػػرات ىػػػى عمػػػى التػػػوالى 
ثػػػـ كتػػػاب اىندسػػػة القنػػػاعا الػػػذى صػػػدر  1957،1962،1963،

وتػػػرجـ الػػػى المغػػػة العربيػػػو تحػػػت عنػػػواف دالعلاقػػػات  1955عػػػاـ 
أصػدربيرنيز كتابػا جديػدا لممشػتغميف  1961العامو فف( وفػى عػاـ 

بالمينػػػو تحػػػػت عنػػػػواف مسػػػػتقبمؾ فػػػػى االعلاقػػػػات العامػػػػوا ولخػػػػص 
بيرنيػػز رحمتػػو الطويمػػو مػػع المينػػو فػػى كتابػػو تػػاريا فكػػره ومػػذكرات 
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ومػف أطػرؼ  1965مستشارى العلاقػات العامػو الػذى صػدر عػاـ 
و ماجاء فى ىذه المذكرات أف أحدى الشركات الأمريكيو لجأت الي

والى ايفػى لػى فػى نفػس الوقػت دوف أف يعػرؼ أحػدىما أف الأخػر 
يعمػػػؿ مستشػػػارا لػػػنفس الشػػػركو وقػػػد أكتشػػػفا ذلػػػؾ مصػػػادفة وىمػػػا 
يتحركاف عمػى مائػدة الغػذاء وعنػدما سػئؿ رئػيس الشػركة عػف ذلػؾ 
  .قاؿ أنو اذا ترؾ أحدىما فسوؼ يستفيد منو أحد منافسى الشركو

 

 أموس كندال:  3
يفة مستشار لشئوف الرأى العاـ لمرئيس شغؿ أموس كنداؿ وظ    

الأمريكى جاكسوف ويعتبر مف الرواد الأوائؿ لفف العلاقات العامو 
فى أمريكػا الػذيف أستشػعروا أىميػة دراسػة وتحميػؿ الػرأى العػاـ مػف 
خػػػلاؿ وسػػػػائؿ الأعػػػػلاـ وقػػػػد أدرؾ كنػػػداؿ رغػػػػـ كونػػػػو مػػػػف الػػػػرواد 

اؿ بالنػػاس المتقػػدميف فػػى فػػف العلاقػػات العامػػو أف عمميػػات الأتصػػ
وتشػػػػكيؿ الأداء ينبغػػػػى اف تكػػػػوف ايجابيػػػػو شػػػػعبيو اقميميػػػػو وعقػػػػد 
اجتماعػػات سياسػػيو وتنظػػيـ أحػػداث ومناسػػبات مقصػػودة وتنسػػيؽ 
قػػوى الشػػعب لكػػى تكػػوف صػػلات الحكومػػو بالشػػعب مسػػتمره قويػػو 
ومحػػػدده الأتجػػػاه. وبخبػػػرات كنػػػداؿ ىػػػذه أسػػػتطاع أف يشػػػارؾ فػػػى 

يقربػو جاكسػوف منػو لػيخط  صنع القرار الأمريكى لفتػره طويمػو وأف
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لػػػػو خطاباتػػػػو السياسػػػػيو ويرسػػػػـ لػػػػو خطواتػػػػو عمػػػػى ضػػػػوء أبحاثػػػػو 
ودراسػػػاتو لمػػػرأى العػػػاـ وتحميػػػؿ الصػػػحؼ وأتصػػػالاتو بالصػػػحفييف 

 الرأى ومعرفتو بأتجاىات الجماىير.وقادة 
  

 أىمية العلاقات العامو:
 

انشاء اداره لمعلاقات العامو يعود عمى المنظمػو بمزايػا عديػده     
 ىميا مايأتىتأ
 

احاطػػػة الأداره العميػػػػا بػػػرد الفعػػػػؿ الػػػػذى تحدثػػػو السياسػػػػو التػػػػى  (1
وىػى فػى ىػذه الحالػو ، تضعيا المنظمػو عمػى نفػوس الجمػاىير

تحصػػػػؿ عمػػػػى البيانػػػػات والحقػػػػائؽ مػػػػف الجمػػػػاىير وتمخصػػػػيا 
وتحمميػػػا لمتوصػػػؿ الػػػى اسػػػتنتاجات وأقتراحػػػات تعرضػػػيا عمػػػى 

  .فيى توجو وترشد الأداره العميا ،الأداره
تشػػػرح لمجميػػػور السياسػػػو التػػػى تتبعيػػػا المنظمػػػو وأثرىػػػا عمػػػى  (2

 .مصالحيـ
 

تحطػػػػػيط الأتصػػػػػاؿ داخػػػػػؿ المنظمػػػػػو بػػػػػيف مسػػػػػتويات التنظػػػػػيـ  (3
كما تشرؼ عمى الأتصالات الخارجيو وعمػى نشػاط  0المختمفو

  0المنظمو فى كيفية ايصاؿ صوتيا الى الجماىير
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فػػػػى  اف انشػػػػاء اداره لمعلاقػػػػات العامػػػػو قػػػػد يػػػػؤدى الػػػػى تػػػػوفير (4
النفقػػػػػػػػات اذا قيسػػػػػػػػت بالأتعػػػػػػػػاب التػػػػػػػػى تتقاضػػػػػػػػاىا المكاتػػػػػػػػب 

ولكػػػف لاشػػػؾ اف ىػػػذه المكاتػػػب تسػػػتطيع تأديػػػة ، المتخصصػػػو
خػػدمات لممنظمػػو فػػى ميػػداف العلاقػػات العامػػو أكثػػر جػػدا مػػف 
الأداره المتخصصو فخبرة ىذه المكاتب ومػا تضػمو مػف خبػراء 

 عدىا فػى الحصػوؿفى النػواحى المختمفػو فػى ىػذا الميػداف يسػا
 0عمى ىذه الميزه

 

اف انشػػػػػاء اداره متخصصػػػػػو لمعلاقػػػػػات العامػػػػػو يسػػػػػاعد عمػػػػػى  (5
تكويف مجموعو مف الخبراء يعممػوف جنبػا الطجنػب مػع مػوظفى 
المنظمػػو الآخػػريف وىػػؤلاء الخبػػراء بمػػا ليػػـ مػػف درايػػو واحتكػػاؾ 
بموظفى المنظمو يمكػنيـ مػف التوصػؿ الػى البيانػات المطموبػو 

بػبعض ومراكػزىـ فػى الخريطػو بسيولو كعلاقة الأفراد بعضػيـ 
التنظيميػػػػػػو والمػػػػػػؤثرات التػػػػػػى تػػػػػػؤثر فػػػػػػييـ ومػػػػػػا يرغبػػػػػػوف فيػػػػػػو 

 0ومايشكوف منو
 

 ىداف العلاقات العامو:أ
يتطمػػب التنظػػيـ الفعػػاؿ لادارة العلاقػػات العامػػو ضػػرورة وجػػود     

أىػػداؼ محػػدده ومتفػػؽ عمييػػا تسػػعى الػػى تحقيقيػػا بكفػػاءه ويتسػػنى 
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والميمػػات التػػى يجػػب أف تقػػوـ عمييػػا تحديػػد الأنشػػطو والوظػػائؼ 
بيا ادارات العلاقات العامػو لتحقيػؽ ىػذه الأىػداؼ المخططػو كمػا 
يػػػػؤدى التحديػػػػد الػػػػدقيؽ ليىػػػػداؼ الطتحديػػػػد الأتجػػػػاه العػػػػاـ لنشػػػػاط 
العلاقػػات العامػػو خػػلاؿ فتػػره زمنيػػو معينػػو ممػػا يسػػيـ فػػى التركيػػز 
عمػػػى طبيعػػػة الميمػػػو المػػػراد تحقيقيػػػا وحصػػػر الجيػػػود الجماعيػػػػو 

زمو ويظير تحديد الأىػداؼ مػدى قػدرة الأداره عمػى تمثػؿ نػوع اللا
الميمات المنوطو بيا اضافو الى الػدور الأساسػى الػذى يمكػف أف 

  0تقوـ بو فى اطار واجباتيا
 

فالعلاقػػػػػات العامػػػػػو تسػػػػػعى الػػػػػى ايجػػػػػاد تفػػػػػاىـ وتوافػػػػػؽ بػػػػػيف      
منظمػػػػات المجتمػػػػع وأفػػػػراده وميمتيػػػػا الكبػػػػرى ىػػػػى التوفيػػػػؽ بػػػػيف 

تمع وىيئاتو والتنسػيؽ بػيف مصػالحو المختمفػو تحقيقػا عناصر المج
لمصػػػػالح العػػػػاـ وتيػػػػدؼ العلاقػػػػات العامػػػػو الػػػػى تحقيػػػػؽ الأنسػػػػجاـ 
الأجتماعى وتنطػوى عمػى فمسػفو انسػانيو أساسػيا الأعتػراؼ بقيمػة 

وتعمػػػؿ العلاقػػػات العامػػػو عمػػػى  ،الفػػػرد وأىميػػػة صػػػوت الجمػػػاىير
ـ ينبغػى تحقيؽ عدد مػف الأىػداؼ فكػؿ حممػو مػف حمػلات الأعػلا

أف ترتكػػز عمػػى سمسػػمو متكاممػػو مػػف الأىػػداؼ والأغػػراض توضػػح 
سػػمفا فيتحقػػؽ ىػػدؼ وراء ىػػدؼ فػػى سمسػػمو مرتبػػو وانتيجػػو العامػػو 
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ىػػػى تحقيػػػؽ الأىػػػداؼ جميعػػػا وفػػػى النيايػػػو بمػػػوغ اليػػػدؼ الأسػػػمى 
الشامؿ المراد ويمكف تمخيص أىداؼ العلاقػات العامػو فػى العديػد 

 مف النقاط التاليوت
 

قػػػػػػات العامػػػػػػو الػػػػػػى التوعيػػػػػػو بالأىػػػػػػداؼ العامػػػػػػو تيػػػػػػدؼ العلا (1
ولممؤسسػو التػػى تعمػػؿ بيػػا وتوضػيح السياسػػو العامػػة لمجميػػور 
واسػػموب العمػػؿ ونػػوع النشػػاط وتنسػػيؽ الجيػػود، فعنػػدما يعػػرؼ 
كػػؿ شػػخص فػػى المجموعػػة الاىػػداؼ المطمػػوب الوصػػوؿ الييػػا 

وانعػداـ اليػدؼ او ، يعمموف متعاونيف فػى الوصػوؿ الييػافأنيـ 
حة وتحديدة يعتبر أحد العوامؿ الاساسية التػى تبعػد عدـ وضو 

كثيراا مف المجيود فػى ىػذا المجػاؿ ومػف الأمثمػو التػى توضػح 
 ىذه الأىداؼ مايمى ت

   .ئده فى صناعة ما فى بعض الأسواؽأف تكوف الشركو را ( أ
 أف تجعؿ المستيمؾ يشعر برضا  ( ب
  0أف تنت  ربحاا مناسبا ( ت
المجتمػع الػػذى تعمػػؿ صػػالحا فػػى  أف تعتبػر الشػػركو مواطنػا ( ث

 فيو.
  0تحقيؽ السمعو الطيبو لممنظمو وتدعيـ صورتيا الذىنيو ( ج
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تيدؼ العلاقات العامو الى اقامة علاقػات طيبػو وزيػادة فػرص  (2
التفػػاىـ المتبػػادؿ والتوافػػؽ والأنسػػجاـ بػػيف المنظمػػو والجمػػاىير 
سػػػواء كػػػاف ىػػػذا الجميػػػػور داخميػػػا كالعػػػامميف بالمنظمػػػو حتػػػػى 

رتياح وترتفع الروح المعنويو بيػنيـ فيرتفػع يشعروف بالرضا والأ
را خارجيػػػػػػػا انتػػػػػػػاجيـ وينمػػػػػػػو احساسػػػػػػػيـ بالأنتمػػػػػػػاء أو جميػػػػػػػو 

 ة.كالمتعامميف مع المنظم
 

تسػػعى العلاقػػػات العامػػو الػػػى القيػػاـ ببالأعمػػػاؿ المتنوعػػو التػػػى  (3
فيػػػػػى تقػػػػػوـ مػػػػػثلا ، تقػػػػػوـ بيػػػػػا الأدارات الأخػػػػػرى ومسػػػػػاعدتيا

جتػػػذاب الممتػػػازيف مػػػػف بمسػػػاعدة ادارة العلاقػػػات الصػػػناعيو بأ
وىػػػى تشػػػجع الأتصػػػاؿ بػػػيف المسػػػتويات  0المػػػوظفيف والعمػػػاؿ

  0يا فى الأداره والمستويات الدنياالعم
 

تيػػػػدؼ العلاقػػػػات العامػػػػو الػػػػى رفػػػػع الكفايػػػػو الأنتاجيػػػػو بتػػػػوفير  (4
العامػػػػػؿ المػػػػػادى والمعنػػػػػوى وذيػػػػػادة العائػػػػػد الػػػػػذى يعػػػػػود عمػػػػػى 

اعػػػػات أصػػػػحاب الشػػػػركو وعماليػػػػا ومسػػػػتيمكى منتجاتيػػػػا والجم
التػػػػى تعمػػػػؿ بيػػػػا وذلػػػػؾ عػػػػف طػػػػرؽ وضػػػػع برنػػػػام  لتحسػػػػيف 

 .المصانع والمنتجات
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تيػػػػػػدؼ العلاقػػػػػػات العامػػػػػػو الػػػػػػى اقامػػػػػػة علاقػػػػػػات وديػػػػػػو مػػػػػػع  (5
وىػػؤلاء ينحصػػر أىتمػػاميـ فػػى تػػأميف اسػػتثماراتيـ ، المسػػاىميف

والوقػوؼ عمػػى أحػػدث تطػػورات الأنتػػاج والمشػػروعات التوسػػعيو 
ما بجميع خطػط يـ عمومف ثـ ينبغى احطت 0والأسواؽ الجديده

 .الشركة ومشروعاتيا
 

تيػػػتـ العلاقػػػات العامػػػو بتمقػػػى رغبػػػات المػػػوزعيف وملاحظػػػاتيـ  (6
ومقترحػػػػاتيـ وتييئػػػػة أسػػػػاليب الأتصػػػػاؿ المباشػػػػر بيػػػػنيـ وبػػػػيف 

 المؤسسو. 
 

تيتـ العلاقات العامو بانشاء الصلات الطيبو بػيف المسػتيمكيف  (7
وي  لمسػمع والمؤسسو ذلؾ أف التروي  لممؤسسو يؤدى الػى التػر 

ولاشؾ أف المستيمؾ ىو سيد السوؽ فمف أجؿ المستيمؾ تنػت  
 بفضؿ المستيمؾ تدور عجمة الأنتاج.السمعو و 

 

تيػػػػػػػدؼ العلاقػػػػػػػات العامػػػػػػػو الػػػػػػػى تنميػػػػػػػو الشػػػػػػػعور بالمسػػػػػػػؤليو  (8
الأجتماعيػػو والقوميػػو لػػدى المػػواطنيف ومسػػاعدتيـ عمػػى تحمػػؿ 

  0المسؤليو فى رسـ السياسو العامو لممنظمو وحؿ مشاكميا
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 وظائف العلاقات العامو:
 

تبدو أىمية وضرورة تحديد وظائؼ وأنشطة العلاقات العامو      
فػػى أف عػػدـ تحديػػد ىػػذه الوظػػائؼ يترتػػب عميػػو النظػػر الػػى نشػػاط 
العلاقػػات العامػػو عمػػى أنػػو عمػػؿ فػػرد فػػى المنظمػػو ولايحتػػاج الػػى 
أفػػػراد متخصصػػػيف لآداء ىػػػذه الوظيفػػػو وأف كػػػؿ مػػػف ينتمػػػى الػػػى 

يستطيع القياـ بيذا العمؿ ويمكف القوؿ بأف المنشأه ككؿ  المنظمو
يجػػب أف تكػػوف موجيػػو بالعلاقػػات العامػػو ولكػػف ىػػذا لايعنػػى عػػدـ 
وجػػود اداره متخصصػػو تكػػوف مسػػئولو عػػف تخطػػيط وتنفيػػذ أنشػػطة 
العلاقات العامو كما يؤدى عدـ تحديد نشاط العلاقات العامو الى 

لأخػػػرى مثػػػؿ الأعػػػلاف الخمػػػط بينيػػػا وبػػػيف غيرىػػػا مػػػف الأنشػػػطو ا
والدعايػػو ممػػا يترتػػػب عميػػو زيػػادة الصػػػراعات بػػيف ادارة العلاقػػػات 

  0العامو والأدارات الأخرى
وفػػػػى الواقػػػػع فػػػػأف نجػػػػاح ادارة العلاقػػػػات العامػػػػة فػػػػى اعماليػػػػا     

ووظائفيػػػا يسػػػتمزـ الالمػػػاـ بالواجبػػػات الاساسػػػية التػػػى تمتقػػػى عمػػػى 
ائفيػا فػى اى مؤسسػة كاىميا وقػد حػدد خبػراء العلاقػات العامػة وظ

 تأو منشأة فى النقاط التالية
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 البحث  -1
 التخطيط -2
 التنفيذ -3
 التنسيؽ -4
 التقويـ -5

 
 : البحث:ولاا أ
 

بقيػاس اتجاىػات  المقصود بالبحث ىو تمؾ الدراسػات المتصػمة   
فابالنسػػبو  ،الػرأى العػػاـ بػػيف جمػػاىير المؤسسػو الداخميػػو والخارجيػػو

الأساتذه والطمبو وأولياء  لمجامعو يمكف معرفة اتجاىات الرأى بيف
الأمػػور وفػػى الشػػرطو يمكػػف معرفػػة الػػرأى بػػيف الضػػباط والجميػػور 
وفػػػػػى الشػػػػػركات والػػػػػوزارات تػػػػػدرس اتجاىػػػػػات الػػػػػرأى العػػػػػاـ بػػػػػيف 

ويتصػػػؿ بيػػػذه الوظيفػػػو أيضػػػا تحميػػػؿ وسػػػائؿ ، المػػػوظفيف والعمػػػاؿ
النشػػػػر كالصػػػػحافو والأذاعػػػػو والتميفزيػػػػوف والسػػػػينما وتقػػػػديـ تقػػػػارير 

دخؿ فػػى صػػميـ الأبحػػاث كػػذلؾ تقػػدير مػػدى نجػػاح كمػػا يػػ. عنيػػا
الحمػػػػػلات الأعلاميػػػػػو ووسػػػػػائميا المختمفػػػػػو مسػػػػػتخدميف فػػػػػى ذلػػػػػؾ 

 .المقاييس الحصائيو الدقيقو
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 لتخطيط: :ثانياا 
 

حيػػػػث يقػػػػوـ جيػػػػاز العلاقػػػػات العامػػػػو برسػػػػـ السياسػػػػو العامػػػػو     
لممؤسسو كػذلؾ رسػـ السيمسػو والبػرام  الخاصػو بالعلاقػات العامػو 

ر السياسػػو العامػػو لممؤسسػػو وخططيػػا فػػى ضػػوء البحػػوث فػػى اطػػا
والدراسػػػػػػات التػػػػػػى يقػػػػػػوـ بيػػػػػػا الجيػػػػػػاز وذلػػػػػػؾ بتحديػػػػػػد الأىػػػػػػداؼ 
والجمػػػػػاىير المسػػػػػتيدفة وتصػػػػػميـ البػػػػػرام  الأعلاميػػػػػو مػػػػػف حيػػػػػث 
التوقيػػػت وتوزيػػػع الأختصاصػػػات عمػػػى الخبػػػراء وتحديػػػد الميزانيػػػو 
 تحديػػػػدا دقيقػػػػا، ممػػػػا يعػػػػاوف فػػػػى ادخػػػػاؿ تعػػػػديلات عمػػػػى السياسػػػػو

  0العامو لممؤسسو
 

 لتنفيذ:: اثالثاا 
 

أى القيػػػػػاـ بتنفيػػػػػذ الخطػػػػػط والاتصػػػػػاؿ بالجمػػػػػاىير المسػػػػػتيدفة    
وتحديد الوسائؿ الاعلامية المناسبة لكؿ جميػور وعقػد المػؤتمرات 

والاحتفاظ يمكػف تضػمف  slidesوانتاج الافلاـ والصورة والشرائح 
لمختمفػػة وتنظػػيـ البيانػػات التاريخيػػة واقامػػة المعػػارض والمباريػػات ا

 0الندوات والمحاضرات والاحاديث والمناظرات
ولجيػػاز العلاقػػات العامػػة وظيفػػة اداريػػة فيػػو يقػػدـ الخػػدمات      

ى اداء وظائفيػػػػػػػػػا المتصػػػػػػػػػمة لسػػػػػػػػػائر الادارات ومسػػػػػػػػػاعدتيا عمػػػػػػػػػ
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فيػػػى مػػػثلا تسػػػاعد ادارة شػػػئوف العػػػامميف فػػػى اختيػػػار  ،بػػػالجميور
سػائؿ تشػجيعيـ وتػرقيتيـ الموظفيف والعماؿ وتدريبيـ والنظر فى و 

وحػػػػػؿ مشػػػػػاكميـ واعػػػػػداد مػػػػػا يمػػػػػزـ لمعنايػػػػػة بصػػػػػحتيـ ورياضػػػػػتيـ 
  0وثقافتيـ

وتعمؿ العلاقات العامػة عمػى تنميػة العلاقػات مػع المؤسسػات     
والجماعػػػات الاخػػػرى الموجػػػودة فػػػى المجتمػػػع و ذلػػػؾ عػػػف طريػػػؽ 
الكشػػؼ عػػف المجػػالات ذات القائػػدة المشػػتركة كمػػا تقػػوـ بتعريػػؼ 

المنشأة وتشرح السمعة أوالخدمة التى تنتجيا بمغة سػيمة الجميور ب
  0بغية اىتماـ الجميور بيا

وتسػػعى العلاقػػات العامػػة الػػى أقامػػة علاقػػات طيبػػة مػػع قػػادة     
الػرأى فػػى المجتمػع بوضػػع الحقػائؽ امػػاميـ سػواء فػػى المنظمػػة او 
مكتب الاعلاـ أوالدوريات السنويو، كما تعمؿ عمى أقامو علاقات 

نعاىد التدريب حتى يتسنى تدريب موظفييا وعماليا فى  طيبو مع
 ىذه المعاىد. 

 

 : التنسيق:رابعاا 
 

تعمػػؿ العلاقػػات العامػػو عمػػى التنسػػيؽ بػػيف الأدارات المختمفػػو     
لتحقيػػػؽ التفػػػاىـ بػػػيف بعضػػػيا وبعػػػض كمػػػا تعمػػػؿ كحمقػػػو أتصػػػاؿ 
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وأداره تنسػػػػػػػيؽ بػػػػػػػيف المػػػػػػػوظفيف والشخصػػػػػػػيات المختمفػػػػػػػو وبػػػػػػػيف 
ميػػػا . كمػػػا تنسػػػؽ بػػػيف أداره التسػػػويؽ والمسػػػتيمكيف المسػػػتويات الع

 وأداره المشتريات والمورديف. 
 

 : التقييم: خامساا 
 

الخطوه الأخيره فػى عمميػو العلاقػات العامػو ىػى التقيػيـ حيػث     
تسػتيدؼ ىػذه الخطػوه قيػاس مػدى نجػاح برنػام  العلاقػات العامػػو 

صػػػاليو ومػػػواطف القػػػوه والضػػػعؼ فيػػػو ومػػػدى فعاليػػػو الوسػػػائؿ الات
والأعلاميػػػو المسػػػتخدمو رغبػػػو فػػػى تعػػػديؿ الخطػػػط المرسػػػومو بمػػػا 
يتفػػؽ ومػػا أسػػفر عنػػو التقيػػيـ مػػف نتػػائ  أيجابيػػو أوسػػمبيو وأسػػتبعاد 
الوسائؿ الأعلاميو الضعيفو والتركيػز عمػى الوسػائؿ القويػو بيػدؼ 

النيايػػو  الػػى   يػػا الػػى أقصػػى حػػد ممكػػف بمػػا يػػؤدى فػػىالافػػاده من
العلاقػػػات العامػػػو وزيػػػاده فػػػرص النجػػػاح   زيػػػاده  فعاليػػػو  برنػػػام 

المتوقعو لو بنسبو عاليو ويجب ملاحظػو أف عمميػو التقيػيـ عمميػو 
مسػػػتمره ومػػػػف الضػػػرورى أف تػػػػتـ مرحميػػػا حتػػػػى يمكػػػف أدراؾ كػػػػؿ 
الجوانػب السػػمبيو منػػذ البدايػو وفػػى كػػؿ جزئيػو مػػف جزئيػػات الخطػػو 

 .مما يوفر ليا مقومات النجاح فى الوصوؿ الى أىدافيا
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 سفة العلاقات العامة: فم
 

العلاقػات العامػػة متعػددة بتعػػدد أوجػو النشػػاط الإنسػاني، وتعػػدد    
الجمػػاىير أو الجماعػػات الصػػغيرة فػػي المجتمػػع الإنسػػاني، فينػػاؾ 
العلاقػػػات العامػػػة الحكوميػػػة، والتجاريػػػة، والصػػػناعية، والعسػػػكرية، 

ئ والسياسية، ولكف كؿ ىذه الأنواع والأقساـ تجمعيا فمسفة ومبػاد
عامة واحدة، وتستند إلى أصوؿ فنيػة واحػدة، وليسػت فػي حقيقتيػا 
إلا تطبيقػػا لمقواعػػد العامػػة لمعلاقػػات العامػػة، مػػع مراعػػاة الظػػروؼ 
والأحػػواؿ فػػي المجػػاؿ الػػذي تطبػػؽ فيػػو، فالوسػػائؿ التػػي تتبػػع فػػي 
العلاقػػػػػات العامػػػػػة واحػػػػػدة، والأدوات واحػػػػػدة، كوسػػػػػائؿ الاتصػػػػػاؿ 

اء والصػػحافة والإذاعػػة والتمفزيػػوف بالجمػػاىير، وىػػي وكػػالات الأنبػػ
والسػػػػػػينما، أو غيػػػػػػر ذلػػػػػػؾ مػػػػػػف الوسػػػػػػائؿ الأخػػػػػػرى كالاتصػػػػػػالات 
الشخصػػػػػية، وىػػػػػي جميعػػػػػا تعمػػػػػؿ عمػػػػػى بمػػػػػورة الأفكػػػػػار وتقريػػػػػب 
الأذىػػاف. والعلاقػػات العامػػة بجميػػع أقسػػاميا تقػػؼ عمػػى اتجاىػػات 
الجميػػػور وتػػػدرس نفسػػػية وطػػػرؽ التػػػأثير فيػػػو، وقيػػػادة الػػػرأي العػػػاـ 

معو، وكسب ثقتو، أما ما ىو مثار اخػتلاؼ، فيػو  وطرؽ التعامؿ
 لذي تتجو إليو العلاقات العامة.  الجميور ا
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مجموعــة مــن المبــادئ وتســتند فمســفة العلاقــات العامــة عمــى   
 والحقائق ىي:

 

ترتكز فمسفة العلاقات العامػة عمػى حقيقيػة عمميػة مؤداىػا أف   (1
بمعػػزؿ الإنسػػاف كػػائف اجتمػػاعي بطبيعتػػو، لا يمكػػف أف يعػػيش 

عػػػػف الآخػػػػريف، وقػػػػد اثبػػػػت الكثيػػػػر مػػػػف البحػػػػوث العمميػػػػة أف 
الإنسػػػاف يعجػػػز عػػػف إشػػػباع جميػػػع حاجاتػػػو الكثيػػػرة البيولوجيػػػة 
والنفسػػية بنفسػػو، أمػػا الاحتياجػػات الاجتماعيػػة فػػلا تقػػوـ أساسػػاً 
بػػػػدوف وجػػػػود الإنسػػػػاف مػػػػع آخػػػػريف مػػػػف البشػػػػر، وىكػػػػذا تنشػػػػأ 

الحاجػػػة علاقػػػات مختمفػػػة مػػػع غيػػػره مػػػف النػػػاس، ىػػػو فػػػي أشػػػد 
 احتياجاتو المختمفة المتجددة.  إلييا لإشباع

 

إف الإنسػػػاف كػػػائف اجتمػػػاعي متفػػػرد ومتغيػػػر مػػػف وقػػػت لآخػػػر،  (2
ورغػػػـ انػػػػو يتشػػػػابو مػػػػع غيػػػػره مػػػػف بنػػػػي البشػػػػر، إلا انػػػػو توجػػػػد 

 جميع الاتصالات مع بني الإنساف. اختلافات في 
 

إف الإنسػػػاف كػػػائف اجتمػػػاعي يتعامػػػؿ مػػػع غيػػػره ومػػػع المواقػػػؼ  (3
، بمعنػػػػى انػػػػو يػػػػؤثر ويتػػػػأثر بػػػػالمواقؼ الاجتماعيػػػػة، اجتماعيػػػػة

وليػػػذا فػػػاف انعػػػداـ الاتصػػػاؿ المباشػػػر بػػػيف الطػػػرفيف أو توقفػػػو 
يػػػػػؤدي إلػػػػػى انعػػػػػداـ عنصػػػػػر الايجابيػػػػػة الػػػػػذي يعتبػػػػػر أسػػػػػاس 
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ديناميكية العلاقات العامة، كذالؾ فاف رد الفعػؿ أو الاسػتجابة 
مؤسسػػة التػػي يظيرىػػا العمػػلاء يػػؤثر تػػأثيراً عميقػػاً فػػي بػػرام  ال

 ى سياستيا، بؿ وفي أسموب العمؿ. وف
 

إف الإنسػػػاف يتميػػػز بالعقػػػؿ والتعقػػػؿ، ومعنػػػى ىػػػذا أف الاقتنػػػاع  (4
يرتفع بو إلى مستوى الإنساف، بينمػا تيػبط بػو السػيطرة والأمػر 
والضػػػغط والإرىػػػاب والقسػػػر إلػػػى مسػػػتوى الآلػػػة، ممػػػا يقتضػػػي 
احتػػراـ آدميػػة الإنسػػاف ومحاولػػة إقناعػػو حتػػى يوضػػع الإنسػػاف 

 كانتو الحقيقية. في م
 

ترتكػز العلاقػات العامػة عمػى الجانػب الإنسػاني. فالإنسػاف ىػو  (5
الػػػذي يرتكػػػز عميػػػو برنػػػام  العلاقػػػات العامػػػة وخطػػػة الإعػػػلاـ، 
سػػواء كػػاف عضػػواً فػػي جماعػػة أو مواطنػػا فػػي المجتمػػع ككػػؿ. 
فمػػػػف غيػػػػر المنطقػػػػي أف تبػػػػدأ المؤسسػػػػة أو المنشػػػػأة بتحسػػػػيف 

ي، وعلاقاتيػػػػا مػػػػع جميورىػػػػا علاقاتيػػػػا مػػػػع الجميػػػػور الخػػػػارج
الػػػداخمي عمػػػى غيػػػر مػػػا يػػػراـ، فيجػػػب أولًا خمػػػؽ روح الجماعػػػة 
والتعػػػػػاوف بػػػػػيف أفػػػػػراد المؤسسػػػػػة، عمػػػػػى اخػػػػػتلاؼ مسػػػػػتوياتيـ 
الإدارية، ثػـ بعػد ذلػؾ تبػدأ فػي تنميػة توطيػد العلاقػات الحسػنة 
بػػػيف المؤسسػػػة وجميورىػػػا الخػػػارجي، ممػػػا يسػػػاعد عمػػػى كسػػػب 
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وزيػػػادة فػػػرص نجػػػاح المؤسسػػػة،  تقػػػدير الػػػرأي العػػػاـ الخػػػارجي،
ويتحقػػؽ ذلػػػؾ بتػػػوفير البػػػرام  الاجتماعيػػػة والترفيييػػػة المناسػػػبة 
ليػػػػـ، وتحسػػػػيف ظػػػػروؼ العمػػػػؿ لمعػػػػامميف، والسػػػػعي لتػػػػدريبيـ، 

تاحة  شراكيـ في الإدارة وا   الفرص أماميـ لمخمؽ والابتكار. وا 
 

ترتكز العلاقات العامة عمى ركائز اجتماعية، ولذلؾ يجػب أف  (6
ئػة أىػدافيا، بحيػث تتوافػؽ مػع الظػروؼ المجتمػع تضع كػؿ ىي

وأىدافو العامة، واحتراـ رأي الجماىير، وتقوـ العلاقات العامة 
بتػػدريب جمػػاىير المؤسسػػات الداخميػػة والخارجيػػة عمػػى تحمػػؿ 
المسػػئولية الاجتماعيػػة، فيػػي عػػف طريػػؽ تبصػػيرىـ بإمكانيػػات 
المؤسسػػػات ومجيودىػػػا والصػػػفات التػػػي تواجييػػػا تسػػػتطيع أف 

اعدىـ عمى تحمؿ مسػئولية السياسػة العامػة لممؤسسػة. كمػا تس
تقػوـ الييئػة بتبصػير جميػور المتعػامميف معيػا بالخػدمات التػػي 
تؤدييػا، وتشػػرح ليػـ كيفيػػة تنفيػذ القػػوانيف، وتوضػح مسػػئولياتيـ 
حياليا، وتحديد مدى المساىمة التي يمكف أف يقدميا المواطف 

تنفيػػػذىا، وتبػػػرز  للارتفػػػاع بمسػػػتوى الخػػػدمات العامػػػة ومسػػػتوى
أىمية تعػاوف الجميػور معيػا لتحقيػؽ الصػالح العػاـ، ومػف ىنػا 
يظيػػػػػر عنصػػػػػر التماسػػػػػؾ بػػػػػيف جمػػػػػاىير المنظمػػػػػة الداخميػػػػػة 
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والخارجيػػػة. وبيػػػذا تكػػػوف لمعلاقػػػات العامػػػة أىػػػداؼ اجتماعيػػػة 
 ف طريؽ برام  العلاقات العامة. يمكف تحقيقيا ع

 

ف النػػػاس اتجاىػػػاتيـ وآرائيػػػـ بصػػدد مختمػػػؼ  (7 الأمػػػور، كمػػػا يكػػو 
نػػوف ىػػذه الآراء و تمػػؾ الاتجاىػػات، سػػواء بػػذلت ىيئػػة  أنيػػـ يكو 
ما محاولات لممساعدة في تكػويف ىػذه الاتجاىػات والأفكػار أو 
لػػػـ تبػػػذؿ، وقػػػد يتبنػػػى النػػػاس اتجاىػػػات خاطئػػػة، أو يكػػػوف ليػػػـ 
ميوؿ متعارضة، ولذلؾ فمػف الضػروري أف تحػاوؿ المؤسسػات 

ـ سػميـ، و تحويػؿ الميػوؿ والييئات العمؿ عمػى تكػويف رأي عػا
المتعارضػػة إلػػػى ميػػػوؿ مشػػػتركة، و ذلػػػؾ عػػػف طريػػػؽ عمميػػػات 
الإخبػػػار الصػػػادقة واليادفػػػة، وتظيػػػر أىميػػػة ىػػػذا التوفيػػػؽ فػػػي 
أوقػػػات الأزمػػػات والكػػػوارث و الحػػػروب، حػػػيف يػػػنيض مجمػػػوع 

 لمواطنيف بواجبيـ إزاء مجتمعيـ. ا
 

كومػة، وتبدو أىمية الجانب السياسي لمعلاقات العامة فػي الح  (8
وتظيػػر ىػػذه الصػػفة السياسػػية فػػي سػػعي العلاقػػات العامػػة إلػػى 
إثارة اىتماـ المواطنيف بشؤوف بمدىـ عف طريؽ شرح الأىداؼ 
والاتجاىػػػػات العامػػػػة لمدولػػػػة وخططيػػػػا التنمويػػػػة، ومػػػػف ناحيػػػػة 
أخرى تيدؼ العممية الإخبارية في العلاقات العامة إلى وضػع 
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أمػاـ نظػر الجميػور، الحقائؽ والبيانػات عػف النشػاط الحكػومي 
وممػػػػا يسػػػػاعد عمػػػػى توجيػػػػو وتكػػػػويف رأي عػػػػاـ حقيقػػػػي أساسػػػػو 
المناقشػػة المسػػتنيرة القائمػػة عمػػى المعمومػػات الصػػحيحة، وىػػذا 
يحقػػؽ نوعػػا مػػف الرقابػػة الشػػعبية عمػػى أعمػػاؿ ونشػػاط الأجيػػزة 
الحكومية بما يتماشى مع المبادئ الديمقراطية، ولا يدع مجػالًا 

مما يتيح الفرص للابتكار الشخصػي،  لمسيطرة أو الدكتاتورية،
وبعػػض المقترحػػات التػػي تظيرىػػا الخبػػرة والتعامػػؿ مػػع الأفػػراد 
والجمػػػػاىير، فالمػػػػديروف لا يسػػػػتطيعوف أف يفرضػػػػوا سياسػػػػتيـ 
الذاتيػػػة دوف إشػػػراؾ ىيئػػػة الإدارة والأخصػػػائييف فػػػي العلاقػػػات 

 لعامة معيـ في تحمؿ المسؤولية. ا
 

نػػػب الأخلاقػػػي، فيػػػي تسػػػعى تسػػػتند العلاقػػػات العامػػػة إلػػػى الجا (9
إلى تنمية إيماف الجميور برسالة الييئػة أو المؤسسػة، وتيػدؼ 
إلى تنمية الثقة والاحتراـ، إذ كثيػراً مػا يقػع أخصػائي العلاقػات 
العامة غير المدرب في أخطاء جسيمة، يترتب عمييا إحساس 
العملاء أف مؤسستيـ لا تعطييـ العناية الكافية، ولا تييئ ليػـ 

حتػػراـ الػػذات، وىػػذا مػػا يحطػػـ بػػرام  العلاقػػات العامػػة أسػػباب ا
ويؤدي إلى انعداـ الثقة الضرورية لإنجاح ىذا البرنػام ، ومػف 
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أجػػؿ ىػػذا يجػػب أف تتسػػـ أعمػػاؿ المؤسسػػة بالصػػدؽ سػػواء مػػف 
ناحيػػة الشػػكؿ أو الجػػوىر، ونقصػػد بالصػػدؽ مػػف ناحيػػة الشػػكؿ 
أف تكػػػػػػوف المقومػػػػػػات الظػػػػػػاىرة لأسػػػػػػاليب الاتصػػػػػػاؿ الفػػػػػػردي 

جماىيري مف النوع الذي يػدعو بطبيعتػو إلػى الثقػة. أمػا مػف وال
ناحية الجوىر فينبغي أف يكوف المضموف مستنداً عمى حقػائؽ 
تدعميا الوثائؽ و البحػوث والدراسػات التجريبيػة والرقميػة. كمػا 
يجػػب أف تتسػػـ أعمػػاؿ المؤسسػػة بالأمانػػة، واف تتفػػؽ أعماليػػا 

فػي العلاقػات العامػة مع أقواليا، كمػا يجػب أف يمتػزـ العػامموف 
بالقيـ الأخلاقية في جميع تصرفاتيـ، وأف يبتعدوا في برامجيـ 

 والتضميؿ والدعاية الكاذبة.  عف الغش والخداع
 

تسػػتند العلاقػػات العامػػة إلػػى مبػػدأ التنظػػيـ. و التنظػػيـ ىػػو   (10
السير وفقػاً لنظػاـ معػيف، فالييئػة أو المؤسسػة يجػب عمييػا أف 

، و مػػف ىنػػا نشػػأت الحاجػػة إلػػى تتعػػاوف مػػع الييئػػات الأخػػرى
تنظػػػيـ الاتصػػػاؿ بػػػيف الييئػػػات، للاتفػػػاؽ عمػػػى أسػػػس التعػػػاوف 
 بينيػػػػػػػػػػػػػػػا لا سػػػػػػػػػػػػػػػي ما فػػػػػػػػػػػػػػػي بػػػػػػػػػػػػػػػرام  العلاقػػػػػػػػػػػػػػػات العامػػػػػػػػػػػػػػػة. 
ولاشػػػػػؾ أف السػػػػػعي لإفيػػػػػاـ النػػػػػاس فكػػػػػرة معينػػػػػة أو تعػػػػػريفيـ 
ذا أريػػػػػد  بمؤسسػػػػػة أو بشػػػػػركة أو بفػػػػػرد يحتػػػػػاج إلػػػػػى تنظػػػػػيـ، وا 
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تقػوـ عمػى تقػدير  لمتنظيـ أف يصيب توفيقا، وجب وضع خطة
اليدؼ والمػوارد، و لكػي نضػع خطػة لمتنظػيـ لابػد مػف تعريػؼ 
طػػابع الجيػػػد الػػػذي لأجمػػو ينشػػػأ ىػػػذا التنظػػيـ، ىػػػؿ يكػػػوف ىػػػذا 
الجيػػػد طويػػػػؿ المػػػػدى أو قصػػػػيره، كمػػػػا ينبغػػػػي مراعػػػػاة المػػػػدى 
الجغرافػػػي لػػػذلؾ التنظػػػيـ، وتعيػػػيف الجميػػػور الػػػذي يػػػراد توجيػػػو 

شػػػػػمؿ الوسػػػػػائؿ الماديػػػػػة الخطػػػػػاب إليػػػػػو. ولا بػػػػػد لمتنظػػػػػيـ أف ي
الصػػػػػػالحة لأداء العمػػػػػػؿ أداءً ناجحػػػػػػاً. ثػػػػػػـ يػػػػػػأتي دور تمويػػػػػػؿ 
التنظػػيـ الػػذي ىػػو عمػػى الػػدواـ مشػػكمة لا تبعػػث عمػػى الرضػػى، 
فالميزانية ينبغي أف، تكفي لتييئة جميع الموارد والقوى البشرية 
في الخطة المرسومة. ويأتي دور المعدات لأنيا لازمة لتنظػيـ 

، فوسائؿ الاتصاؿ العصرية الممتػازة لا تعمػؿ العلاقات العامة
بدوف الآلات اللازمة، فإذا أريد مخاطبة الذىف البشػري، لا بػد 
أف يتـ ذلؾ بواسطة بعض الوسػائؿ الآليػة، كالكممػة المطبوعػة 
أو الكممػػة المنقولػػة التػػي تنتقػػؿ سػػمكياً أو عبػػر موجػػات الأثيػػر، 

يػػػػا التػػػػي تتفػػػػاوت بػػػػيف صػػػػورة تظيػػػػر عمػػػػى شاشػػػػة يسػػػػتعاف ب
حػػػديث أو تمثيميػػػة أو  لموصػػػوؿ إلػػػى الػػػرأي العػػػاـ، عمػػػى شػػػكؿ

 فمـ..إلا. 
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إتبػػػػػاع طريقػػػػػة البحػػػػػث العممػػػػػيت مػػػػػف المبػػػػػادئ الأساسػػػػػية  (11
لمعلاقػػػػات العامػػػػة إتبػػػػاع طريقػػػػة البحػػػػث العممػػػػي فػػػػي حػػػػؿ أي 
مشػػػػكمة مػػػػف مشػػػػكلاتيا. فطريقػػػػة البحػػػػث العممػػػػي مبنيػػػػة عمػػػػى 
المنطػػػػؽ، وتحػػػػاوؿ الوصػػػػوؿ إلػػػػى مبػػػػادئ عامػػػػة عػػػػف طريػػػػؽ 
التحميػػؿ الػػدقيؽ، والبعيػػد عػػف كػػؿ تحيػػز. وتبػػدأ طريقػػة البحػػث 
العممػػي بتعريػػػؼ المشػػػكمة تعريفػػػا دقيقػػػا، فمتػػػى عرفنػػػا المشػػػكمة 
حددنا سبؿ جمع البيانػات التػي تفيػد فػي حميػا، و يمػي تعريػؼ 
المشػكمة تحديػد اليػدؼ مػف البحػػث الػذي سػنقوـ بػو، ثػـ تحديػػد 

المعمومػات  محور البحػث مػف حيػث المكػاف والزمػاف، ثػـ جمػع
المتعمقػػة بالمشػػكمة، وىػػذه إمػػا أف تكػػوف فػػي حيػػازة المنشػػاة، أو 
مػػػف الممكػػػف الحصػػػوؿ عمييػػػا مػػػف ىيئػػػات أخػػػرى حكوميػػػة أو 
غيػػػػػر حكوميػػػػػة، ثػػػػػـ طريقػػػػػة الاستقصػػػػػاء الميػػػػػداني. والخطػػػػػوة 
الأخيرة ىي تبويب النتائ  واختبار صحتيا، ثـ تحميميا واتخػاذ 

ذا اتبعنػػػا طريقػػػة الب حػػػث العممػػػي سػػػالفة الػػػذكر قػػػرار بشػػػأنيا. وا 
 أمكننا الوصوؿ إلى قرار سميـ مبني عمى معطيات الواقع. 
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  :صفات أخصائي العلاقات العامة
 

لكي يصبح المتخصص في العلاقات العامة صالحاً لأداء    
عممو يجب أف يتفيـ الاتجاىات و التطورات التي تحدث في 

ياسات الإدارة ف عمى عمـ تاـ بسالرأي العاـ، كما يجب أف يكو 
مشكلاتيا، وأف يؤمف إيمانا كاملا بعممو و رسالتو التي يؤدييا، و 

متيقظا لما يدور حولو داخؿ المؤسسة وخارجيا مف أحداث، تتيح 
لو طريؽ الاستفادة مف كؿ فرصة لخدمة الجميور وتحقيؽ 
مصالحو، سواء بنقؿ المعمومات إليو أو بالرد عمى ما يعيف لو 

ستجابة لملاحظاتو المعقولة، أو بأداء خدمة مف أسئمة، أو بالا
واقعية لو. وىذه اليقظة أيضا تتيح لو فرصة البحث السريع في 
العمؿ، وىي صفة أساسية لرجؿ العلاقات العامة، ففي دقائؽ 
يتطمب الأمر مف رجؿ العلاقات العامة أف يبحث مثلا في مدى 

د مف أثر نشر خبر في نفوس الجميور أو في مشكمة تتعمؽ بفر 
أفراد، أو في اقتراح باتخاذ إجراء مف الإجراءات، وىو بمقتضى 
ىذا البحث السريع، سيتصرؼ عمى الفور دوف تردد، وليذا فاف 
الظروؼ تدفعو دفعا إلى أف يحصؿ عمى أكبر قدر ممكف مف 

بوسائؿ التأثير فييا، بكؿ ما حولو وبنفسية الجماىير و  الثقافة
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التي تمكنو مف أداء عممو عمى  وبالتنظيمات الإدارية والفنية
 مؿ، ونجاح المؤسسة التي يخدميا. الوجو الأك

 

ولابد من توافر شروط في القائمين بأعباا العلاقات العامة،    
 وتنقسم ىذه الشروط إلى ما يأتي: 

 

 :الشروط الموروثة .1
 

وىي تتعمؽ بالدوافع الفطرية، التي تعد الأساس الأوؿ     
ير ىذه الدوافع بعد الولادة مباشرة، ولا لمسموؾ الإنساني. وتظ

تكوف نتيجة خبرة أو تعمـ أو تجربة، ولذلؾ ينبغي أف تكوف 
شخصيتو مكتممة، وأف يتميز بالنض  العاطفي والذاكرة القوية 
والعقؿ المنظـ، ومف المرغوب أف يكوف مف يعمؿ في مجاؿ 
العلاقات العامة مؤدبا، لبقا، سريع الخاطر، مخمصا حازما، 

جاعا، مقداما، متفائلا، ويتميز بقوة غريزة الاستطلاع، وحب ش
ىا في المشتغؿ الاختلاط، وىذه كميا صفات مف الواجب توافر 

 بالعلاقات العامة.
 الشروط التعميمية:  .2

 

يقصد بيا توفر الحد الأدنى مف المستوى التعميمي، والتعمـ      
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لعامة والتدريب الجامعي الذي يؤىؿ المتخصص في العلاقات ا
لمعمؿ في ىذا المجاؿ. ولاشؾ أف التعميـ الأكاديمي يساعد عمى 
نجاح رجؿ العلاقات العامة ويستحسف أف يكوف الشخص قد 
حصؿ درجة جامعية في الإعلاـ أو التجارة أو الآداب أو 
 ،القانوف، واف يكوف قد حصؿ عمى المواد الآتيةت المغات

 ،الفمسفة ،الأجناس عمـ النفس ػ عمـ الاجتماع ػ عمـ ،الصحافة
إدارة وتنظيـ  ،الاقتصاد ،القانوف ،الإدارة العامة ،المنطؽ

الإحصاء النظري التطبيقي ػ  ،والإعلاف ،التسويؽ، المشروعات
 وغيرىا مف المواد الدراسية.  العلاقات العامة،

 

 :الشروط المكتسبة .3
 

وتختمؼ ىذه عف الدوافع الفطرية، في أف الإنساف لا يولد     
لفرد في بيئة معينة وتأثره اً بيا، ولكنيا تكوف نتيجة لحياة امزود
وتحقؽ كؿ مف الشروط التعميمية و المكتسبة صفات يحتاج بيا. 

إلييا المشتغؿ بالعلاقات العامة وىيت القدرة عمى الإدراؾ 
الواضح، وعمى التنظيـ، والحكـ العادؿ الموضوعي، والقدرة عمى 

مقاومة الضغوط والمرونة، والقدرة تقدير المواقؼ والتنبؤ، وعمى 
 ى التعامؿ في المشاكؿ المختمفة. عم
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وتحقؽ الشروط الثلاثة السابؽ ذكرىا أف يكوف العامؿ في     
مجاؿ العلاقات العامة اجتماعيا بطبعو، وعنده القدرة عمى 

أ إذا الإقناع والإغراء، وعمى الكتابة والخطابة، واف يعترؼ بالخط
 . وقع فيو، ويرجع عنو

وقد أجرى قسـ وسائؿ الاتصاؿ في جامعة جنوب داكواتا     
استفتاءاً لأخصائيي العلاقات العامة عف الميارات والصفات 
التي يجب أف يتصؼ بيا رجؿ العلاقات العامة، وظيرت نتائ  
ىذه الدراسة في مجمة دالعلاقات العامة(، وجاء فييا أف ما يقرب 

أف القدرة عمى الكتابة ىي % مف المبحوثيف أكدوا عمى  90مف 
أكثر الميارات أىمية. وذكر أحد المبحوثيف انو في كؿ مرة يقوـ 
فييا بعمؿ فانو ينتيي بكتابة كممات عمى الورؽ، وقد يكوف ذلؾ 
في شكؿ خطابات، وخطب، وقصص، ونشرات، وتقارير. وتأتي 
بعدىا ميارة المعرفة بفف التصميمات المطبوعة والقدرة عمى تنفيذ 

وع مف خلاؿ تصور الفرد لو ثـ القياـ بطبعو. وقد ذكر احد مشر 
المديريف أف كثيرا مف المشاريع يتأخر تنفيذىا بسبب كثرة 
التكاليؼ، أو لأف مف يقوـ بيا لا يعرؼ شيئا عف فف الكتابة 
والطباعة. وعميو يمكف القوؿ أف العمؿ في مجاؿ العلاقات 
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عتمد عمى القدرة العامة ىو نوع مف العمؿ الإعلامي، الذي ي
قناعو. عمى ال  تحرير ومخاطبة الجميور وا 

 

 أما الميارات الأخر: فقد جاات كما ىو مبين وحسب أىميتيا: 
 

 القدرة عمى التنظيـ. (1
 القدرة عمى الحديث.  (2
 لقدرة عمى التعامؿ مع الناس. ا (3
 الأمور الاقتصادية والمالية. معرفة ب (4
 ا. بار والقدرة عمى التعميؽ عمييتمييز الأخ (5

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 مدخل إلى العلاقات العامـة -49- 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مفيوم القائم بالاتصال. 
  لعلاقات العامةرجل امقومات نجاح. 
 مسئولية القائم بالاتصال فى العلاقات العامة. 
  العامةلرجل العلاقات الدور الاقناعي. 
 مؤثرات القائم بالاتصال فى العلاقات العامة.  

 
 

 الفصـل الثاني

 القائـم بالإتصال في العلاقات العامـة
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 مفيوم القائم بالاتصال: 
 

مػػػػف  Communicatorلقػػػػائـ بالاتصػػػػاؿ يختمػػػػؼ تعريػػػػؼ ا      
باحثى لاخر تبعاا لاختلاؼ منظػور موضػوع الدراسػة ، مػنيـ مػف 
يػػػرى بأنػػػو اى فػػػرد داخػػػؿ فريػػػؽ عمػػػؿ ينتمػػػى لاحػػػدى المؤسسػػػات 
ويضطمع بمسئولية ما فى صنع وانتاج الرسػالة الاتصػالية ويكػوف 

مػػػف خػػػلاؿ الحلاقػػػات المختمفػػػة لعمميػػػة  مباشػػػراً  دورة فػػػى ىػػػذا دوراً 
الرسالة الاتصالية بدءاا مف وضع الفكرة او السياسة العامة  صنع

ر المتمقػى ومراحؿ الصياغة ليا وانتياء بأخراجيا وتقديميا لمجميو 
 .بيدؼ التأثير عميو

شراا فػى أنتػاج مف يرى بأنيـ ىـ الذيف يؤدوف دوراا فعالاا مباو    
مػػف يعرفػػة بأنػػو اى شػػخص أو فريػػؽ مػػنظـ و . الرسػػالة الاعلاميػػة

بط مباشػػػرة بنقػػػؿ المعمومػػػات مػػػف فػػػرد الػػػى اخػػػر عبػػػر الوسػػػيمة يػػػرت
الاعلاميػػػػة او اى فػػػػرد اخػػػػر لػػػػو علاقػػػػة بتيسػػػػير او مراقبػػػػة نشػػػػر 
الرسػػػائؿ الػػػى الجميػػػور عبػػػر الوسػػػائؿ الاعلاميػػػة ومػػػف يػػػرى بأنػػػو 
الفرد او الجماعة التى يتيح ليا موقعيا داخػؿ المؤسسػة الصػحفية 

مرشػحة لمنشػػر قبػؿ وصػػوليا ألغػاء لممعمومػات الػػواردة فػى المػػادة ال
ميػا تحػت لمقارء او تجميعيػا او زيادتيػا او تفسػيرىا او اعػادة تنظي
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تػو السياسػية الخارجية اضػافة الػى معتقداتأثير الضغوط الداخمية و 
التى تحػدد بالتػالى اختياراتػو واتجاىاتو الفكرية وظروفو فى البيئة و 

 0لمضموف دوف غيرة مف الخيارات الاخرى المتاحو
 

 التعريفات السابقو يتضح لنا ما يمى: ومن
 

علامػة اف القائـ بالاتصاؿ يعمػؿ فػى اطػار فريػؽ عمػؿ ذو  (1
 .بالمؤسسة التى ينتمى الييا

اف القػػػػائـ بالقػػػػػائـ بالاتصػػػػػاؿ مسػػػػئوؿ عػػػػػف انتػػػػػاج الرسػػػػػالة  (2
 0الاعلامية

حػػارس بوابػػة  –اف القػػائـ بالاتصػػاؿ يمعػػب دوراا فػػى مراقبػػة  (3
او يحجػػب الاشػياء التػػى  نشػر الرسػالة الاعلاميػػة يحػذؼ –

 .يرى ضروره حذفيا قبؿ وصوليا الى الجميور
  .اف ىدؼ القائـ بالاتصاؿ ىو التأثير عمى الجميور (4
اف ىنػػػػػاؿ ضػػػػػغوط داخميػػػػػة و خارجيػػػػػة تػػػػػؤثر عمػػػػػى القػػػػػائـ  (5

  0وبالاتصاؿ فى اختيار مضموف رسالت
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 مقومات نجاح القائم بالعلاقات العامو:
، رى دعامو اساسيو فػى صػرح العمػؿبشالعنصر ال يعتبر      

فػػلا غنػػى لايػػو منشػػأة ميمػػا بمػػا حجػػـ امكانياتيػػا الماديػػة ومػػدى 
اسػػتيعابيا لمتقنيػػات الحديثػػة الاسػػتغناء عػػف تػػوافر العػػدد الػػلازـ 
والكػػػافى مػػػف الكفػػػاءات البشػػػرية ذات المقػػػدرة عمػػػى تػػػولى ميػػػاـ 
الوظيفػػػة بدرايػػػة وخبػػػرة عاليػػػة وتظيػػػر بجػػػلاء انعكاسػػػاتيا تػػػأثير 

لكفػػػػاءة المينيػػػػة وقػػػػدرات القػػػػائـ بالاتصػػػػاؿ فػػػػى مجػػػػاؿ العمػػػػؿ ا
ويمكػػػف اسػػػتنتاجاا التأكيػػػد عمػػػى اف نجػػػاح وتفػػػوؽ منشػػػأة عمػػػى 
سػػواىا يتوقػػؼ فػػى جانػػب كبيػػر منػػو عمػػى مػػدى تضػػافر جيػػود 

  0العامميف بيا
فالعنصػػػػر البشػػػػرى مػػػػف اىػػػػـ العوامػػػػؿ اللازمػػػػة لنجػػػػاح اى     

ه ولػػػو اىميػػػة مشػػػروع والوصػػػوؿ الػػػى تحقيػػػؽ الاىػػػداؼ المرجػػػو 
خاصػػة فػػى تنفيػػذ ايػػو ميمػػو توكػػؿ لػػو ويتعامػػؿ مػػع النػػاس عمػػى 

 ضوء شخصيتو وثقافتو ومؤىلاتو واطارة الدلالى.
واذا كػػػػاف نشػػػػاط العلاقػػػػات العامػػػػة يعػػػػد تعبيػػػػراا عامػػػػاا عػػػػف    

نشػػػػاط المنشػػػػأة فػػػػأف العػػػػامميف فػػػػى ىػػػػذا المجػػػػاؿ يعتبػػػػروف اداة 
ميػور لػذلؾ فػاف لمتعبير عف اىداؼ وسياسات المنشأة امػاـ الج

اختيار الافراد فى مجاؿ نشاط العلاقات العامة يحظى باىتمػاـ 
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خاص فى المنشأة الحديثة حيث يكوف ىدؼ المسػئولية السػعى 
وقػد لا  0الى توافر عددمف الشروط فػى العػامميف بيػذا النشػاط 

 0تتوافر فى كثير مف الناس
ميف وحػوؿ الصػفات الاساسػية التػى ينبغػى توافرىػا فػى القػائ    

عمػػى /لخػػص د بالعلاقػػات العامػػة ايػػاا كػػاف مجػػاؿ المؤسسػػة فقػػد
عجوة فى صػفحتيف اساسػيتيف ىمػا الشخصػية المحبوبػة والقػدرة 
عمى الاتصاؿ ولكى تتحقػؽ مػف تػوافر الصػفة الاولػى لابػد مػف 

 وجود الخصائص التالية ت
 

وجة ورقػو الحػديث وتناسػب ت ويقصد بيا سماحة الالجاذبية (1
 0ـحسف الينداالقواـ و 

 

اى اف يكػػػوف لديػػػة القػػػدره عمػػػى الشػػػعور  الاحســـاس العـــام: (2
بمدى توافقو مػع الاخػريف او نشػاذه عػنيـ وانػو يعػرؼ متػى 
يػػتكمـ ومتػػى ينصػػت ومتػػى يػػدافع او ييػػاجـ  ومتػػى ينتظػػر 
ظػػروؼ افضػػؿ لمػػدفاعاو اليجػػوـ كمػػا اف الحػػرص ضػػرورى 

 .زلو لساف الى مشكلات يصعب حميا حتى لا تؤدى
 

لابػػػػد اف تتػػػػوافر لممشػػػػتغؿ بالعلاقػػػػات  حــــب الاســــتطلاع : (3
العامػػو الرغبػػة المسػػتمرة فػػى اف يعػػرؼ عناصػػر الاحػػداث ت 
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ماذا،لمػػاذا ، كيػػؼت، متػػػىت ،أيػػفت ، مػػفت فبػػػدوف ذلػػؾ لػػػف 
يحصػػػػػؿ عمػػػػػى الحقػػػػػائؽ ولػػػػػف يكػػػػػوف قػػػػػادرا عمػػػػػى التفسػػػػػير 

 الاحداث .
 

يتوقػػؼ نجػػاح رجػػؿ العلاقػػات العامػػو عمػػى مػػدى  لكياســة:ا (4
ف وىػػػو مػػػا يتطػػػاب قػػػدرا مػػػف الدقػػػة تػػػاثره فػػػى تفكيػػػر الاخػػػري

 والكياسة ت فالفظة دائما تولد الامتصاض والاستياء .
 

يتضػػمف نشػػاط العلاقػػات العامػػو الاتصػػاؿ بػػالافراد  الاتــزان: (5
وخمػػػؽ انطبػػػاع طيػػػب عنػػػد الجمػػػاىير عػػػف المؤسسػػػة التػػػى 
تمثميػػػػا العلاقػػػػات العامػػػػو والاتػػػػزاف ىػػػػو احػػػػد مكونػػػػات ىػػػػذا 

 الانطباع الطيب.
ت اى اف يكوف القػائـ بيػذة الوظيفػة محبػا خرينالاىتمام بالا (6

للاخػػػريف مقػػػبلا عمػػػييـ لكػػػى يتعػػػرؼ عمػػػى طريقػػػة تفكيػػػرىـ 
 واساليب التاثير

 

وىى القدرة عمى النظر بتجرد عف الذات الى  الموضوعية: (7
المشػػػػػكلات المفروضػػػػػة والتوصػػػػػيات المطروحػػػػػة واسػػػػػموب 
العمػػػػؿ والتعػػػػرؼ عمػػػػى العيػػػػوب حتػػػػى لػػػػو كػػػػاف مصػػػػدرىا 
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وعػػػػػدـ التحيػػػػػذ لاى فريػػػػػؽ عمػػػػػى حسػػػػػاب  الشػػػػػخص نفسػػػػػة
 الاخريف.

 

العلاقات العامة عممية مستمرة لبيع الافطار الى  الحماس:  8
الاخػػػريف والتػػػاثير فػػػييـ ومػػػالـ يكػػػف البػػػائع متحمسػػػا لمػػػايبع 
الافطػػػػار الػػػػى الاخػػػػريف والتػػػػاثير فػػػػييـ ومػػػػالـ يكػػػػف البػػػػائع 
 .متحمسا لما يبيع فأولى بالمشترى أف يزىد فى الشراء منو

 

ـــال الخصـــب:ال  9 العلاقػػػات العامػػػو وظيفػػػو خلاقػػػو تعتمػػػد  خي
عمى الابتكار فى مواجية المشكلات الجديده والتغمب عمػى 

  0الآراء المعارضو أو اضعافيا لكسب فئة المتردديف
 
العلاقػػػػات العامػػػػو عمػػػػؿ دائػػػػـ وأنشػػػػطو متعػػػػدده  النشــــاط: (10

  0وبحث مستمر عف عيوب المنظمو وجيد دائب
 

القػائـ بالأتصػاؿ الأسػموب الجيػد فػى ومف مقومات نجاح       
الأتصػػػاؿ وقػػػد حظػػػى بالأىتمػػػاـ منػػػذ زمػػػف طويػػػؿ ا ففػػػى بػػػلاد 
الأغريؽ القديمو ا كاف السوفسطائى ينػاقش الأسػموب عمػى أنػو 
جػػػزء ىػػػاـ وعممػػػى فػػػى فػػػف صػػػياغة الكػػػلاـ كمػػػا كػػػاف الأسػػػموب 
واحػػدا مػػف الخمسػػة مبػػادىء لعمػػـ البيػػاف فػػى العصػػر الرومػػانى 
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حتػػؿ الأسػػموب دورا مميػػزا فػػى نظريػػة البيػػاف ومنػػذ ذلػػؾ الوقػػت ا
ومػػػا قدمػػػو أرسػػػطو مػػػف ملاحظػػػات خاصػػػو بالأسػػػموب مازالػػػت 

فدراسػػػػة أسػػػػػموب الأتصػػػػػاؿ  0متضػػػػمنو فػػػػػى الكتػػػػب المعاصػػػػػره
 0يكشؼ عف تفرد وتميز الشخصيو

   

وقديما أكد الباحثوف عمى توافر صفة المصداقية فى القػائـ     
اف الرسػالة يوجيػا احػد  بالاتصاؿ فقد للاحظ الا غريؽ القدامى

المتحػػدثيف لاتػػاثير اقػػوى مػػف تػػاثير نفػػس الرسػػالة عنػػدما يوجيػػا 
عمػػػػى  تحوذ مفيػػػػوـ اأثيػػػػوسا أو المصػػػػداقيومتحػػػػدث أخػػػػر أسػػػػ

الكثير مف الأىتماـ ، لقػد أستقصػت بحػوث الآتصػاؿ الشػخص 
مسػػػألو تػػػأثير مصػػػدر الرسػػػالو عمػػػى أسػػػتقباليا وىػػػذا مػػػا يسػػػمى 

لا أف شخصػػيو الػػزعيـ عنػػد مصػػداقيو المصػػدر فػػنحف نعمػػـ مػػث
الامميتمتػػػػػع بمصػػػػػداقيو أكبػػػػػر عنػػػػػدما يتحػػػػػدث عػػػػػف السياسػػػػػو 

يشػػػػرح أفضػػػمياتو الػػػػى  الخارجيػػػو مػػػف مصػػػػداقيو عامػػػؿ مصػػػنع
 .جميور مدينتو

  

وقــد قــام البــاحثون   بولــو   وليمــرت   منتــر  بعــزل ثــلاث     
خصــائص محــدده أعتبروىــا مــن الخصــائص التــى تــدخل فــى 

 صدق المصدر وىى :
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حسػػػػاس بألامػػػػاف والطمأنينػػػػو الػػػػى المصػػػػدر وتعكػػػػس ىػػػػذه الا (1
الخاصػػػػيو قػػػػدرا مػػػػف الطمأنينػػػػو التػػػػى يغرسػػػػيا المتحػػػػدث فػػػػى 
المتمقيف واذا أحس الجميور أف المصدر أنساف مأموف وعادؿ 

  0وؿو سوؼ يثقوف فيو ويؤمنوف بما يقودود ونزي
 

مؤىلات المصدر وخبرتػو وكفاءتػو ويعكػس عنصػر المػؤىلات  (2
المصدر بالنسبو لمموضوع الذى يناقشو فأذا تػـ كفاءه أو خبره 

أدراؾ المصػػػدر عمػػػى أنػػػو مػػػدرب ومتمػػػرس ومػػػاىر ومؤىػػػؿ أو 
 .عمييـ يزداد تصديقو أكثر

 

ديناميكيو المصدر ويشػير ىػذا العنصػر الػى اف المتحػدث أو   (3
المصدر يظير فى مختمػؼ الظػروؼ طاقػو ونشػاطا أو أنػو قػد 

در عمػػػػى الػػػػتقمص يبػػػػدو متعبػػػػا فػػػػأذا تػػػػـ أدراكػػػػو عمػػػػى أنػػػػو قػػػػا
الوجدانى ومقداـ ونشػيط وحركػى يعتبػر عمػى درجػو عاليػو مػف 
التصديؽ وتؤكد معظـ النتائ  البحوث التى أجريت فػى مجػاؿ 
الأتصػػػاؿ عمػػػى درجػػػو الأرتبػػػاط العاليػػػو الوثيقػػػو بػػػيف مصػػػػدؽ 
المصػػػدر والثقػػػو فيػػػو مػػػف جانػػػب الجميػػػور ودرجػػػو الأسػػػتقباؿ 

الاتصػػاليو التػػى يقػػدميا  والتصػػديؽ العاليػػو التػػى تمقاىػػا الرسػػالو
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ىػػذا المصػػدر فألاشػػخاص لا يركػػزوف أنتبػػاىيـ لشػػخص ثقػػتيـ 
  0بو ضعيفو فألصدؽ عماد الأخلاؽ وأساس الفضائؿ 

 

وأيضــا مــن المقومــات الاساســيو لنجــاح القــائم بالأتصــال     
فى العلاقات العامو أستخدام فى أقناع الجماىير سـواا داخـل 

ــو المحيطــو بالمنشــأه بيئــو العمــل أو داخــل البيئــو اآ جتماعي
والقواعد الأساسيو للأقناع والتى يمكن أن يسترشد بيا القائم 

 بالعلاقات العامو تتمثل فيما يمى: 
 

لكى يمكف تحقيػؽ أى تغيييػر فػى أتجاىػات فئػو أو جماعػو مػا  (1
فأنػػو مػػف الضػػرورطأف تصػػؿ فكػػره أو أقتػػراح التغييػػر الػػى ىػػذه 

عتبر عاملا أساسػيا فػى عمميػو الجماعو وتقبميا فقبولا الرسالو ي
 .الأتصاؿ

 

تػػػػزداد فرصػػػػو وأحتمػػػػاؿ قبػػػػوؿ أقتػػػػراح وفكػػػػره التغييػػػػر أذا كػػػػاف  (2
يتماشػػى مػػع الأحتياجػػات والرغبػػات والػػدوافع الشخصػػيو لافػػراد 
الجماعػػػو كمػػػا تػػػذداد فرصػػػة وأحتمػػػاؿ قبػػػوؿ فكػػػره التغييػػػر كمػػػا 

  0كانت منسجمو ومتفقو مع عادات الجماعو وولائيا 
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أحتمػػػاؿ قبػػػوؿ فكػػػره وأقتػػػراح التغييػػػر يكػػػوف أكبػػػر  وبالمثػػػؿ فػػػأف (3
كممػػا كانػػت النظػػره الػػى مصػػدره عمػػى أنػػو جػػدير بالثقػػو وتتػػوافر 

  0لديو الخبره 
 

أف الأقتػػراح والفكػػره التػػى يػػتـ نقميػػا عػػف طريػػؽ وسػػائؿ أتصػػاؿ 
يػتـ تعزيزىػا بالأتصػاؿ الشػخص تكػوف  Main Mediaعامػة 

اتيف الوسػيمتيف ليا فرص أكبػر مػف تمػؾ التػى تنقػؿ بػأى مػف ىػ
  0منفرده 

 

عنػػدما لايكػػوف ىنػػاؾ أتفػػاؽ مػػع الجميػػور المخاطػػب أو عنػػدما  (4
يكػػػػوف ىنػػػػاؾ أحتمػػػػاؿ لمعرفػػػػو جميػػػػع جوانػػػػب الموضػػػػوع مػػػػف 
مصػػػػادر أخرطيكػػػػوف مػػػػف الأفضػػػػؿ والأكثػػػػر فعاليػػػػو أف يحػػػػاط 

  0الجميور بجميع ىذه الجوانب 
 

ىنػػاؾ مواقػػؼ تكػػوف فييػػا المخاطبػػو العاطفيػػو ذات تػػأثير أكبػػر  (5
كما أف ىناؾ مواقؼ أخرى تكوف فييػا المخاطبػو المبنيػو عمػى 
الحقائؽ أكثر فعاليو ويتوقؼ ذلػؾ أساسػا عمػى طبيعػو الموقػؼ 

  0ونوع الجميور 
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يعتبػػر أسػػتخداـ التيديػػد أو التخويػػؼ الشػػديد أقػػؿ تػػأثيرا بصػػفو  (6
عامػػػو مػػػف التخويػػػؼ المعتػػػدؿ عنػػػد الأغػػػراء لأحػػػداث التغييػػػر 

  0المراد فى الرأى 
 

لصػػػػعب قيػػػػاس التغييػػػػر فػػػػى الػػػػرأى العػػػػاـ بعػػػػد التعػػػػرض مػػػػف ا (7
مباشػػره لمرسػػالو حيػػث أف ذلػػؾ يتطمػػب مضػػى فتػػره زمنيػػو بعػػد 

  0التعرض لوسيمو الأتصاؿ 
 

ومػػػف الصػػػفات الضػػػروريو التػػػى يجػػػب أف يمػػػزـ بيػػػا القػػػائـ      
بالعلاقات العامو الألتزاـ الخمقػى لأنػو عمػى صػمو واسػعو بكثيػر 

عاديػػػػو والمرموقػػػػو وعمػػػػى صػػػػمو مػػػػف الأشػػػػخاص ذو المراكػػػػز ال
بالعديػػػد مػػػف المؤسسػػػات بمختمػػػؼ أنواعيػػػا ويتعامػػػؿ معيػػػا فػػػى 
الكثيػػػر مػػػف الأحيػػػاف عمػػػى أعتبػػػار أنػػػو يمثػػػؿ أعمػػػى سػػػمطو فػػػى 
المنشأه فمثلا القائـ بالعلاقات العامو فػى ديػواف عػاـ المحافظػو 
يمثػػػؿ شخصػػػيو المحػػػافظ ويسػػػتمد نفػػػوذه وقوتػػػو مػػػف شخصػػػيتو 

صػػػمحو خدميػػػو أو غيرىػػػا فانػػػو يمثػػػؿ وعنػػػدما يتوجػػػو الػػػى أى م
شخصػػيو المحػػافظ فػػأف لػػـ يمتػػزـ بالضػػوابط الخمقيػػو فأنػػو يمكػػف 
أف يسػػػتغؿ ذلػػػؾ فػػػى تحقيػػػؽ العديػػػد مػػػف المميػػػزات الشخصػػػيو 
لنفسو وقد يسيىءفى بعض الاحياف لنفسو ولممنشأه التى يعمػؿ 
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بيػػا لػػذلؾ فػػأف القػػائـ بالعاقػػات العامػػو مػػدعوا أكثػػر مػػف غيػػره 
 ضوابط الأخلاقيو.الألتزاـ بال

 

وفــى ضــوا المتطمبــات الوظيفيــو لمقــائم بالعلاقــات العامــو    
ىناك مجموعـو مـن القـيم الاخلاقيـو التـى يجـب أن يمتـزم بيـا 

 القائم بالعلاقات العامو فى عممو والتى تتمثل فى:
 

يجػػػػب أف يكػػػػرس خبيرالعلاقػػػػات العامػػػػو جيػػػػوده عمػػػػى العمػػػػؿ  (1
و الييئػػػػػػػو دوف وحسػػػػػػػف الأداء وخدمػػػػػػػو جمػػػػػػػاىير المؤسسػػػػػػػو أ

أسػػػتعلاء حتػػػى يمكػػػف كسػػػب تأييػػػدىـ وثقػػػتيـ وتحقيػػػؽ التعػػػاوف 
  0بينيـ وبيف المؤسسة أو الييئة

 

أف يراعػػػػى أداء عممػػػػو بدقػػػػو وذوؽ سػػػػميـ وصػػػػدؽ وأمانػػػػو فػػػػى  (2
  0جميع تصرفاتو

 

صػغيره  الألتزاـ بأحتفاظ أسرار المؤسسو أو الييئػو ميمػا كانػت (3
  0ةقد يفاد منياأعداء المؤسس

 

خبيػػػػر العلاقػػػػات العامػػػػو فػػػػى مختمػػػػؼ المجػػػػالات  أف يتعػػػػاوف (4
لتحقيػػؽ افضػػؿ مسػػتوى الخدمػػو الجمػػاىير ولا شػػؾ أف التعػػاوف 
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المشترؾ الفيـ المتبادؿ يييىء الفرصو المناسبو لتنميو مفاىيـ 
   0ةوتطبيقات العلاقات العام

 

الأىتماـ بجميع السبؿ الى رفع المستوى الفنى والعممػى بصػفو  (5
اؿ العلاقػات العامػو لترتفػاع بمسػتوى مستمره لمعامميف فى مجػ

  0كفاءتيـ لتحقيؽ كسب ثقو الجماىير وتعاونيـ 
 

العمػػؿ عمػػى فػػرض المفػػاىيـ الخاصػػو بالمحافظػػو عمػػى أمػػواؿ  (6
 الدولو ومحاربة الأنحراؼ والأسراؼ وحماية المصالح العامو 

 

الإيماف بالعمؿ عمى تحقيؽ الأىداؼ التى تخدـ الصالح العاـ  (7
مػػػػػى تحقيػػػػػؽ الأىػػػػػداؼ التػػػػػى تخػػػػػدـ المصػػػػػالح دوف التركيػػػػػز ع

  0الشخصيو
 

 

وبالنســـبو لممقـــدره الأتصـــاليو لمقـــائم بالعلاقـــات العامـــو يحـــدد 
 عمى عجوه خصائصيا فى مجموعو من الميارات ىى:ر/الدكتو 

 

 ميارة القراءه ضروريو لسببيفت القرااه: -1
 

  الحصػػػػػػوؿ عمػػػػػػى المعمومػػػػػػات المطموبػػػػػػو مػػػػػػف المصػػػػػػادر
ء كانػػت عامػػو أو خاصػػو وفيػػـ المطبوعػػو أوالخطيػػو سػػوا
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مػػػػات مػػػػف اتجاىػػػػات مػػػػؤثره عمػػػػى ماتتضػػػػمنو ىػػػػذه المعمو 
  المؤسسة.

  لكػػى يعػػرؼ المغػػو تمامػػا حتػػى يكػػوف قػػادرا عمػػى اسػػتعماؿ
الكممات والعبارات التى تعبػر عػف أفكػاره والتػى تتفػؽ فػى 

  0لمجماىير ةالتى يخاطبيا مدلوليا مع الأطار الدلالى
 

سػػػتماع اليقظػػػو التامػػػو لمػػػا تتضػػػمف ميػػػارة الأ الأســـتماع : -2
يقػػاؿ وفيمػػو والقػػدره عمػػى توجيػػو الأسػػئمو الصػػحيحو سػػواء 

 استطلاع ليراء أو توجيو لمناقشو.كاف ذلؾ فى 
 

القػػػدره عمػػػى الكتابػػػو مػػػف أىػػػـ الخصػػػائص التػػػى  الكتابـــو:  -3
ينبغى توافرىا فى المشتغميف بالعلاقات العامو وليس معنى 

الرفيػع وانمػا المقصػود ذلؾ الأرتفاع بيا الى مستوى الأدب 
 الكتابو الواضحو المقنعو المقروءه.

 

تتساوى أىميػة القػدره عمػى التحػدث الػى الأفػراد  التخاطب : -4
والجماعػػػػات مػػػػػع أىميػػػػة القػػػػػدره عمػػػػى الكتابػػػػػو فػػػػى مجػػػػػاؿ 

 العلاقات العامو.
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لابػػػد أف يػػػدرس رجػػػؿ العلاقػػػات العامػػػو الفنػػػوف  الصـــحافو: -5
ؽ والحػػديث والمقػػاؿ الصػػحفيو المختمفػػو كفػػف الخبػػر والتحقيػػ

بألاضػػافو الػػى فػػف الأخػػراج لأف ىػػذه الفنػػوف ىػػى الأسػػاس 
 .الذى يعتمد عميو فى تقديـ ماده الأتصاؿ الى الجميور

 

يسػػػتخدـ رجػػػؿ العلاقػػػات العامػػػو بالأضػػػافو  :الحـــس الفنـــى -6
الى الوسائؿ الأفلاـ والمعارض والأذاعو الداخميػو والشػرائح 

و فػػػػػػػػػػػى المصػػػػػػػػػػػوره وكػػػػػػػػػػػذلؾ وسػػػػػػػػػػػائؿ الأتصػػػػػػػػػػػاؿ العامػػػػػػػػػػػ
  0الراديووالتميفزيوف

 

تختمؼ دلالات الألفاظ مف مجتمع الى أخر  عمم الدلالو : -7
بػػأختلاؼ الخصػػائص المميػػزه لكػػؿ مجتمػػع ، وتكػػوف لديػػو 
خبره فى عمػـ الأداره والاقتصػاد والسياسػو والتػاريا ومنػاى  
البحػػػث والاحصػػػاء وعمػػػى قػػػدر تحقيػػػؽ ىػػػذه الشػػػروط فػػػى 

ؤسسػػػػو يمكػػػػف أف نتنبػػػػأ القػػػػائميف بالعلاقػػػػات العامػػػػو بػػػػأى م
بمدى النجاح الذى تحققو ىػذه المؤسسػو فػى الاسػتفاده مػف 

  .ىذه المينو لبموغ أىدافيا
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فلابد لمقػائـ بالأعمػاؿ فػى العلاقػات العامػو اف يكػوف لديػو      
الأستعداد وتممؾ الخبره والعمـ اللازمػاف لممارسػة نشػاطو داخػؿ 

سػات الاداره المؤسسو كما يجػب عميػو اف يكػوف عمػى عمػـ بسيا
ومشػػكلاتيا وأف يػػؤمف برسػػالتو التػػػى يقػػوـ بيػػا وأف يكػػوف مممػػػا 

  0بالبيئو الاجتماعيو التى يعمؿ بيا
ويعتمــد نجــاح القــائم بالعلاقــات العامــو عمــى تــأثيره فــى      

عممية الاتصال وتنوع الجميـور وانتشـارىم ويمكـن ان نممـس 
شــواىد نجــاح القــائم بالعلاقــات العامــو فــى عممــو مــن خــلال ال

 التاليو:
 

  .مدى اقباؿ افراد المجتمع عمى العمؿ فى المؤسسو -1
اىتمػػػػػػاـ أفػػػػػػراد المجتمػػػػػػع المحمػػػػػػى وقادتػػػػػػو بزيػػػػػػارة المؤسسػػػػػػو  -2

  0ومنشأتيا فى المناسبات المختمفو
مشػػػػاركة المؤسسػػػػو فػػػػى تقػػػػديـ الخػػػػدمات التػػػػى يحتػػػػاج الييػػػػا  -3

  0المجتمع
  0يامدى ابراز وسائؿ الاعلاـ المحميو لدور المؤسسو وخدمات -4
مػػػػدى تمثيػػػػؿ المؤسسػػػػو فػػػػى الييئػػػػات والتنظيمػػػػات السياسػػػػيو  -5

  0والأجتماعيو
  0مدى اقباؿ الجماىير عمى سمع المؤسسو وخدماتيا  -6
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 مسئولية القائم بالاتصال فى العلاقات العامة:
 

نظػػػراً لأىميػػػة عمػػػؿ القػػػائـ بالاتصػػػاؿ فػػػى العلاقػػػات العامػػػة، 
عػة مػف الواجبػات والدور الذى يؤديو فى المنشأة، فػإف عميػو مجمو 

والمسئوليات التى يجب أف يمتزـ بيا تجاه المينة، وتجاه المجتمػع 
 الذى يعيش فيو.

 
 

 المسئولية المينية: -أ 
وتتمثػػػؿ فػػػى عػػػدة واجبػػػات يمتػػػزـ بيػػػا القػػػائـ بالاتصػػػاؿ بحكػػػـ 

 عممو ومسئوليتو، وأىميات
يعػػػػاوف ويسػػػػدى المشػػػػورة إلػػػػى إدارة المؤسسػػػػة أو الييئػػػػة  -1

 أو سياستيا العامة. فطكؿ ما يتصؿ بيا
يبنػػػػػػى ويقػػػػػػيـ صػػػػػػلات طيبػػػػػػة بػػػػػػيف المؤسسػػػػػػة أو الييئػػػػػػة  -2

ومختمؼ وسائؿ الإعػلاـ الجماىيريػة كالصػحؼ والإذاعػة 
والتميفزيػػوف ويعمػػؿ عمػػى اسػػتمالتيا إلػػى جانػػب المؤسسػػة 
وعمػػػى أف تنشػػػر عمػػػى الػػػرأى العػػػاـ أنبػػػاء تطورىػػػا والتقػػػدـ 

 الذى أحرزتو.
ا لو علاقة بنشاط يعد النشرات الصحفية المتضمنة كؿ م -3

نتاجيا أو خدماتيا وشئوف العامميف فييا عمػى  المؤسسة وا 
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أف ينتقػػػى الوسػػػيمة الملائمػػػة مػػػف وسػػػائؿ الاتصػػػاؿ الػػػذى 
 تكفؿ إطلاع الجميور عمى تمؾ الصورة.

العمؿ عمػى وصػوؿ المعمومػات إلػى الجميػور فػى أحسػف  -4
شػػكؿ ممكػػف وبكيفيػػة ترفػػع مػػف شػػأف المؤسسػػة أو الييئػػة 

 كعضو عامؿ ونافع لممجتمع.وتبرز دورىا 
يعػػاوف الأجيػػزة الفنيػػة والإداريػػة فػػى المؤسسػػة فػػى إعػػداد  -5

وصػػػياغة النشػػػرات الصػػػحفية والخطػػػب والكممػػػات والمػػػواد 
 المشابية التى تعد لمجميور.

يضػػػػػع بػػػػػرام  زيػػػػػارات الييئػػػػػات أو الأفػػػػػراد لممؤسسػػػػػة أو  -6
الييئػػػػػػة ويشػػػػػػرؼ عمػػػػػػى تنفيػػػػػػذىا وذلػػػػػػؾ بعػػػػػػد الحصػػػػػػوؿ 

 عمطموافقة الإدارة.
يعاونػػػػػػو إدارة المؤسسػػػػػػة أو الييئػػػػػػة فػػػػػػى إعػػػػػػداد التقريػػػػػػر  -7

 السنوى.
يعمػػؿ فػػى تعػػاوف وثيػػؽ مػػع أجيػػزة العلاقػػات العامػػة فػػى  -8

 المؤسسات والييئات الأخرى بقصد تنسيؽ الجيود.
أف يكوف عمى اتصاؿ بمديرى الإدارات والأقسػاـ الأخػرى  -9

 بالمؤسسة.
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العمػػؿ المسػػػتمر مػػػف أجػػػؿ اكتشػػػاؼ مصػػػادر سػػػوء الفيػػػـ -11
 يوجد لدى الجماىير نحو المؤسسة أو الييئة. الذى

 

ولنجاح عمـل العلاقـات العامـة لابـد مـن الالتـزام بالأسـاليب      
العمميـــة والتـــى مـــن أىميـــا أن يكـــون برنـــامج العلاقـــات العامـــة 
برنامجاا محدداا ومستنداا عمى أساليب التخطيط العممى الذ: من 

قتصـادية المقصـودة بين أىدافو أحداث التغيرات الاجتماعيـة والا
ــة الاحتياجــات  ــة المــوارد المختمفــة لمقابم ــى بيئ والتــى تعتمــد عم

 المستمرة، وتتضمن:
 

الدراسػػة العمميػػة لتحديػػد الأىػػداؼ فػػى ضػػوء الاحتياجػػات  -1
 والموارد.

الروية والتعقؿ وعدـ التيور والتسػرع فػى إجػراء الدراسػات  -2
 واستخلاص النتائ .

ؿ وبذؿ الجيد ليتمكف التدبر والبصيرة والمصابرة فى العم -3
 مف الوصوؿ إلى الأىداؼ.

 الخبرة فى التدريب المستمر. -4
 التفكير المنطقى الذى يعتمد عمى الموضوعية. -5
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وفػػػى ضػػػوء المسػػػئولية المينيػػػة، يمكػػػف أف تتعػػػاوف العلاقػػػات     
 العامة مع أنشطة الاتصاؿ الأخرى لتحقيؽ أىداؼ المنشأة.

 

 المسئولية الاجتماعية: -ب
موعػػػة مػػػف واجبػػػات والتزامػػػات تفرضػػػيا عمػػػى القػػػائـ وىػػػى مج    

بالاتصػػػاؿ طبيعػػػة عممػػػو تجػػػاه المجتمػػػع، وتتمثػػػؿ فػػػى العديػػػد مػػػف 
 الواجبات، منيات

 

 تالمساىمة فى تطوير المجتمع -1
يجػػب عمػػػى القػػػائـ بالاتصػػػاؿ أف يكػػوف عضػػػو فعػػػاؿ فػػػى      

المجتمػػػػػػػع وينػػػػػػػادى بتطػػػػػػػوير المجتمػػػػػػػع مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ تحديػػػػػػػد 
اجيا المجتمع وعرضيا عمػى المسػئوليف الاحتياجات التى يحت

 بالمؤسسة.
 

 تنشر الوعى بيف الجماىير -2
يقػػػػػػع عمػػػػػػى عػػػػػػاتؽ القػػػػػػائـ بالاتصػػػػػػاؿ نشػػػػػػر الػػػػػػوعى بػػػػػػيف     

الجمػػػػاىير وأف يشػػػػرح سياسػػػػة المنشػػػػأة مػػػػف أجػػػػؿ كسػػػػب ثقػػػػة 
 الجماىير وتاييدىـ وتحقيؽ الانتماء لممنشأة.
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 تالنيوض بالمشروعات الصناعية -3
العلاقػػات العامػػة فػػى إطػػار تحمػػؿ المسػػئولية  كمػػا تسػػتطيع    

الاجتماعيػػػػػػة أف تقػػػػػػدـ لممشػػػػػػروعات الصػػػػػػناعية العديػػػػػػد مػػػػػػف 
 الخطوات العممية والعممية، وتتمثؿ فيما يمىت

 

  تسػػػػػتطيع العلاقػػػػػات العامػػػػػة أف تكتشػػػػػؼ التغيػػػػػرات
الاجتماعيػػػػة وتحميػػػػؿ اتجاىاتيػػػػا وتفسػػػػر مضػػػػمونيا 
ف وترسـ الطريؽ إلى مواجيتيا وىى ميمة تجعؿ م

العلاقػػات العامػػة الحػػواس الاجتماعيػػة لممشػػروعات 
 الصناعية.

 

  أف العلاقات العامة تستطيع أف تعبر عف الضػمير
الاجتمػػػػػاعى لممشػػػػػروعات الصػػػػػناعية،وىى تحػػػػػاوؿ 
تحقيػػؽ التجػػانس والتوافػػؽ بػػيف مصػػالحيا ومصػػالح 
الأفػػػػػراد والجماعػػػػػات والتنظيمػػػػػات الأخػػػػػرى داخميػػػػػا 

 وحوليا فى المجتمعات المحمية.
 

 لعلاقػػػػػات العامػػػػػة تسػػػػػتطيع أف تحقػػػػػؽ التوافػػػػػؽ أو ا
التجػػػػػػانس بػػػػػػيف مصػػػػػػالح المشػػػػػػروعات الصػػػػػػناعية 

 ومصالح جماىيرىا.
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  مسػػػػػػػػاعدة المشػػػػػػػػروعات الصػػػػػػػػناعية فػػػػػػػػى اختيػػػػػػػػار
الأىػػػػػداؼ المعبػػػػػرة عػػػػػف المصػػػػػالح المشػػػػػتركة ليػػػػػا 

 ولجماىيرىا.
 

  توجيػػػو سياسػػػػات المشػػػػروعات الصػػػػناعية وقراراتيػػػػا
جراءاتيػػا وعلاقاتيػػا ومعاملاتيػػ ا لكػػى تكػػوف دائمػػاً وا 

 عمى نفس مستوى توقعات الجماىير.
 

  والعلاقػػػػػات العامػػػػػة بمػػػػػا تقػػػػػوـ عميػػػػػو مػػػػػف اتصػػػػػاؿ
كديناميكيػػػػة اجتماعيػػػػة ليػػػػا تتوجػػػػو ببػػػػرام  لإقنػػػػاع 
جماىيرىػػػا النوعيػػػة سػػػواء منيػػػا مػػػا يمثػػػؿ المشػػػروع 

 الصناعى أو ما يرتبط بو بمصالح معينة.
 

 يب تقػػدـ العلاقػػات العامػػة لممشػػروع الصػػناعى أسػػال
 عممية لتقويـ مدى ما تحقؽ مف نتائ .

 

كمػػػا يقػػػع عمػػػى القػػػائـ بالعلاقػػػات العامػػػة مسػػػئولية اجتماعيػػػة، 
 وتتمثؿ فى العديد مف النقاط منيات

 

 العلاقات العامة تحسف الممارسة المينية. -أ 
 العلاقات العامة تحسف سموؾ المنظمات. -ب
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سػػػة مختمػػػؼ العلاقػػػات العامػػػة تخػػػدـ الاىتمامػػػات العامػػػة بدرا -جػ
 وجيات النظر.

العلاقػػػػػػػػػات العامػػػػػػػػػة تخػػػػػػػػػدـ احتياجػػػػػػػػػات المجتمػػػػػػػػػع بتزويػػػػػػػػػده  -د 
 بالمعمومات.

العلاقػػات العامػػة تقػػوـ بانجػػاز مسػػئوليتيا الاجتماعيػػة وتعمػػؿ  -و 
عمػػػى رفاىيػػػة الإنسػػػاف بمسػػػاعدة الأنظمػػػة الاجتماعيػػػة لقبػػػوؿ 

 الأفكار الجديدة.
 

 1993عاـ  فى” ىارلورد -فميش ماف“وقد توصمت مجموعة     
 2000إلػػى احتمػػاؿ تطػػور دور العلاقػػات العامػػة مػػع بدايػػة عػػاـ 

بحيث يصبح ليػا دور فػىت دفػف القيػادة، فػى المجػاؿ الػدولى، فػى 
 المجاؿ الاستثمارى المشترؾ/ الحكومى(.

 

 الدور الإقناعى لمقائم بالاتصال فى العلاقات العامة:
 

ويعتبػػػر  ى،مػػػف المعػػػروؼ أف الآراء تتشػػػكؿ بواسػػػطة قػػػادة الػػػرأ   
القػػائـ بالاتصػػاؿ فػػى العلاقػػات العامػػة قائػػد رأى لمػػدور اليػػاـ الػػذى 
ينبغػػى أف يقػػوـ بػػو ولحاجػػة العػػامميف بالمنشػػأة إليػػو لحػػؿ مشػػاكميـ 
وتحقيػػؽ مطػػالبيـ، بػػؿ أف لػػو تػػأثير ىػػاـ عمػػى الجميػػور الخػػارجى 
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الػػػػذى أوؿ مػػػػا يتعامػػػػؿ يتعامػػػػؿ معػػػػو عمػػػػى اعتبػػػػار أنػػػػو المػػػػدخؿ 
أة والتعامؿ معيا ويستطيع القائـ بالعلاقات الأساسى لدخوؿ المنش

 أف يقوـ بدور إقناعى وتأثيرى عمى الجماىير.
   

ولاشــك أن ثقــة العمــال فــى الإدارة والقــائمين بالاتصــال فــى    
المنشأة ىو أساس الاستمرار فى النجاح والتقـدم، ويمكـن زيـادة 

 الثقة بإتباع اآتى:
 

إيجػػػابى ومحاولػػػة إظيػػػار شػػػعور الإدارة نحػػػو العمػػػاؿ بشػػػكؿ  -1
الارتفاع بمستواىـ وتييئة فرص عمؿ أفضؿ ومستوى معيشة 

 أعمى ليـ.
لايكفى إظيار الشعور شفيياً بؿ يجب أف يصاحبو تنفيػذ مػف  -2

جانػػػػػػب الإدارة عمػػػػػػى شػػػػػػكؿ وضػػػػػػع سياسػػػػػػات جديػػػػػػدة تحػػػػػػدد 
العلاقػػات بػػيف العمػػاؿ والإدارة أو تعػػديؿ سياسػػات قديمػػة دأب 

 العماؿ عمى الشكوى منيا.
تبادؿ الآراء والمعمومات والحقػائؽ بػيف الإدارة والعمػاؿ  سيولة -3

لتقوية العلاقات بينيما وذلؾ بمناقشة وجيات النظر المختمفػة 
 ومحاولة التوصؿ إلى ما يعود بالفائدة عمى الجميع.
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وعمى القائـ بالاتصاؿ فى العلاقات العامػة أف يػدرؾ أف الأفػراد   
قنػاع، فػبعض الأفػراد يسػيؿ يختمفوف كثيراً فيمػا يتعمػؽ بػدرجات الإ

 إقناعيـ فى حيف أف آخريف يشتيروف بالتصمب فى أرائيـ.
 

وتستطيع العلاقات العامة أف تقوـ بحملات إقنػاع فػى اربعػة      
اتجاىات رئيسية داخؿ المناخ النفسى لممؤسسػة لكػى تجعمػو أكثػر 
ملاءمػػػػة وصػػػػلاحية وىػػػػىت تكػػػػويف مواقػػػػؼ وآراء وأنمػػػػاط وسػػػػموؾ 

أو تعديؿ غير الملائـ مما ىو موجود منيا وحمايػة جديدة وتغيير 
الجمػػاىير النوعيػػة مػػف الإقنػػاع المضػػاد الػػذى تمارسػػو المؤسسػػات 

 الأخرى المنافسة والمحافظة عمى ما أحدثتو مف تأثير.
 

ويســـتطيع القـــائم بالاتصـــال فـــى العلاقـــات العامـــة أن يقـــوم     
ـــين المن ـــق المصـــالح المشـــتركة ب ـــدور الإقنـــاعى وتحقي شـــأة بال

 والجميور من خلال الخطوات اآتية:
 

ىنػػػػػاؾ مقولػػػػػة تقػػػػػػوؿ أف خطػػػػػط المؤسسػػػػػات وسياسػػػػػػاتيا  -1
وقراراتيػػا ومعاملاتيػػػا وعلاقاتيػػا مػػػا ىػػى إلا  انعكػػػاس لمػػػا 

 يجرى داخؿ عقوؿ الإدارة العميا.
تستطيع العلاقات العامػة بأسػاليبيا فػى البحػوث الميدانيػة  -2

صػػػػػػالح والتجريبيػػػػػػة أف تصػػػػػػؿ إلػػػػػػى نتػػػػػػائ  تحػػػػػػدد بيػػػػػػا م
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المؤسسػػػة ومصػػػالح الجماعػػػات التػػػى تػػػرتبط بيػػػا وكيفيػػػة 
 إحداث التوافؽ بينيا.

 

تستطيع العلاقات العامػة بأسػاليبيا فػى البحػوث الميدانيػة  -3
والتجريبيػػة أيضػػاً أف تتنبػػأ بػػالمتغيرات المحتممػػة فػػى بيئػػة 
العمػػؿ وفػػى البيئػػة الاجتماعيػػة ووسػػط الجماعػػات الكائنػػة 

دارة العميػػػا فػػػى وضػػػع الخطػػػط فييمػػػا معػػػاً والتنبػػػؤ يفيػػػد الإ
تخاذ القرارات المتعمقة بأحداث التغيير.  وا 

 

تستطيع العلاقات العامػة بأسػاليبيا فػى البحػوث الميدانيػة  -4
والتجريبيػػة وبقربيػػا مػػف الجماعػػات العاممػػة والمتعاممػػة مػػع 
المؤسسػػػػػػة أف تكػػػػػػوف أقػػػػػػرب إلػػػػػػى مشػػػػػػاعرىا واتجاىاتيػػػػػػا 

 وحاجاتيا.
 

ات المعاصػػرة تشػػترط أف إف أسػػاليب التغييػػر فػػى المؤسسػػ -5
يقػػوـ بػػالتغيير مسػػئولوف تثػػؽ فػػييـ الجماعػػات المسػػتيدفة 
مف التغيير والعلاقػات العامػة تعتبػر مػف الناحيػة الفمسػفية 

كػػػػؿ مؤسسػػػػة والجماعػػػػات والتطبيقيػػػػة حمقػػػػة وصػػػػؿ بػػػػيف 
 .المرتبطة بيا
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لاتسػػتطيع العلاقػػات العامػػة أف تكسػػب الثقػػة فييػػا فحسػػب  -6
الجماعػػػػػػات المرتبطػػػػػػة  ولكنيػػػػػػا تسػػػػػػتطيع أف تبنػػػػػػى ثقػػػػػػة
 بمؤسسة معينة فى إداراتيا العميا.

 

فالقائد لايعتبر قائد إلا  بنػاء عمػى ترشػيح أعضػاء المجموعػة      
واعتباراتيـ تأخذ أشكاؿ مختمفة وأف قبوؿ الأعضاء لحركة القيػادة 
وموافقتيـ عمييا واحتراميـ لو، كما أنػو يشػعر الأعضػاء بمسػاعدة 

اؼ الجماعة ومساعدة المجموعة فى إنجاز القائد ليـ وتحقيؽ أىد
العمػػؿ، فالقائػػد إذا ىػػو أكثػػر الشخصػػيات أىميػػة مػػف أى شخصػػية 

 أخرى، ولا يتـ إنجاز العمؿ إلا بتوجييات القائد.
فالعلاقػػات العامػػة تسػػتخدـ الإقنػػاع وىػػى تميػػد لإدخػػاؿ سػػموؾ     

معيف وتستخدـ الإقنػاع وىػى تػزرع ىػذا السػموؾ وتسػتخدـ الإقنػاع 
وىى تدعـ ما زرعتو وىػى نفػس مراحػؿ إحػداث التغييػر مػع  كذلؾ

اسػػػػتخداـ مسػػػػميات مختمفػػػػة وىػػػػذا يزيػػػػد التأكيػػػػد عمػػػػى أف إحػػػػداث 
التغييػػػػر يػػػػدخؿ فػػػػى المجػػػػاؿ المتخصػػػػص لمعلاقػػػػات العامػػػػة وفػػػػى 

 حدود إمكاناتيا وقدراتيا.
ومػػف خػػػلاؿ الإقنػػػاع يسػػػتطيع القػػػائـ بالاتصػػػاؿ فػػػى العلاقػػػات     

يبة لدى الجمػاىير والصػورة الذىنيػة ىػى العامة أف يرسـ صورة ط
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الموضػػػػوع الأساسػػػػى فػػػػى عمػػػػـ العلاقػػػػات العامػػػػة تمامػػػػا كالجسػػػػـ 
بالنسبة لمطب البشرى أو عناصر المادة بالنسبة لمعموـ الطبيعيػة، 

ىػػػػى التػػػػى تعكػػػػس الواقػػػػع وىػػػػى التػػػػى  Imageفالصػػػػورة الذىنيػػػػة 
ع تحمػػؿ المعمومػػات عنػػو إلػػى العقػػؿ الإنسػػانى الػػذى لايواجػػو الواقػػ

نمػػػػػػا يواجيػػػػػػو بطريػػػػػػؽ غيػػػػػػر مباشػػػػػػر ىػػػػػػو الوصػػػػػػؼ،  مباشػػػػػػرة، وا 
والعلاقػػات العامػػة تقػػوـ بجػػزء كبيػػر مػػف وظيفتيػػا مػػف خػػلاؿ ىػػذا 

 التقديـ غير المباشر لمواقع.
ولقد اثبتت الدراسػات النفسػية أف تكػويف الصػور الذىنيػة مػف      

العمميات المعقدة التى تخضع لتفاعؿ العديػد مػف العوامػؿ النفسػية 
تماعية كما اثبتػت الدراسػات العديػدة التػى أجريػت فػى مجػاؿ والاج

عمػػوـ الاتصػػاؿ أف تػػأثير الاتصػػاؿ فػػى تكػػويف أو تعػػديؿ الصػػور 
الذىنيػة لاينفصػؿ عػػف الأوضػاع النفسػية والاجتماعيػػة التػى يعمػػؿ 
فى ظميا ىذا الاتصاؿ، وقد ثبت أف الممارسات السميمة والسموؾ 

فػى تكػويف الصػور الطيبػة  المستقيـ والأفعاؿ الطيبػة ىػى الأسػاس
 التى تتدعـ ويتسع نطاقيا بيف الجماىير.

وتسػػاعد الصػػػورة الطيبػػة التػػػى يرسػػميا القػػػائـ بالاتصػػاؿ فػػػى      
أذىػػػػػاف الجمػػػػػاىير مػػػػػف خػػػػػلاؿ النػػػػػدوات والمػػػػػؤتمرات والمعػػػػػارض 
وغيرىػػػا مػػػف وسػػػائؿ الاتصػػػاؿ المتعػػػددة فػػػى زيػػػادة الإقبػػػاؿ عمػػػى 
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التى تنػادى بيػا، وسػرعة إقنػاع المنشأة وتقبؿ الأفكار والمعمومات 
 الجميور.

فالإقنػػػاع جػػػزء ىػػػاـ مػػػف العلاقػػػات العامػػػة والػػػذى يػػػؤثر فػػػى      
النػػػاس،ومف الضػػػرورى معرفػػػة مزيػػػد مػػػف الطػػػرؽ التػػػى يفكػػػر فييػػػا 
الناس وأسموبيـ فى التعامؿ. ومػف المجػالات التػى يمكػف أف تقػوـ 
ـ فييػػػػا العلاقػػػػات العامػػػػة بػػػػدور ىػػػػاـ تفسػػػػير الاتجاىػػػػات واسػػػػتخدا

الأبحػػػػاث التػػػػى تقػػػػوـ بقيػػػػاس الاختلافػػػػات والتغييػػػػر فػػػػى الرسػػػػالة 
الإعلاميػػػة، وقػػػد تكػػػوف العلاقػػػات العامػػػة منظمػػػة كبيػػػرة وظيفتيػػػا 

 البحث عف تاثير الرأى العاـ والمشاعر العامة بطريقة مفيدة.
 

 مؤثرات القائم بالاتصال فى العلاقات العامة:
 

ا القائـ بالاتصاؿ تتعدد المعوقات أو الضغوط التى يتعرض لي   
فػػى العلاقػػات العامػػة فػػى تأديػػة رسػػالتو الاتصػػالية فبعضػػيا مينػػى 
وبعضػػيا إدارى وبعضػػيا اجتمػػاعى، كمػػا أف بعضػػيا نفسػػى منيػػا 
سػػػيؿ التغمػػػب عميػػػو وبعضػػػيا صػػػعب التغمػػػب عميػػػو ويػػػؤدى إلػػػى 
الإحباط النفسى. فالمجتمع الذى نعيش فيو يفػرض عمػى القػائميف 

، ىذه القيود تؤثر عمى فاعميتو ونجاحػو بالاتصاؿ كثير مف القيود
 فى العمؿ والتشخيص السميـ ليذه الضغوط يؤدى إلى النجاح.
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الضغوط التى يتعرض ليا القائم بالاتصال تؤثر تأثيراا كبيراا عمى 
 الرسالة الاتصالية:

 

 معوقات النشاط الاتصالى: -أ 
أف  S.Cutlip and A.Centerيرى الباحث اكتمب وسنترا     
 ـ معوقات النشاط الاتصالى لمعلاقات العامة تتمثؿ فيما يمىتأى

 .غياب الأىداؼ الواضحة المحددة 
  ًعػػػػػػػدـ تحديػػػػػػػد فئػػػػػػػات الجميػػػػػػػور المسػػػػػػػتيدؼ تحديػػػػػػػدا

 واضحاً.
  اسػػػتخداـ المغػػػة التػػػى لاتتناسػػػب مػػػع فئػػػات الجمػػػاىير

 المستيدفة.
  التعرض بيف مضموف الرسالة الإعلامية وما تقػوـ بػو

 دالتعارض بيف القوؿ والفعؿ(.المنشأة مف تصرفات 
  الػػػنقص فػػػى الجوانػػػب الشػػػكمية التػػػى تقػػػدـ بيػػػا المػػػادة

 الإعلامية.
  اختيار وسائؿ وقنوات اتصالية لاتصػؿ بتغطيػة عاليػة

 إلى القطاعات الجماىيرية المستيدفة.
 .التوقيت الخاطئ فى بث الرسالة 
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   نقػػػػػػػػػص المعمومػػػػػػػػػات الضػػػػػػػػػرورية لتغذيػػػػػػػػػة البرنػػػػػػػػػام
 الاتصالى.

 ات خاطئة.وضع افتراض 
 

 معوقات الرسالة الاتصالية: -ب
يػػرى خبػػراء الاتصػػاؿ أف أىػػـ الصػػعوبات والعوائػػؽ التػػى تحػػد     

مػػف إنتشػػار الرسػػالة الاتصػػالية بكفػػاءة بػػيف الجمػػاىير المسػػتيدفة 
 والتى يجب أف يتداركيا خبراء العلاقات العامة، وتتمثؿ فىت

 

 ؿتالمعوقات الناتجة عف طبيعة عممية الاتصاؿ، وتشم (1
 

  نقػػص مجػػاؿ الخبػػرات المشػػتركةFrame of 
Reference  أو الإطػػػػار الػػػػدلالى المرجعػػػػى بػػػػيف

 القائـ بالاتصاؿ وفئات الجماىير المستيدفة.
  صػػعوبة قيػػاس أثػػر الرسػػالة الاتصػػالية مباشػػرة فػػى

 عممية الاتصاؿ الجماىيرى.
  تػػأثير الجماعػػات عمػػى الأفػػراد وىػػو مػػا يتطمػػب مػػف

العامػػة تحديػػد مػػدى  خبيػػر الاتصػػاؿ فػػى العلاقػػات
الإىتمػػػػػػػػػاـ المػػػػػػػػػرتبط بأنمػػػػػػػػػاط السػػػػػػػػػموؾ والتفكيػػػػػػػػػر 
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والمعتقػػدات الجماعيػػة والتركيػػز عمييػػا فػػى برنامجػػو 
 الاتصالى.

 

المعوقػػات الناتجػػة عػػف الترميػػز الخػػاطئ لمرسػػالة الاتصػػاليةت  -2
وىػػػو مػػػا يػػػؤدى إلػػػى صػػػعوبة تبػػػادؿ المعػػػانى، حيػػػث يتصػػػور 

كممػات أو الصػور بعض القائميف بالاتصاؿ أنو مجػرد نشػر ال
والرسوـ سيؤدى إلػى إحػداث الاتصػاؿ وىػذا غيػر حقيقػى لأف 
الاتصػػػاؿ لػػػف يتحقػػػؽ إلا  فػػػى حالػػػة واحػػػدة فقػػػط ىػػػى أف يػػػتـ 
تبػػػادؿ المعػػػانى وأف يفيػػػـ أفػػػراد الجميػػػور المسػػػتيدؼ الرسػػػالة 

 بنفس المعنى الذى يقصده القائـ بالاتصاؿ تماماً.
 

وكو فػى عمميػة المعوقات الناتجػة عػف خصػائص المتمقػى وسػم -4
 الاتصاؿ، وتتمثؿ أىـ أنواع ىذه المعوقات فىت

 

  القيػػود الداخميػػة الخاصػػة بػػالجميور والتػػى يركػػز
أىميا فى الممؿ الذى قد يصيب المتمقى إما مف 

 الوسائؿ أو الرسائؿ الإعلامية.
  العوامؿ المؤثرة فػى الجوانػب المعرفيػة والإدراكيػة

 لممتمقػػػػى حيػػػػث تكمػػػػف مشػػػػكمة الاتصػػػػاؿ فػػػػى أف
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المتمقػػػى لديػػػو معمومػػػات محػػػدودة عػػػف مجموعػػػة 
 الحقائؽ فى موقؼ معيف.

  الػػػػػدفاع الإدراكػػػػػى والػػػػػذى يتمثػػػػػؿ فػػػػػى مجموعػػػػػة
العمميػػات النفسػػية التػػى يقػػوـ بيػػا المتمقػػى وتػػؤدى 

 إلى الحد مف تاثير الاتصاؿ وفعاليتو.
 

 التشويش: -معوقات الوسيمة -جػ
أو  وقػػػػد ينشػػػػأ التشػػػػويش والتػػػػداخؿ مػػػػف المرسػػػػؿ أو الرسػػػػالة

الوسيمة أو المسػتقبؿ، فتفقػد عمميػة الاتصػاؿ شػيئاً مػف المعمومػات 
المتدفقػػة مػػف المصػػدر إلػػى المرسػػؿ المسػػتيدؼ أو قػػد يػػؤدى إلػػى 
ظيػػػور اخػػػتلاؼ فػػػى الرسػػػالة التػػػى تػػػـ تمقييػػػا عػػػف الرسػػػالة التػػػى 
أرسػػمت. وتشػػويش الوسػػيمة يعنػػى التشػػويش الػػذى يػػرد فػػى الأجيػػزة 

 أو تأثيرات المناخ عمييا.نتيجة خمؿ الدوائر الكيربائية 
 

 معوقات اضغوط  القائم بالاتصال: -د 
قػػدمت د. جييػػاف رشػػتى نمػػوذج لمضػػغوط التػػى يتعػػرض ليػػا     

ف كانػت  القائـ بالاتصاؿ فى مجاؿ الإعلاـ بالمجتمع الأمريكػى وا 
ىػذه الضػغوط قػد تختمػػؼ عػف الضػغوط التػى قػػد يتعػرض ليػا فػػى 

 ما يمىتأى مجتمع آخر، وتتمثؿ ىذه الضغوط في
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 المحافظة عمى قيـ المجتمع وتقاليده. -1
 تحقيؽ الاتفاؽ عمى الأساسيات. -2
 تأثير الصحؼ الكبيرة عمى الصحؼ الصغرى. -3
وكالات الأنباء ووكالات الأعمدة وتاثيرىا عمػى زيػادة التماثػؿ  -4

 بيف الصحؼ.
تػػػػػأثير الاعتبػػػػػارات الذاتيػػػػػة والضػػػػػغوط المينيػػػػػة عمػػػػػى القػػػػػائـ  -5

 بالاتصاؿ.
 الجميور. -6

 

ــات التــى و      ــد القــو: أو العلاق ــد الحمي ــد حــدد د. محمــد عب ق
يتــــأثر بيــــا القــــائم بالاتصــــال أثنــــاا ممارســــتو لميامــــو فــــى 

 المؤسسات الإعلامية كما يمى:
 

 خصائص القائـ بالاتصاؿ والإحساس بالذات. -1
 الانتماءات والجماعات المرجعية. -2
 الضغوط المينية وعلاقات العمؿ. -3
 عمومات.العلاقات بمصادر الأنباء والم -4
 تأثير السياسات الخارجية والداخمية. -5
 التوقعات الخاصة بجميور المتمقيف. -6
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 مفهوم التخطيط 

 للعلاقات العامة التخطيط ومبادىء سسأ 

 في مجال العلاقات العامة التخطيط أنواع 

 تخطيط برامج العلاقات العامة   

  برامج العلاقات العامةأنواع 

  العامةبرامج العلاقات تقويم 

 

 
 

 
 

 ثالثالفصـل ال

 تخطيط أنشطـة العلاقات العامـة
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 مفيوم التخطيط:
 

التخطيط اساسا عباره عف مجموعو مف المراحؿ والخطوات       
التى تتخذىا الاداره لمواجية ظروؼ المنشأه أو الاداره خلاؿ فتػره 
زمنيػػػػػو مسػػػػػػتقبميو ، ويبػػػػػػدأ التخطػػػػػيط كنظػػػػػػره مسػػػػػػتقبميو بػػػػػػالتفكير 
ومحاولػػػػة التنبػػػػؤ بمػػػػا يمكػػػػف أف تكػػػػوف عميػػػػو ظػػػػروؼ المنشػػػػأه أو 

لاداره وأحواليػػػػػا مسػػػػػتقبلا مػػػػػع الأخػػػػػذ فػػػػػى الأعتبػػػػػار بػػػػػالمتغيرات ا
والظػػػػاىرات التػػػػى يمكػػػػف أف تمعػػػػب دورا أساسػػػػيا فػػػػى الػػػػتحكـ فػػػػى 
صػػورة المنشػػأه أو الآداره فػػى المسػػتقبؿ ، ودراسػػة كػػؿ الامكانيػػات 
والموارد والجيود التى يمكػف اسػتخداميا وكيفيػو الاسػتخداـ الأمثػؿ 

تحديػػد الأىػػداؼ ورسػػـ السياسػػات  ليػػا ، ثػػـ تػػأتى بعػػد ذلػػؾ مرحمػػة
التػػى يجػػب اتباعيػػا خػػلاؿ الفتػػره الزمنيػػو القادمػػو التػػى يوضػػع ليػػا 
التخطػػػيط بغيػػػة تنفيػػػذ ىػػػذه الأىػػػداؼ واتخػػػاذ القػػػرارات فػػػى ضػػػوء 

التػػػػى يمكػػػػف  –التصػػػػورات والتنبػػػػؤات والمػػػػوارد المتاحػػػػو والممكنػػػػو 
بمقتضػػاىا لػػيداره أف تواجػػو ظػػروؼ المسػػتقبؿ وتحقيػػؽ الأىػػداؼ 

  0مطموبو التى تـ تحديدىا خلاؿ عممية التخطيط ال
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 أسس ومباد:ا التخطيط لمعلاقات العامو:
 

يجػػػػب أف يكػػػػوف التخطػػػػيط لمعلاقػػػػات العامػػػػة متماشػػػػيا مػػػػع  (1
احتياجػػػػػات الجميػػػػػور الحقيقػػػػػة واتجاىاتػػػػػو وأفكػػػػػاره، وأف لا 
يتعػػػارض مػػػع أىػػػداؼ المجتمػػػع، فمػػػيس مػػػف المناسػػػب قيػػػاـ 

جع الجميػػور عمػػى التوسػػع المؤسسػػة ببرنػػام  إعلامػػي، يشػػ
فػػػػي الاسػػػػتيلاؾ، بمػػػػا يمثػػػػؿ عبئػػػػا اقتصػػػػاديا عمػػػػى الأسػػػػرة 

 والمجتمع كمو.
يسػػػتند التخطػػػيط لمعلاقػػػات العامػػػة إلػػػى الدراسػػػة المنظمػػػة   (2

والبحػػػػػوث العمميػػػػػة الدقيقػػػػػة القائمػػػػػة عمػػػػػى التجريػػػػػب فػػػػػإدارة 
العلاقػػات العامػػة تبػػدأ بجمػػع المعمومػػات وبحػػث المشػػكلات 

واتجاىاتو، ثـ تبنى خططيا بعد ذلؾ ودراسة آراء الجميور 
عمػػػى أسػػػاس واقعػػػي، ويحػػػدد أىدافػػػو وغاياتػػػو عمػػػى ضػػػوء 

 الدراسات والأبحاث.
تستند العلاقات العامة عمى المبػادئ الأخلاقيػة والإنسػانية،  (3

والصدؽ والأمانة مبدآف أساسياف في كؿ تخطيط لمعلاقات 
العامة، وقد يجمػع بعػض المشػتغميف بالعلاقػات العامػة إلػى 
إثػػػػارة العواطػػػػؼ لمقضػػػػاء عمػػػػى المعارضػػػػة بضػػػػربات قويػػػػة 
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كاسحة ولكػف ىػذه السياسػة ليسػت بػالمثمى دائمػا، فػلا ريػب 
فػػي أنػػو إذا وعػػد برنػػام  العلاقػػات العامػػة لشػػيء ثػػـ جػػاءت 
الييئػػػػة أو المؤسسػػػػة فتجاىمػػػػت ذلػػػػؾ الوعػػػػد ونيجػػػػت عمػػػػى 
سياسػػػػة أخػػػػرى مغػػػػايرة لمسياسػػػػة المرسػػػػومة فػػػػلا لػػػػوـ عمػػػػى 

إلػػػى مشػػػروعات المسػػػتقبؿ نظػػػرة تحقيػػػر  الجميػػػور إذا نظػػػر
وشػػػؾ، والتخطػػػيط لمعلاقػػػات العامػػػة يجػػػب أف يتوجػػػو إلػػػى 
الفكػر والعقيػدة والعػػادات والتقاليػد والقػػيـ والاتجاىػات والػػرأي 
لػػى الػػروح المعنويػػة لمجمػػاىير، وييػػدؼ إلػػى تغييػػر  العػػاـ، وا 

 السموؾ.
يشػػػػترط فػػػػي التخطػػػػيط لمعلاقػػػػات العامػػػػة أف يكػػػػوف حيويػػػػا   (4

فلابػػػػػػد مػػػػػػف مراجعتػػػػػػو بانتظػػػػػػاـ لتجديػػػػػػده حسػػػػػػب مسػػػػػػتمرا، 
الظروؼ، ويعني ىذا أف تخطيط العلاقات العامة يجب أف 
يتسػػػػـ بالمرونػػػػة، لأنػػػػو مػػػػف العسػػػػير أف تكػػػػوف قاطعػػػػا فػػػػي 
برنامجػػػؾ ثابتػػػا عميػػػو لا يتحػػػوؿ عنػػػو، فالمرونػػػة تمكػػػف مػػػف 

 إدخاؿ أية تعديلات عمى الخطة كمما تغيرت الظروؼ.
يجػػػب أف يتػػػرجـ إلػػػى بػػػرام   والتخطػػػيط لمعلاقػػػات العامػػػة  (5

تنفيذية واستراتيجيات وتكتيكات الاتصاؿ بالجماىير لمتقيػيـ 
ومعرفػػػػػػػة مػػػػػػػدى النجػػػػػػػاح أو القصػػػػػػػور وتحقيػػػػػػػؽ الأىػػػػػػػداؼ 
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المنشػػػػودة وتقيػػػػيـ المعػػػػوج منيػػػػا. وبػػػػرام  العلاقػػػػات العامػػػػة 
يمكف أف تكوف برام  وقاية لصيانة المؤسسة مف الأخطػار 

كػػػػف أف تكػػػػوف بػػػػرام  والصػػػػعوبات التػػػػي تواجييػػػػا، كمػػػػا يم
العلاقػػػػات العامػػػػة علاجيػػػػة لحػػػػؿ المشػػػػكلات التػػػػي تحػػػػدث 
والأزمػػػػػػػات التػػػػػػػي تظيػػػػػػػر مػػػػػػػف المؤسسػػػػػػػة والعػػػػػػػامميف بيػػػػػػػا 
الخػػارجي، والاتجػػاه الحػػديث فػػي العلاقػػات العامػػة ىػػو عػػدـ 

 إىماؿ الجانب الوقائي وجعمو في قائمة الأولويات.
اختيػػػار الوسػػػائؿ التػػػي تسػػػتخدـ فػػػي الإعػػػلاـ، ويعنػػػي ىػػػذا   (6

سػػتخداـ وسػػائؿ الإعػػلاـ المناسػػبة التػػي يكػػوف فييػػا فاعميػػة ا
فػػي التػػأثير فػػي الجمػػاىير، ولاشػػؾ أف كػػؿ وسػػيمة مػػف ىػػذه 
الوسائؿ تحقؽ غايػات معينػة وتوجػو إلػى فئػات خاصػة مػف 
الجميور تتناسب مع ظروفيـ، ويمكف تعييف نػوع الجميػور 
مػػػف حيػػػث مسػػػتوياتو العمميػػػة والثقافيػػػة والاجتماعيػػػة ومػػػدى 

ؿ أو الصػػػدؽ الػػػذي يبديػػػو الجميػػػور والثقافػػػات التػػػي الإقبػػػا
تسػػػتمزـ اسػػػتخداـ نػػػوع معػػػيف مػػػف الوسػػػائؿ الإعلاميػػػة دوف 

 غيرىا.
تخصػػػيص ميزانيػػػة محػػػددة لمبػػػرام  الإعلاميػػػة فػػػي إطػػػار   (7

الميزانيػػػػة العامػػػػة لممؤسسػػػػة، وبحيػػػػث تتناسػػػػب مػػػػع البػػػػرام  
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المطموبػػة، ومػػف المتفػػؽ عميػػو ألا تشػػكؿ ىػػذه المصػػروفات 
 عمػػى المؤسسػػة أو تػػؤثر عمػػى مسػػتوى الخػػدمات عبئػػا ثقػػيلا

 التي تقدـ لمعامميف أي الجميور الداخمي لممؤسسة.
 

 

 العامة العلاقات مجال في التخطيط أنواع
 :ىما العامة العلاقات مجاؿ في لمتخطيط رئيسييف نوعيف ىناؾ

 ويشمؿت تحقيقو، المطموب اليدؼ حسب تخطيطال -1
 الوقائي التخطيط -أ

 علاجيال التخطيط -ب
 

 وسنحاوؿ ،لمتنفيذ اللازمة الزمنية الفترة حسب التخطيط-2
  .تباعا التخطيط مف الأنواع ىذه عمى الضوء تسميط
 

 :تحقيقو المطموب اليدف حسب التخطيط -1
 تالوقائي التخطيط- أ
 

وىو ذلؾ النوع مف التخطيط المبني عمي اتباع الأساليب 
 قائـ تخطيط وىو الوقائية لتفادي وقوع المشاكؿ والأزمات،

 ما والمعطيات، وأشبو ليحداث وموثقة شاممة دراسة عمى
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 في تدور بعيدة غايات يستيدؼ رصينة، بحوث بإجراء يكوف
 وجماىيرىا المنظمة بيف متماسكة علاقات محيط إقامة

 جميع لإزالة المثابر والدؤوب العمؿ خلاؿ مف وذلؾ المختمفة،
فييدؼ إلي تجنب  .المصالح تعارض أو الفيـ سوء حالات

الأخطار قبؿ وقوعيا مف خلاؿ دراسة مواقؼ الجماىير إزاء 
المنظمة باستمرار ورصد أسباب الأزمات وتلافييا قبؿ 

 حدوثيا.
 مف النوع ىذا اتباع عمى عادة الكبيرة المنظمات وتحرص 

 غنى في ىي مشاكؿ في الوقوع تتجنب بيذا التخطيط فيي
 .ليا التحوط أو يامنع عمى قادرة أنيا طالما عنيا

 

 العلاجي التخطيط- ب
 

وىو ذلؾ النوع مف التخطيط الذي ييتـ بمعالجة الأزمات أو 
الكوارث الانية والواقعة فعلًا، ويتصؼ بالسرعة والحزـ 
وضرورة التفكير والتخطيط لتجنب الوقوع مجدداً في الأزمات 
والمشكلات وضرورة التصدي ليا مباشرة، لمساعدة المنظمة 

تنفيذ الخطط بسرعة ودقة دوف اف تتعرض لترباؾ أو عمي 
محاولة إخفاء الحقائؽ عف الجميور أو رجاؿ الإعلاـ، كي لا 
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تتاح الفرصة لانتشار الشائعات التي مف شأنيا أف تسئ إلي 
 سمعة المنظمة. 

 

 لمتنفيذ اللازمة الزمنية الفترة حسب التخطيط -2

 منظمةال إمكانيات في ضوء محُكمة خطة وضع مف لابد
 الوقت تقدير العامة الإدارة ولكي تستطيع والمادية، البشرية
 تروـ التي الأىداؼ أولا تحدد عمييا أف خطتيا، لتنفيذ اللازـ
 ، وينقسـ التخطيط في ىذا الإطار إليتبموغيا

 تالتخطيط طويؿ الأمد - أ

يرتبط ىذا النوع مف التخطيط بالأىداؼ الاستراتيجية 
مات، مثؿ بناء الصورة الذىنية لمعلاقات العامة في المنظ

الإيجابية عف المنظمة أو تحسيف السمعة، وتحدد مدتو 
بخمس سنوات أو أكثر ويسعي لتحقيؽ الأىداؼ طويمة 

 الأجؿ.
 تالتخطيط قصير الأمد -ب

يرتبط بالتخطيط لمناسبة خاصة أو حدث يستغرؽ وقتاً قميلًا 
إلي وتتراوح مدتو بيف ثلاثة إلي ستة أشير فقط، ويسعي 

تحقيؽ الأىداؼ التفصيمية لمخطة التي يؤدي تنفيذىا إلي 
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تحقيؽ الأىداؼ الاستراتيجية  طويمة الأمد، وعميو فإف نتائ  
ىذا النوع مف التخطيط لابد وأف تظير مباشرة كما يجب أف 

 تكوف إيجابية وفعالة.
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 تخطيط برامج العلاقات العامة
 

امة يعتبر الوسيمة الأفضؿ التي إف وضع برنام  لمعلاقات الع
تستطيع المنظمة أو المؤسسة مف خلاليا تحقيؽ التكيؼ 
الإنساني بينيا وبيف الجميور المتعامؿ معيا مف جية، وبيف 
المؤسسات الأخرى في المجتمع مف جية اخري، وىذا التكيؼ 
ىو الذي يمكنيا مف بموغ أىدافيا ويحقؽ ليا ولجميورىا العديد 

المنافع ويخمؽ الرضا لدي الطرفيف إلي جانب مف الخدمات و 
زيادة أواصر التعاوف والثقة والتفاىـ الذي يحقؽ النجاح والشيرة 

 لممنظمة أو المؤسسة.
 

 ويمكف لبرام  العلاقات العامة أف تقدـ الكثير مف المزايا مثؿت
  تمكف برام  العلاقات العامة المنظمة أو المؤسسة مف

 تحقيؽ أىدافيا.
 فاىـ المتبادؿ بيف المنظمة أو المؤسسة وبيف تحقيؽ الت

 الجماىير
 زيادة فرص نجاح المنظمة أو المؤسسة 
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  تساعد برام  العلاقات العامة المتعامميف مع المنظمة أو
المؤسسة عمي المشاركة في المسؤوليات الاجتماعية عف 

 طريؽ تبصيرىـ بإمكاناتيا وجيودىا.
  الإبداع لدي تساعد برام  العلاقات العامة عمي خمؽ

العامميف في المنظمة أو المؤسسة عف طريؽ إشراكيـ في 
 مخطط وضع ىذه البرام .

 تويمر التخطيط لبرام  العلاقات العامة بمراحؿ محددة تتمثؿ في
 

 تحديد الأىداف -1

يأتي تحديد الأىداؼ في المرحمة الأولي عند وضع أي 
ة أـ برنام ، سواء أكاف ىذا البرنام  خاص بالعلاقات العام

غيرىا، فالأىداؼ ىي المحور الذي تدور حولو الخطو، 
ويشترط في تحديد الأىداؼ أف تكوف واضحة وواقعية وأف 

 تراعي مصمحة المنظمة.
وتتمثؿ أىداؼ العلاقات العامة في العديد مف العناصر، 

 منيات
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  معرفة الرأي العاـ تجاه المنظمة واتجاىاتو وقياسو بالطرؽ
 قاً لتمكانيات والظروؼ المتاحة.العممية المختمفة ووف

 .الوصوؿ إلي الحقائؽ بعد تحديدىا مف أقرب الطرؽ 
 .تحقيؽ التفاىـ والانسجاـ بيف المنظمة وجميورىا 

 مرحمة جمع البيانات والمعمومات -2
والمقصود جمع المعمومات اللازمة لبناء الخطة، وىي 

تي المعمومات الخاصة برأي الجميور وتمؾ المتعمقة بالبيئة ال
تعمؿ فييا المنظمة، كالعوامؿ والظروؼ الاقتصادية 
والاجتماعية والسياسية ... وغيرىا، وتقوـ مرحمة جمع 
المعمومات عمي دعامتيف ىمات الاستعانة بطرؽ البحث 

 والتحميؿ، وقياس الرأي العاـ.
 

 مرحمة تصميم البرنامج  -3
بعد تحديد الأىداؼ وجمع البيانات تأتي مرحمة تصميـ  

ف كانت عممية التخطيط لمعلاقات العامة يجب أف  الخطة، وا 
تكوف مستمرة، وأف تتنوع الخطط إلي التخطيط طويؿ المدي 

 والمتوسط المدي والقصير المدي.
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 تحديد الوسائل -4
وفييا يتـ تحديد الوسائؿ المناسبة والملائمة لتحقيؽ وتنفيذ 

 البرنام .
 تحديد الاحتياجات المالية والبشرية -5

ف الاحتياجات المالية كافية لتنفيذ الخطط فيمزـ أف تكو 
المعنية  أف يشارؾ كؿ الأطراؼالموضوعة، كما ينبغي 

 وتنفيذ خطة البرنام . في إعداد ووضع بالبرنام 
 تنفيذ البرنامج  -6

تبقي الخطة حبراً عمي ورؽ ما لـ يتـ تنفيذىا، وما لـ تنفذ  
، بشكؿ سميـ، ويمكف أف تفشؿ الخطة الجيدة بسبب التنفيذ

وبالمثؿ فإف خطة سيئة يمكف أف تنجح بسبب حسف إدارتيا 
وتنفيذىا، لذلؾ يكوف مف الميـ إشراؾ المنفذيف في عممية 
التخطيط، وذلؾ لتماشي وضع خطط مثالية، كذلؾ فإف مف 
أكثر العوامؿ أىمية لإتماـ تنفيذ الخطة الموضوعة بسيولة 
 ويسر ىو توفر عنصر المرونة في الخطة بمعني قابمية
الخطة لمتطويع والتعديؿ في ضوء المستجدات التي تواجو 

 عممية التنفيذ.
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 إدارة البرنامج -7
يقصد بإدارة برام  العلاقات العامة عممية الإشراؼ ومتابعة 
وتنفيذ البرام  التي تـ تخطيطيا، وتبدأ عممية إدارة التنفيذ بعد 
دارة البرنام  مف الأىمية لأف  الانتياء مف وضع الخطة، وا 

 خطط ميما كانت دقيقة قد تفشؿ بسبب سوء إدارة البرنام .ال
والتغيرات في بيئة المنظمة التي تستدعي إحداث تغييرات في 
الخطة نفسيا، لذلؾ يمزـ أف تتوافر فيما يقوـ بإدارة البرنام  
الخبرة الكافية في مجاؿ العلاقات العامة، والفيـ الكامؿ لمخطة، 

والقدرة عمي اتخاذ القرارات وسيولة والقناعة بأىدافيا ومضمونيا، 
الاتصاؿ بالإدارة العميا لمبت في المشكلات التي تواجو البرنام ، 
وتوافر الصلاحيات الكافية للاتصاؿ بالجيات والمنظمات 

 ووسائؿ الإعلاـ المختمفة.
 

وىناؾ مجموعة مف المعوقات التي تواجو التخطيط لبرام  
 العلاقات العامة تتمثؿ فيت

تراؼ الإدارة في بعض المنظمات بإمكانية الأخذ عدـ اع -
 بالتخطيط في ممارسة أنشطة العلاقات العامة
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افتقار إدارات العلاقات العامة في بعض المنظمات إلي  -
الموافقة الصريحة عمي الأىداؼ التي تضعيا، والتي 

 تتطمب أنشطة محددة بإمكانات محددة في زمف محدد.
لعلاقات العامة داخؿ الإحباط الذي يتعرض لو رجاؿ ا -

المنظمة نفسيا خلاؿ محاولاتيـ لتبادؿ الجيود والتنسيؽ 
 مع الإدارات الفرعية.

عممية التخفيض المستمر لميزانيات العلاقات العامة في  -
 كثير مف المجتمعات.

 التغير المستمر في الرأي العاـ واستعجاؿ نتائ  التخطيط -
علاـ صعوبة تقويـ واختيار نتيجة تأثير وسائؿ الإ -

 المختمفة.
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 أنواع برامج العلاقات العامة
يمكف أف نقسميا كما  ىناؾ عدة أنواع مف برام  العلاقات العامة

 :يمي
 

 ت البرامج البسيطة ومحدودة التأثير -1
سوى قدر  ىي برام  لمعلاقات العامة لا تتعدى أىدافيا

محدد مف الإنجاز أو إقامة علاقة معينة، أو المحافظة 
معينة بالنسبة لممنشأة ومف أمثمة  قة ذات قيمةعمى علا

 ة لمواقع المنشأة مف وفد زائر وفوج مفر ذلؾ برنام  زيا
الضيوؼ، أو دعوة ضيؼ ذو حيثية معينة، أو أحد 

ذوي النقود الذيف  المتعامميف مع المنشأة أو الأشخاص
يمكف أف يكوف في حسف معاممتيـ واستضافتيـ ما يفيد 

ومشروعاتيا، أو مدى نجاحيا، ومثؿ أعماليا  المنشأة في
كبيرة أو  ىذه البرام  تتحدد في أنيا لا تتكمؼ مبالا

تتطمب في إعداد إشراؾ أكثر مف أخصائي العلاقات 
الأحداث التي تجري في المجتمع  العامة أو محاولة مجاراة

تحاوؿ  المحمي الذي تعمؿ فيو المنشأة، أو مف الممكف أف
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تي تتواجد بيا المنشأة أو المنشأة مجاراة البيئة ال
 .مشروعيا

 

 ت البرامج الكبيرة ومتعددة الاتجاىات -2
ومتعددة الاتجاىات والتأثير  والتأثير واضح أف البرام  الكبيرة

 تعني استخداـ إمكانيات كبيرة نسبيا تتفؽ مع المواقؼ
المعينة، والمتطمبات التي تستدعي إقامة مثؿ ىذه البرام ، 

البرنام  الذي يشترؾ في إعداده  والبرنام  الكبير ىو
الخبرة  مجموعة مف المتخصصيف في العلاقات العامة وذوي

الطويمة نسبيا، وقد يستعاف في إعداده مستشارا أو أكثر، 
البرنام  يستدعي استخداـ أكثر مف وسيمة  وخاصة إذا كاف

أف البرنام  الكبير  مف وسائؿ الإعلاـ لتحقيؽ أىدافو، والواقع
لا بد وأف يكوف اليدؼ مف وراء إعداده كبير، بمعنى أنو قد 

بيدؼ إقامة علاقات عامة واسعة مع مجتمع معيف، أو  يكوف
أو مجتمع لأوؿ مرة وغر  محاولة الدخوؿ إلى سوؽ أو بمد

 .معروؼ بالنسبة لممنشاة
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 تالبرامج الإعلامية اليجومية  -3
عادة، إلا أنيا  ف النوع المستحبوالبرام  اليجومية ليست م

في كثير مف الحالات تكوف بغرض منع وقوع ضرر معيف، 
درء بعض الأخطار قبؿ حدوثيا، كما و كانت  أو محاولة

أعدائيا أو الذيف يريدوف  إحدى المنشآت تتوقع خطرا مف أحد
 استغلاؿ موقؼ معيف لتحويمو إلى صالحو عمى حساب

مبررا مثؿ الدفاع عف النفس  مصالحيا، وىذا ما يكوف لميجوـ
 المتوقع. مقدما قبؿ أف يبدأ اليجوـ

 

 ت البرامج الإعلامية الدفاعية  -4
التي تحتاج  وىذه البرام  الإعلامية الدفاعية ىي مف البرام 

مف أخصائي العلاقات العامة الحرص والحيطة في المادة 
الدفاع، لأنيا عادة ما تكوف في مواجية حممة  المستخدمة في

المضادة، وما يجب أف  ومية مف مصدر ما مف المصادرىج
تشمميا ىذه البرام  ىو محاولة إزالة الآثار التي خمفتيا 

أو الدعاية الكاذبة أو اليجوـ المضاد معتمدا في  الشائعات
الحقائؽ دوف تعديؿ أو  ذلؾ عمى كشؼ الأكاذيب، وعرض

 إضافة، ىذا بالإضافة إلى ضرورة إبراز الجوانب الممتازة
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والمؤيدة لوجية نظر المنشأة، ولا يمنع ذلؾ مف تضميف 
مف ىجوـ أو شائعة أو  البرنام  الدفاعي بعض ما ورد

تقاف بحيث لا تدع فرصة أماـ  أكذوبة وتنفيذىا في دقة وا 
 .لممنشاة لإعادة ىجوـ مرة أخرى المعاديف

 

 تبرنامج التصدي لمشائعات والدعاية الكاذبة  -5
العامة يمكف أف تكوف سريعة  قاتوىنا نجد أف برام  العلا

الكاذبة،  الحركة، وعمى وعي تاـ بمضموف الشائعة أو الدعاية
نجاز  وتركز في مضمونيا عمى القضاء عمييا في سرعة وا 

ىذه الشائعة أو الدعاية الكاذبة غي  قوي حتى لا تستمر
يتساءؿ  لإعطاء سموميا وآثارىا الضارة عمى المنشأة، وقد

ع علاقات عامة يتصدى لمشائعة أو البعض كيؼ يمكف وض
 .الدعاية الكاذبة

ت بمعنى أف التحديد الدقيؽ لمشائعة أو الدعاية الكاذبة -
البرنام  ىي ذلؾ التحديد أو  الميمة الأولى في وضع

 التشخيص الذي لا يدع صغيرة أو كبيرة دوف أف يحددىا
ويعرؼ مدى أىميتيا والأىـ مف ذلؾ كشؼ ما تتضمنو مف 
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أكاذيب أو الإضافات مف صنع  ا أضيؼ ليا مفحقيقة وم
 .مصدر الإشاعة أو نتيجة لتناقميا مف شخص لآخر

ت مف الميـ أيضا أف يقوـ تحديد مدى انتشارىا وقوة تأثيرىا -
العامة بتحديد مدى انتشارىا وقوة تأثيرىا  أخصائي العلاقات

آثارىا، فلا مجاؿ  لأنو إذا كانت الشائعة قد خففت أو انتيت
 .خوؿ في ىجوميا، أو إعداد البرنام  مف أساسولمد
ت ويمزـ إجراء أحاديث اختبار مدى اقتناع الجميور بالشائعة -

أو المجموعات التي تمثؿ أىمية خاصة  مع بعض الأفراد
الياـ فيما  لممنشأة أو الذيف تعتبرىـ المنشأة مف ذوي الرأي

ار يقاؿ أو يثار عف المنشأة، مثاؿ بعض ذوي الرأي، أو كب
المتعامميف مع المنشاة في شكؿ عينة ومف  العملاء أو

عمى مدى  مناقشتيـ ومعرفة آرائيـ الشخصية يمكف الحكـ
 .اقتناع ىذه العينة الممثمة لمجميور

عداد البرنام  - ت ويتـ رسـ البرنام  عمى أساس رسـ وا 
إلييا، وبيذا قد يكوف المناسب  النتائ  التي أمكف التوصؿ

 ي مضاد أو عمؿ برنام  دفاعي بيدؼعمؿ برنام  ىجوم
 توضيح الكذب ومصدر الشائعة وأسبابيا وغير ذلؾ.
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 ترنامج استقبال الشكاوي والرد عميياب -6
المتعامميف معيا مف شكاوي  ا يحررهمتيتـ بعض المنشآت ب

أو  عمى اعتبار أف الشكاوي تكشؼ عف صعوبات أو عقوبات
تعامميف معيا، أسباب تسيء إلى العلاقات بيف المنشاة والم

 :ونجد أف الشكاوي نوعيف
ت وىي الشكوى التي يحررىا المتعامؿ مع شكوى خارجية -

المتعامؿ أحد العملاء أو المستيمكيف  المنشأة سواء كاف ىذا
 لمسمع التي تنتجيا المنشأة أو أحد المشتريف لممنتجات
والبضائع التي تبيعيا المنشاة إذا كانت المنشاة تجارية، وقد 

الخدمات سواء عامة أو خاصة  المنشاة خدمية أي تقدـ تكوف
بمقابؿ  إلى الجميور المنتفعيف أو المستفيديف بالخدمة سواء

بدواـ الصمة لمغاية أو بدوف مقابؿ والمنشآت الخدمية تيتـ 
 .المتعامميف معيا والثقة بينيا وبيف

 ىي نوع آخر مف الشكاوي ولكف محورىاو ت الشكوى الداخمية-
مف العامميف بالمنشأة أو أحد عماليا أو  -دةفي العا-

أو تظمـ مف قرار  موظفييا، وكثيرا ما تكوف متعمقة بظمـ
صدر ضد مصمحة ىذا العامؿ أو الموظؼ، وعادة ما تميؿ 
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إلى وضع نظاـ لمشكوى أو التظممات بحيث يمتزـ  المنشآت
تكوف لكؿ صاحب حؽ أو  الموظؼ أو الشاكي بإتباعو وحتى

 محددة يمجأ إلييا في استيفاء حقو، أو فيمصمحة خطوات 
إبعاد الضرر عف نفسو، وميما اختمفت نوعية الشكوى مف 

تدرج ضمف برنام  العلاقات  خارجية أو داخمية، فيجب أف
الطيبة،  العامة الذي ييدؼ إلى التنقية المستمرة في العلاقات

التي يجب أف تسود بيف المنشأة وعملائيا والمتعامميف معيا 
برنام  العلاقات العامة قد أسيـ بشكؿ  اليا، وبيذا يكوفوعم

المناخ  أو بآخر في دواـ العلاقات العامة الطيبة، وحقؽ
الملائـ الذي يساعده دائما عمى تزكية روح الود والإخاء 

كؿ الأطراؼ المتعاممة في إطار  والاحتراـ المتبادؿ بيف
 .المنشأة ومجالات نشاطاتيا المختمفة

 

 لام الداخميبرامج الإع -7
لمغاية  وىذه البرام  الإعلامية الداخمية تتسـ عادة بمغة ودية

موجية مف قبؿ الإدارة العميا لممنشأة إلى جميرة العامميف 
يتكوف البرنام  مف عدة نوعيات  داخؿ المنشأة، وعادة ما

 مثؿت
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 .النشرات الداخمية -
 .عقد اجتماعات دور مع العامميف أو مجموعات مف عامميف -
تنظيـ رحلات جماعية إلى مواقع بعيدة أو قريبة مقابؿ أجور  -

 .مناسبة
 .تقديـ خدمات خاصة لمعامميف في المناسبات -
ؿ ثتقديـ ىدايا أو مكافآت مالية مجزية في حالات خاصة، م -

الحصوؿ عمى نتائ  غير عادية أو النجاح  حالات المرض أو
 .في ميمة أو الخروج عمى التقاعد

المنشآت الخاصة اىتماـ بعض الاجتماعات  ونجد في بعض
مع حفؿ عشاء فاخر في  االمقاء السنويا الدورية تحت مسمى

الفنادؽ الكبيرة، ولعؿ في الأمثمة العديدة التي نراىا في  أحد
الانفتاح الاقتصادي، وما يفيد  الشركات المشتركة أو شركات

 برام  علاقات عامة جيدة ويغطي البعض منيا بالعديد مف
البيانات والمعمومات عف أنشطة الشركة ومشروعاتيا وما حققو 

مف السنوات المقبمة، وتعمد بعض إدارات  مف انجازات وما تبعيتو
العامميف وتغطييا  العلاقات العامة إلى تقديـ مسابقات بيف
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إعلاميا سواء لمداخؿ أو حتى لمخارج مثؿ مسابقة البطولة 
 ...إلاأو مسابقة العامؿ المثالي. السنوية

وفي بعض المصانع تقوـ برام  الإعلاـ الداخمي عمى أساس 
البعض منيـ يستخدـ الإذاعة الداخمة  التنوع الكبير، حتى أف

الداخمية  فمثلا في كثير مف مصانع الياباف، تستخدـ الإذاعات
التي تذيع الموسيقى الخفيفة أو الأغاني التي يفضميا العماؿ 

والأغاني تشجع العماؿ عمى  الموسيقى، عمى اعتبار أف ىذه
 .دوف ممؿ التركيز في أعماليـ أو خمؽ مناخ مناسب ليداء

 

 تبرامج الإعلام الخارجي -8
 ويعتبر مف ضمف العلاقات العامة تقديـ برام  لتعلاـ
الخارجي، ولا نقصد بالإعلاـ الخارجي أف يكوف ىذا الإعلاـ 

نام  لموطف فحسب، بؿ قد يمتد بر  خارج الحدود لممنشأة أو
نجد  الإعلاـ الخارجي ليشمؿ عدة نواحي مختمفة، فمثلا

بعض إدارات العلاقات العامة ترسـ برام  لتعلاـ الخارجي 
كتيبات موجية إلى جميور معيف، فمثلا  تتناوؿ نشرات أو

دورية منتظمة عف  نجد برام  الإعلاـ تستيدؼ توزيع نشرات
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ت التي أنشطة المنشأة ومجالات التعاوف معيا، والخدما
لى الأماكف التي يحتمؿ أف  تقدميا لعملائيا والمساىميف وا 

العاـ الذي يتعامؿ  تصبح في وقت لاحؽ ضمف الجميور
معيا، ومف أمثمة ذلؾ ما تقوـ بو بعض الشركات في إعداد 

مطبوعة تخرج بشكؿ أنيؽ لمغاية، وليا عدة أقساـ أو  نشرات
د بعض إليو، كما تج أبواب تناسب الجميور الذي توجو

إدارات العلاقات العامة في الشركات الكبيرة بإعداد أفلاـ 
تستعرض فييا أىـ الإنجازات التي حققتيا ىذه  سينمائية

والبراقة التي توضح  الشركات، مع إبراز الجوانب المشرقة
مدى ما حققتو الشركة مف تقدـ وتحسيف في الأوضاع سواء 

ومستخدمييا ومف لعملائيا أو حتى بالنسبة لعماليا  بالنسبة
الشركات في وسائؿ  أمثمة ذلؾ الأفلاـ التي تقوـ بعرضيا

الإعلاـ أو في المقاءات التي تنظميا العلاقات العامة 
المناسبات المختمفة، كما تعمؿ بعض الشركات  بالزيارات وفي

والاشتراؾ في  عمى استغلاؿ فرص المعارض الدولية
القومية أو ذات المسابقات وكذلؾ المساىمة في المشروعات 

عمى الرأي العاـ بيدؼ تحقيؽ أكبر قدر مف  الأثر الكبير
 .الإعلاـ عف المنشاة ونشاطيا
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 تقويم برامج العلاقات العامة
اف تخضع البرام  لمتقويـ المستمر ، لمتعرؼ عمي  مف الطبيعي

نقاط الخمؿ ومعالجتيا ومواضع القوة وتدعيميا، وحتي يمكف 
ىذه البرام  تصب في اتجاه اليدؼ التعرؼ عمي إذا ما كانت 

 المحدد الذي وضعت البرام  مف أجمو أـ لات 
وبرام  العلاقات العامة تخدـ أىداؼ العلاقات العامة عموماً، 
لذلؾ فإف أىداؼ البرام  لا تخرج عف أىداؼ العلاقات العامة، 
وبالتالي فإف الغاية مف وضع برام  العلاقات العامة ىو تحقيؽ 

ي تسعي إلييا البرام ، ومف ىنا لزـ إجراء تقويـ الأىداؼ الت
مستمر ليذه البرام  لمتعرؼ عمي ما إذا كانت تحقؽ الأىداؼ أـ 
ذا كانت تحقؽ الأىداؼ فما مدي نجاحيا في ىذا الصدد ت  لات وا 
ييدؼ التقويـ في مجاؿ العلاقات العامة إلي امداد الإدارة العميا 

 الأتيةت تلإجابة عمي التساؤلابالمعمومات الدقيقة التي تفيد في ا
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ما الذي قامت بو العلاقات العامة مف أنشطة لتحقيؽ  -
الأىداؼ الموضوعة في خطتيا المستمدة مف السياسة 

 العامة لممنظمة وفمسفتيا الاجتماعيةت
ما النتائ  الكمية التي حققتيا العلاقات العامة في  -

 المجالات المعنيةت
ية الكيفية التي توضح ما دلالات ىذه النتائ  مف الناح -

أثار ىذه الأنشطة عمي صورة المنظمة في أذىاف 
 الجماىيرت

جمالًا، فإف عممية التقويـ في مجاؿ العلاقات العامة تيدؼ إلي  وا 
التعرؼ عمي مدي تحقيؽ البرام  لأىدافيا، وتتمثؿ العناصر 

 التي تخضع لمتقويـ في البرام  في الاتيت
  أىداؼ البرنام 
 مف حيث المحتوي والإمكانات المادية تصميـ البرنام  

 والبشرية
  النتائ  المحصمة مف البرنام 
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  رد الفعؿ تجاه البرنام 
  المعمومات المحصمة مف البرنام  وأثرىا عمي سموؾ مف

وجو إليو البرنام ، وبطبيعة الحاؿ تختمؼ العناصر التي 
 يجب تقويميا مف البرنام  باختلاؼ مراحؿ التقويـ.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 مدخل إلى العلاقات العامـة -112- 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  .مفيوم الصورة الذىنية 
 مصادر تكوين الصورة الذىنية. 
 مفيوم الصورة الذىنية في العلاقات العامة. 
 فوائد تكوين الصورة الذىنية الطيبة في العلاقات العامة. 
 مبادئ التخطيط لبرامج الصورة الذىنية في العلاقات العامة. 
 تخطيط برامج الصورة الذىنية لممؤسسة. 
  .العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذىنية 

 
 

 رابعالفصـل ال

 العلاقات العامة والصورة الذىنية



 مدخل إلى العلاقات العامـة -113- 

 

 تمييد:
 

مػػػػف الأىػػػػداؼ التػػػػي تػػػػنيض بأدائيػػػػا والعمػػػػؿ عمػػػػى تحقيقيػػػػا      
داراتيا  Imageتكويف الصورة الذىنية  -أجيزة العلاقات العامة وا 

و وكممػػا الطيبػػة عػػف المنظمػػات والييئػػات التػػي تعمػػؿ فػػي خدمتػػ  
كانت الصورة الذىنية ليذه المنظمات لدى جماىيرىا إيجابية كمما 
استطاعت أف تعمؿ في مناخ جيػد يتػيح ليػا تحقيػؽ أىػدافيا وأداء 
رسػػػالتيا وتقػػػديـ خػػػدماتيا . حيػػػث تػػػتفيـ الجمػػػاىير دورىػػػا وتقبػػػؿ 
التعاوف معيا ،أي أف ىذه القطاعات والمنظمات تعمػؿ فػي إطػار 

طبعػػة عنيػػا فػػي أذىػػاف الجمػػاىير التػػي تعمػػؿ الصػػورة الذىنيػػة المن
 معيا . 

 
 

 مفيوم الصورة الذىنية أولاا:
 

  :لغويااا الذىنية الصورة تعريف -أ
 إلى اللاتيني أصمو في الذىنية الصورة مصطمح يعود

ا يحاكيابمعني  (IMITARIدالمتصمة بالفعؿ  (IMAGEدكممة 
 الذىنية لمصورة غويالم المعنى أف مف الرغـ وعمى ،ايم ثؿا أو

 ،االانعكاسا الفيزيائي أف معناىا إلا والتمثيؿ المحاكاة عمى يدؿ
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 عقمي تصورا بأنيا (ويبسترد معجـ إليو أشار الذي المعنى وىو
 ،امعيف شيء أو شخص نحو معينة أفراد جماعة بيف شائع

 ، وبالتالياالذىني الانطباعاب الكممة تمؾ ترجـ حيف بو وصرح
 ما، أمر عف ذىنو في الإنساف بو يحتفظ ودمحد تصور فيو
 ويعرفيا واحد، في مشيد كثيرة تفاصيؿ يختزؿ التصور وىذا
 أو صورٌة أو ذىنيٌة فكرٌةا بأنيا الإعلامية المصطمحات معجـ

 إنساف، ذىف في لشخص أو لشيءٍ  تكوف  صورًة وقد انطباع،
 لو رسميا التي وصورتو الشخص، ذلؾ عف كونيا التي فكرتو أي
 عنو. انطباعو أو ذىنو في

 

ا الذىنية الصورة تعريف - ب  :اصطلاحا
 عميو متعارؼ كمصطمح ظير الذىنية الصورة مفيوـ إف

 أساسًا ويصمح ،(والترليبمافد وأطمقو العشريف القرف أوائؿ في
 الإعلاـ وسائؿ بيا تعمؿ التي التأثير عمميات مف الكثير لتفسير

 .الإنساف ذىف رئيسي بشكؿ وتستيدؼ
 والتجارب المعارؼ مجموعة بأنياا الذىنية الصورة تعريؼ ويمكف

 انطباعاً  وترسـ الجميور ذىف في تتشكؿ التي المتراكمة والخبرات
 الانطباعات ىذه تشكؿ اتصالية وسائؿ عدة خلاؿ مف معينًا
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 ما مؤسسة أو شركة أو مجتمع تجاه الأفراد سموؾ في وتؤثر
 واتجاىاتيـ الأفراد عواطؼب المتراكمة المعارؼ ىذه وترتبط

 ا.الاجتماعية وعاداتيـ وعقائدىـ
 والصورة العامة العلاقاتد كتابو عجوة في عمي. د ويعرفيا
 تتكوف التي الذىنية للانطباعات النيائي بأنيا ا النات  (الذىنية

 أو ما، نظاـ أو معيف شخص إزاء الجماعات أو الأفراد عند
عينة، أو منظمة محمية أو معيف، أو منشأة م جنس أو ما، شعب

دولية، أو مينية معينة، أو أي شيء آخر يمكف أف يكوف لو 
تأثير عمى حياة الإنساف، وتتكوف ىذه الانطباعات مف خلاؿ 
التجارب المباشرة وغير المباشرة، وترتبط ىذه التجارب بعواطؼ 
الأفراد واتجاىاتيـ وعقائدىـ، وبغض النظر عف صحة أو عدـ 

التي تتضمنيا خلاصة ىذه التجارب فيي تمثؿ  صحة المعمومات
بالنسبة لأصحابيا واقعاً صادقاً، ينظروف مف خلالو إلى ما 

 حوليـ، ويفيمونو أو يقدرونيا عمى أساسياا.
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 :الذىنية الصورة تكوين مصادر ثانياا:
 تىما مصدريف رئيسييف مف تتكوف الذىنية الصورة

 المباشرة الخبرة  1)
 والأنظمة والمؤسسات الأفراد مف بغيره يوميال الفرد احتكاؾ إف

 الذاتية الانطباعات لتكويف مباشراً ومؤثراً  مصدراً  يعد والقوانيف
المباشرة  الخبرة وىذه دولة، أو فكرة أو منظمة أو شخص عف
 توظيفيا، أحسف إذا وعواطفو الفرد عقمية عمى تأثيرىا في أقوى
 حيث المباشر، ياتعامم العامة في العلاقات أجيزة ميمة وىذه
 الوزارات في الخدمات ومقدمو – العامة العلاقات رجاؿ يقوـ

 تكويف في ميـ بدور الرسمية وغير الرسمية والييئات والمنظمات
 .الآخريف الذىنية لدى الصورة تشكؿ التي الانطباعات ىذه

 

 المباشرة غير الخبرة ( 2)

 أصدقاء مف يسمعيا شخصية رسائؿ مف الفرد لو يتعرض ما إف
 ودوؿ وأشخاص وأحداث عف مؤسسات الإعلاـ وسائؿ عبر أو
النوع  ىذا وفي منقولة خبرة تعد مباشرة منيـ يسمع ولـ يرىـ لـ
 أساسيا دوراً  والمرئية المسموعة الإعلاـ وسائؿ تمعب الخبرة مف
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 الصورة ليا النيائي يشكؿ النات  التي الانطباعات تكويف في
 .الذىنية

 

 في العلاقات العامة الصورة الذىنيةمفيوم  :ثالثاا 
عندما أصبح  Image بدأ استخداـ مصطمح الصورة الذىنية

مينة العلاقات العامة تأثير كبير عمى الحياة الأمريكية. وقد كاف 
لظيور كتاب ا تطوير صورة المنشأة ا لمكاتب الأمريكي لي 

أثر كبير في نشر  1960في عاـ  Lee Bristol بريستوؿ
ة المنشأة بيف رجاؿ الأعماؿ. وما لبث ىذا مفيوـ صور 

المصطمح أف تزايد استخدامو في المجالات التجارية والسياسية 
 والإعلامية والمينية.

ولقد اىتمت العلاقات العامة بدراسة صورة الشخصيات القيادية 
والمنظمات والشركات والمؤسسات المختمفة لمتعرؼ عمى نظرة 

لمنظمات، ومعرفة العناصر الجماىير ليذه الشخصيات أو ا
الايجابية والسمبية في ىذه الصورة لمتأكيد عمى العناصر 
الإيجابية وعلاج الأسباب التي أدت إلى تكويف الاتجاىات 
السمبية إف وجدت. کما اىتـ خبراء العلاقات العامة بدراسة 
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العوامؿ المؤثرة عمى تكويف الصورة الذىنية وتطورىا في ظؿ 
 جماىيرية.وسائؿ الاتصاؿ ال

ويرى جفكينز أف مفيوـ الصورة الذىنية في العلاقات العامة 
يعني االانطباع الصحيحا والحقيقة أنيا الانطباع الذي تكوف عند 
الأفراد بغض النظر عف كونو صحيحة أو غير صحيح. لأنو 
كما يكوف الانطباع صحيحا إذا كونتو معمومات صادقة ودقيقة 

كونتو معمومات مضممة أو يمكف أف يكوف غير صحيح إذا 
 مغرضة.

  يعدد جفكينز أنواع الصورة الذىنية في العلاقات العامةو 
الصورة المرأةت وىي الصورة التي تري المنظمة نفسيا مف  -1

 خلاليا.
 الصورة الحاليةت وىي التي يرى بيا الآخروف المنظمة. -2
ا الصورة المرغوبةت وىي التي تود المنظمة أف تكونيا لنفسي -3

 في أذىاف الجماىير.
الصورة المتعددةت وتحدث عندما يتعرض الأفراد لممثميف  -4

مختمفيف لممنشأة يعطى كؿ منيـ انطباعا مختمفة عنيا. ومف 
الطبيعي أف لا يستمر ىذا التعدد طويلا فإما أف يتحوؿ إلى 
صورة سمبية أو أف تجمع بيف الجانبيف صورة موحدة تظميا 
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لسمبية تبعا لشدة تأثير كؿ منيا عمى ىؤلاء العناصر الايجابية وا
 الأفراد.

ويري الأستاذ الدكتور عمى عجوةت أف الصورة الذىنية ىي النات  
النيائي للانطباعات الذاتية التي تتكوف عند الأفراد أو الجماعات 
إزاء شخص معيف أو نظاـ ما، أو شعب أو جنس بعينو، أو 

لية، أو مينة معينة، أو منشأة أو مؤسسة أو منظمة محمية أو دو 
أي شيء آخر يمكف أف يكوف لو تأثير عمى حياة الإنساف، 
وتتكوف ىذه الانطباعات مف خلاؿ التجارب المباشرة وغير 
المباشرة وترتبط ىذه التجارب بعواطؼ الأفراد واتجاىاتيـ 
وعقائدىـ. بغض النظر عف صحة أو عدـ صحة المعمومات 

رب فيي تمثؿ بالنسبة التي تتضمنيا خلاصة ىذه التجا
 لأصحابيا واقعا صادقا ينظروف مف خلالو إلى ما حوليـ.
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 في العلاقات العامة فوائد تكوين الصورة الذىنية الطيبة:رابعاا 
تساعد الصورة الطيبة لممنشأة عمى اجتذاب الميارات البشرية 
اللازمة لمعمؿ فييا، وسعادة العامميف فضلا عف انتمائيـ، كما 

ـ في انخفاض المشاكؿ العمالية وارتفاع الروح المعنوية أنيا تساى
لمجميور الداخمي، الأمر الذي يدعـ الكفاءة الإنتاجية. كما تمعب 
الصورة الطيبة لممنشأة دورا ىاما في جذب رؤوس الأمواؿ وزيادة 
أعداد المساىميف. وكذلؾ تساىـ ىذه الصورة في اجتذاب 

ضافة إلى سيولة التعامؿ المورديف والمتعيديف والموزعيف، بالإ
 مع الييئات التنفيذية والتشريعية في الدولة.
كما أف الصورة الطيبة لممؤسسة ىي التي تييئ الثقة في إنتاج 
يحمؿ اسميا، وتساعد عمى تقبؿ الجميور لأي إنتاج جديد قبؿ 
أف يظير مما يؤدي إلى ارتفاع نسبة المبيعات أو تنشيط 

غفاؿ أثر الصورة الطيبة لممنشأة في الخدمات. كما أنو لا يمكف ا
استعداد الجماىير لمتريث قبؿ إصدار الحكـ عمييا في أي أزمة 
حتي يتسنى لمقائميف عمييا شرح الأبعاد المختمفة لمموقؼ، وتبياف 
مغزى القرارات التي اتخذت أو السياسات التي عدلت، أو 
الأحداث التي وقعت، والآثار المترتبة عمى ذلؾ في جو مف 

 اليدوء والاستعداد لمفيـ والإقناع.
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مبادئ التخطيط لبرامج الصورة الذىنية في العلاقات  :خامساا 
 العامة

تقوـ العلاقات العامة في معظـ المنظمات بأداء رسالتيا في 
بيف المنظمة وجماىيرىا الداخمية والخارجية مف  تحقيؽ التفاىـ

والترفييية بالإضافة خلاؿ البرام  الإعلامية والتأثيرية والتثقيفية 
إلى برام  الخدمات التي تيدؼ إلى تذليؿ العقبات والمساىمة 
في حؿ المشكلات التي تواجو الجماىير. وتشترؾ ىذه البرام  
مع سياسات المنظمة وسموؾ العامميف بيا، بالإضافة إلى 
أوضاع المنظمات المنافسة أو الشبيية، في تكويف صورة معينة 

 لجماىير.لممنظمة في أذىاف ا
ويبدأ التخطيط لمصورة المرغوبة بتحديد نقاط الضعؼ والقوة في 
الصورة الحالية لمفرد أو المنظمة. وىذا يستدعي القياـ بدراسة 
دقيقة لمتعرؼ عمى المعالـ الأساسية واليامشية ليذه الصورة 
والدوافع التي تستند إلييا بيف القطاعات الجماىيرية التي تستحوذ 

لمنظمة. وبمراجعة النقاط الايجابية والسمبية مع عمى اىتماـ ا
الإدارة العميا لممنظمة حتى تدرؾ الإدارة نواحي القبوؿ أو الرفض 
لسياساتيا بيف الجماىير المعنية، وتتعرؼ عمى الإجراءات التي 
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ينبغي أف تقوـ بيا لإضعاؼ دوافع الرفض وتحييدىا، كما يدرؾ 
النجاح أو الفشؿ في  المسئولوف عف العلاقات العامة أسباب

 التعبير عف المنظمة وتقديميا إلى الجماىير المستيدفة.
وتمثؿ الخطوة الثانية في وضع تخطيط مكتوب لمعالـ الصورة 
المرغوبة التي تود المنظمة أف تكونيا لنفسيا لدي جماىيرىا. 
وىنا يمزـ معرفة حقيقة الأوضاع داخؿ المنظمة، لأف الصورة 

بعيدة عف الواقع فإف احتماؿ تحقيقيا سوؼ المرغوبة إذا كانت 
تعترضو المصاعب. وربما يكوف بعدىا عف الواقع سببا في 
تحوؿ الجيود التي تبذؿ في سبيؿ تكوينيا إلى سلاح عكسي 
يكشؼ عف التناقض بيف أقواؿ المنظمة وواقعيا. ولذلؾ فإنو مف 

 الضروري أف نجيب عمى ىذه التساؤلات بدقة كاممة.
 مف نحف ت -
 وماذا نريد ت -
 وماذا نتميز عف غيرنا ت -
 وعمي أي نحو نود أف يفكر فينا الأخرت -

وننتقؿ إلى المرحمة الثالثة في تخطيط برام  الصورة وتقوـ عمى 
ابتكار الأفكار والموضوعات لنقؿ الصورة المرغوبة إلى 
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الجماىير. وىنا يمزـ تحديد البرام  الإعلامية والتأثيرية التي 
 قديـ المنظمة إلى الجماىير.تستيدؼ ت

فالبرام  الإعلامية تثير انتباه الأفراد وتركز اىتماميـ حوؿ 
الموضوعات التي يتناوليا الاتصاؿ. وىي تنقؿ المعمومات 
المتعمقة بإنجازات المنظمة وتقوـ بتفسير سياستيا وأىدافيا 
لمجماىير المختمفة. وتعتبر ىذه البداية الصحيحة لتشكيؿ آراء 

ىير بالنسبة لممنشآت المختمفة التي يضميا المجتمع عمى الجما
نحو يستند إلى المعرفة الدقيقة الأوضاع ىذه المنشآت أو تمؾ 
المنظمة، وىي أيضا البداية الصحيحة لتكويف رأي عاـ مستنير 

 عمى مستوي الدولة.
وتمعب البرام  التأثيرية دورا ىاما في إقناع الجماىير واستمالتيا 

نظمة وكسب التأييد ليا. ولا تقتصر ىذه البرام  عمى لسياسة الم
الاتصاؿ المفظي التأثيري الذي يستيدؼ تأكيد السمعة الطيبة 

تسعى إلى  والصورة المشرفة لمفرد أو المنظمة، فالعلاقات العامة
تكويف الصورة المرغوبة مف خلاؿ الأحداث الحفلات التي تقاـ 

ارات، وتقديـ التسييلات، لرجاؿ الصحافة، والمعارض وتنظيـ الزي
قامة الاحتفالات في المناسبات العامة والخاصة، وتنظيـ  وا 
المسابقات، ورعاية العلاقات مع الضيوؼ، وتقديـ اليدايا 
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التذكارية كما تقوـ بعض المنظمات بإنتاج أفلاـ تتناوؿ ظروؼ 
 العمؿ وتبرز الدور الذي تقوـ بو في خدمة المجتمع.

 :تخطيط برامج الصورة الذىنية لممؤسسة :سادساا 

إف التخطيط لبرام  الصورة الذىنية لممؤسسات والتنفيذ الفعاؿ ليا يتطمب 
 أف تمر بمجموعة مف الخطوات وىيت

 تحديد الجميور (1د

فيذه المرحمة تيدؼ إلى معرفة القطاعات الجماىيرية المؤثرة عمى  
ي المجتمع ، كما تيدؼ إلى معرفة الخصائص رىا فاالمؤسسة وأدو 

 الاتصاؿوسائؿ  اختيار القطاعات الجماىيرية حتى يسيؿ  ذهالمميزة لي
 .المختمفة

 قياس الصورة الذىنية لممؤسسة لد: جماىيرىا( 2د

بعد تحديد الجميور المستيدؼ ، تأتي أىـ خطوة في تحميؿ ىذا  
التي تتعمؽ في ذىف  الجميور، وىي تحديد الصورة الذىنية الحالية

الجميور عف المؤسسة و منتجاتيا و كذلؾ منافسييا و ىذا يساعد 
، الاتصاؿالمؤسسة في إدراؾ ما الذي تسعى إليو ، فيما يتعمؽ بأىداؼ 

و تصرفيـ تجاه شيء معيف، مرتبط ارتباطا كبيرا  الأفرادفاتجاىات 
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تعبير يستخدـ وبالتالي فالصورة الذىنية ىي  بمعتقداتيـ عف ىذا الشيء ،
 .لوصؼ مجموعة مف المعتقدات التي يحمميا الفرد عف شيء معيف

المستخدمة لقياس الصورة الذىنية لممؤسسة  الأساليبوىناؾ العديد مف 
الفروؽ ايسمى بمقياس ما ىذه المقاييس المشيورة مف عند جماىيرىا و 

، وىذا المقياس يتضمف إيجاد مجموعة مف الصفات عمى لالةاذات الد
الصفة و مقياس الرؼ مف طقياس معيف، و يتـ وضع الصفة في م

يتكوف المقياس مف و  (قوي، رديءدمثؿ  الآخرالمضادة في الطرؼ 
ويعكس كؿ جزء درجة مف توفر الصفة، و    )7أو  5أو  3 د أجزاء

  : ث مراحؿ أساسيةلايمكف قياس الصورة الذىنية عبر ث

  لذىنيةحسف، سوء الجودة لمصورة ا د ت  التقييـ(  
   قوة المؤسسة أو ضعفيا د   القوة ت( 
   تنمو بسرعة لاتنمو بسرعة أو  د  النشاطت( 

مة لاو يطمب المتقصي في ىذه الحالة مف المستقصيف أف يضعوا الع
المناسبة عمى كؿ مقياس بحيث يعكس مدى انطباعاتيـ عف توافر 

الخاص  الصفة المعنية في المؤسسة محؿ السؤاؿ ، يتـ حساب المتوسط
بالدرجات و تحويميا إلى نقط يتـ ربط ىذه النقاط بكؿ صفة، فتظير في 

مح النيائية لمصورة الذىنية لممؤسسة، ويوضح الشكؿ مقياس لاالنياية الم
 ت، و يستخدـ في مقياس الصورة الذىنية لممؤسسة الدلالةالفروؽ ذات 
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 معروفة بدرجة قميمة             فة جدا و معر  -
 تنمو ببطء              تنمو بسرعة -
 عمييا الاعتماديمكف  لا    عمييا  الاعتماديمكف  -
 ضعيفة                     قوية  -
 مؤسسة صغيرة           مؤسسة كبيرة  -

مف البيانات الموجودة يجب أف يقوـ  الإضافيةولكي تتحقؽ الفائدة 
 ات العامة بإعادة حساب و قياس الصورة لكؿ مجموعةلاقممارسو الع

مف جماىير المؤسسة اليامة ، فقد يكوف لكؿ جميور صورة ذىنية 
 الاتصاؿلنفس المؤسسة و ىذا يؤثر عمى أىداؼ  الآخرمختمفة عف 

يتـ التخطيط لمبرام  التي تساعد عمى محو ىذه الصورة  لمستخدمة. ثـا
  .عند الجماىير وىكذا

 تويرى غراىاـ دوالينع أف الطريقة الجيدة لمقياس تتمخص في

 أساليب البحث النوعي لتكشؼ المؤسسة الصفات المميزة  استخداـ
  .لمصورة الذىنية

  تقديراتيـ  خلالوالرأي تقدـ الجماىير مف  لاستطلاعوضع نموذج
 ا.و منافسيي و تصنيفيـ لممؤسسة 

  بغية تحديد الصور الذىنية و  الإحصائية ليرقاـإجراء تحميؿ
 .قياس نقاط القوة و الضعؼ فييا
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النوعي يعتبر أفضؿ طريقة لمكشؼ عف الخصائص التي  فالبحث
 الأساليبيستعيف بيا الناس في وصفيـ لمصورة الذىنية التي يعرفونيا و 

 :رواجا في البحوث النوعية ىي الأكثر

 .و دوافعيا لأفكارىا الإدارةفحص   -
الميميف مف أصحاب  الأفرادمعمقة مع بعض  مقابلاتإجراء  -

 .المصمحة
لمجموعة التركيز مع جماعات منتقاة مف أصحاب  مقابلاتإجراء  -

 المصمحة

المناسبة التي  الأسستفيدنا ىذه البحوث في إعطائنا معمومات عف  
تراىا عينة البحث عف الصورة الذىنية و كذلؾ النتائ  الخاصة 

 .بالجماىير

إف قياس الصورة عممية معقدة إلى حد ما و غالبا ما تحتاج إلى جيود  
 عف طريؽ الممكف الوصوؿ إلى نتائ  أكثر دقة صعبة لذلؾ فمف

و مواكبة  الأسواؽبمؤسسة مينية متخصصة في ببحوث  الاستعانة
البحث و متابعتيا بدقة لموصوؿ إلى معمومات حقيقية تفيدنا في تصحيح 

 . لمعموماتاالذىنية أو تطويرىا حسب  الصورة 
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 التخطيط لمصورة المرغوبة  3ا

ة لمجميور عف المؤسسة يتـ تحديد نقاط بعد قياس الصورة الذىني 
الضعؼ والقوة في الصورة الحالية لممؤسسة ، وذلؾ بمراجعة المعالـ 

نواحي  الإدارةالعميا لممؤسسة لتدرؾ ىذه  الإدارةو السمبية مع  الإيجابية
القبوؿ و الرفض لسياستيا بيف الجماىير المعنية ، وتتعرؼ عمى 

دوافع الرفض وتحديدىا،  لإضعاؼيا التي ينبغي أف يقوـ ب الإجراءات
قات العامة أسباب النجاح أو الفشؿ في لاكما يدرؾ المسؤولوف عمى الع

وبعدىا يتـ  ،التعبير عف المؤسسة ، وتقديميا إلى الجماىير المستيدفة
وضع تخطيط مكتوب لمعالـ الصورة المرغوبة التي تود المؤسسة أف 

لأف ـ معرفة حقيقة المؤسسة تكونيا لنفسيا عند جماىيرىا، وىذا يمز 
تحقيقيا سوؼ  احتماؿالصورة المرغوبة إذا كانت بعيدة عف الواقع فإف 

تعترضو المصاعب و ربما يكوف بعدىا الواقع بسبب أقواؿ المؤسسة 
بدقة  التساؤلاتودوافعيا ولذلؾ فإنو مف الضروري أف نجيب عمى ىذه 

ت وعمى أي نحو نود بماذا نتميز عف غيرنا كاممة مف نحفت ماذا نريدت
 تالأخروفأف يفكر فينا 

 المناسبة الاتصالوسيمة  اختيار  4ا

 الاتصاؿيؤكد كمود روينسوت وولتربارلو عمى استخداـ كؿ وسائؿ  
الممكنة لتكويف أو تشكيؿ معالـ الصورة، فالصورة الطيبة ىي نتاج 
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 الاتصاؿالمستمرة بيف المؤسسة وجماىيرىا ووسائؿ  للاتصالاتطبيعي 
تحدد بعد تحديد و معرفة الجميور المستيدؼ، ومف الضرورة أف تخطط 

الشخصي،  الاتصاؿالوسائؿ الجماىيرية جنبا إلى جنب مع  لاستخداـ
إلى استخداـ  بالإضافةالموظفيف و البائعيف  لاؿكمما أمكف ذلؾ مف خ

إلى المؤسسة و مطبوعاتيا أو أغمفة السمع  العناصر المادية التي ترمز
 .تجياالتي تن

  التقييم  5ا

مف الضروري أف يتضمف التخطيط لبرام  الصورة وسائؿ التقييـ 
الفعمي ليذه البرام ، و يذىب البعض إلى التأكيد  الأثرالمناسب بمعرفة 

قات العامة بحيث تتضمف أىدافا معينة لاعمى ضرورة أف تضـ برام  الع
يـ ينطوي عمى وواقعية ، يحكـ تحديد نتائجيا أو قياس أثرىا، و التقي

عمى  تحديد جوانب القصور و الضعؼ و جوانب النجاح أو القوة فضلاً 
التي يتـ  المشكلاتالقصور ومناطؽ الضعؼ و  لاجأساليب ع اقتراح

  .اكتشافيا

  تغيير الصورة الذىنية( 6د

 لابدإذا رغبت المؤسسة في تغيير الصورة الذىنية لسبب تراه ضروريا  
ه الميمة يحدد الجماعات الرئيسية المراد إجراء ليا مف تشكيؿ فريؽ ليذ

الرأي  استطلاعجراء بحوث  التغير في صورتيا عف المؤسسة ومف ثـ
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والتحميؿ لتمؾ البحوث و محاولة تحديد التغيرات و ما يسدىا و كؿ ىذا 
 .عبر بحوث مستقمة بعممية التغير ومف ثـ تنتقؿ إلى التنفيذ

و فريؽ العمؿ أف يقوـ بالميمات  ارةالإدإلى ذلؾ ينبغي عمى  الإضافةب
 تالتالية ليضمف عممية تغيير ناجحة

  التقييـ الداخمي و تحديد الصورة الذىنية التي ترغب فييا المؤسسة
 في تكوينيا عف نفسيا

 معرفة الصورة الذىنية التي يحمميا الجميور عف المؤسسة 
 التصميـ و التنفيذ لخطط العمؿ  
 مصورة الذىنية المستيدفةالتسويؽ داخميا و خارجيا ل  
 التدقيؽ و المراجعة 

وعميو نستنت  أف لمصورة الذىنية مصادر مختمفة و متنوعة قد تـ  
فيما سبؽ حيث تعد الخبرة المباشر أىـ المصادر الموثوقة في  ملاحظتيا

تكويف الصورة الذىنية عف المؤسسات و ذلؾ راجع إلى خبرة الفرد 
لتي يتعايش معيا، كذلؾ عف طريؽ حظتو الشخصية الاالمباشرة و م

تجاربو و مكتسباتو القبمية، أما المصدر الثاني و المتمثؿ في الخبرة غير 
 الأصدقاءما يسمعو و يراه مف  خلاؿالمباشرة التي تتكوف لدى الفرد مف 

الجماىيري المختمفة حيث تنقؿ لو ىذه  الاتصاؿو عبر وسائؿ 
  . تجريبيا بيا و الاحتكاؾالمعمومات التي لـ يتـ 
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وبالتالي يمكننا القوؿ في الأخير أف عممية التخطيط لبرام  الصورة 
عبر خطوات أساسية أىميا تحديد الجميور الذىنية لممؤسسة تمر 

المستيدؼ و معرفة خصائصو و مزاياه ثـ تمييا خطوة قياس الصورة 
الذىنية المكونة لدى الجماىير عف المؤسسة عف طريؽ استخداـ 

الجماىير المختمفة  انطباعاتالتي بإمكانيا تحديد  الأدوات مجموعة مف
الرأي و غيرىا،  استطلاعحوؿ المؤسسة مثؿ مقياس الفروؽ و بحوث 

المرغوبة عف طريؽ وضع رة أما الخطوة التالية فيي التخطيط لمصو 
التي تحدد نقاط القوة و الضعؼ في الصورة  الاستراتيجياتالخطط و 

سة و المرغوب إعادة تشكيميا لدى الجماىير .أما الذىنية الحالية لممؤس
المناسبة  الاتصاؿوسيمة  اختيارفيما يخص الخطوة التي بعدىا ىي 

 اتصالاتلتكويف أو إعادة تشكيؿ صورة ذىنية مرغوبة عف طريؽ شبكة 
جيدة و فعالة، و تمييا خطوة التقييـ و التي تتضمف تقييـ برام  التخطيط 

و ىي تغيير الصورة  الأخيرةمي ليما ،أما الخطوة الفع الأثرو الوسائؿ و 
الذىنية و التي تتطمب فريؽ عمؿ مختص لديو خطط ىامة تساىـ في 

 .إعادة تشكيؿ الصورة الذىنية لدى الجماىير
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  اصة في تكوين الصورة الذىنيةالمؤثرات الخ :سابعاا 
تمجأ المنظمات العامة والخاصة إلى القياـ ببعض الأنشطة 
الاتصالية مف خلاؿ وسائميا الخاصة بالإضافة إلى استعانتيا 
ببعض الوسائؿ الجماىيرية العامة. وأحيانا تكتفى بعض 
المنظمات بالوسائؿ الخاصة إما لعجز مواردىا عف تغطية نفقات 

امة أو لعدـ رغبتيا في الإنفاؽ عمى ىذه الوسائؿ الوسائؿ الع
التي تتطمب نفقات مالية تفوؽ الوسائؿ الخاصة، أو لأف طبيعة 

 أنشطة بعض المنظمات لا تحتاج إلى استخداـ ىذه الوسائؿ.
وتشمؿ الوسائؿ الخاصة مطبوعات المنظمة عمى اختلاؼ 

زيونية أو أنواعيا بالإضافة إلى ما تنتجو مف مواد إذاعية أو تميف
سينمائية، وكذلؾ إقامة المعارض أو الاشتراؾ فييا وتنظيـ 
الزيارات واستقباؿ قادة الرأي وتدعيـ الصمة بالمجتمع المحمى. 
وتندرج تحت ىذه الوسائؿ أيضا تنظيـ المسابقات الفنية 
والرياضية والثقافية والأياـ أو الأسابيع الخاصة، وكذلؾ الاتصاؿ 

مفة، بالإضافة إلى أعياد إنشاء المنظمة الشخصي بأشكالو المخت
 وافتتاح المشروعات الجديدة.
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 : الأحداث الخاصةأولا
ويمكف القوؿ أف الأحداث الخاصة إذا أحسف إعدادىا والتخطيط 
ليا بعناية تمعب دورا ىامة في تحسيف صورة المنظمة عند 
جماىيرىا لأنيا تستطيع بما تتضمنو مف عناصر الجذب 

ثير اىتماـ الأفراد وتشغؿ تفكيرىـ فترة أطوؿ مف والتشويؽ أف ت
قراءة موضوع مكتوب، أو الاستماع إلى برنام  مذاع. كما أف 
ىذه الأحداث تظؿ عالقة بفكر الذيف شيدوىا أو شاركوا فييا 
واستمتعوا بيا فترة غير قصيرة تتمكف خلاليا مف التأثير عمى 

قتراب كثيرة مف الصوة الحالية لممنظمة، وقد تؤدي بيا إلى الا
 الصورة المرغوبة.

وتيدؼ ىذه الأحداث إلى تنشيط الاتصاؿ بالجميور العاـ أو 
بعض الجماىير النوعية، وتوطيد الصلات الشخصية، وتأكيد 

السمعة الطيبة وكسب  دور المنظمة الاجتماعي بيدؼ تحقيؽ
ثقة الجماىير وتأييدىا. وتشبع ىذه الأحداث رغبة الكثيريف في 

في أية مناسبة أو حدث اجتماعي للاستمتاع بالأضواء  المشاركة
والألواف والأصوات التي تصاحب التجمعات الجماىيرية. ىذا 
بالإضافة إلى التعرؼ عمى أنشطة المنظمة واكتساب المزيد مف 

 المعمومات عف المجاؿ الذي تنتمي إليو.
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وتمعب المعارض دورا ىاما أيضا في التعريؼ بإنتاج المؤسسة 
تيا وكذلؾ إعلاـ الجماىير بدور المؤسسة الاجتماعي وأنشط

والخدمات التي تؤدييا في ىذا المجاؿ. وذلؾ يتطمب إعداد 
بعض المطبوعات التي تتناوؿ ىذه الأمور، ولو أمكف استخداـ 
بعض الوسائؿ والتوجيو والإقناع وقد يكوف المعرض قومية داخؿ 

ي يتسع معروضات نطاؽ الدولة التي تنتمي إلييا المنشأة أو دول
عدد كبير مف الدوؿ. ويعتبر المعرض في الحالة الأخيرة وسيمة 
جيدة لمتعرؼ عمى نشاط الدوؿ وتطورىا الاقتصادي ونموىا 

 الحضاري.
 

 : الاتصال الشخصيثانيا 
احتفظ الاتصاؿ الشخصي بالصدارة بيف وسائؿ الاتصاؿ الأخرى 

ؿ الاتصاؿ في قوة التأثير عمى مر العصور. فرغـ ظيور وسائ
الحديثة، وما صاحب ذلؾ مف اتساع في دائرة انتشار الرسائؿ 
الإعلامية بشكؿ ىائؿ، إلا أف ىذا التقدـ افتقر إلى أىـ شيء 
يتمتع بو الاتصاؿ عمى أساس ىذا الصدى مما يساعد عمى 
إحداث التأثير المنشود، إذا ما توافرت ميارات الاتصاؿ عند 

 لتمقي الرسالة. المرسؿ، وتييأت ظروؼ المستقبؿ
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ويتخذ الاتصال الشخصي في العلاقات العامة احد: الصور 
 التالية:

 الخطب الرسمية: -1
في حالة وجود متحدثيف مؤثريف أسرع  -تعتبر الخطب الرسمية 

الوسائؿ النقؿ المعمومات إلى جماىير العلاقات العامة المكونة 
 مف جماعات صغيرة. كما أنو يمكف تحديد مضموف الخطبة

 لتلاءـ كؿ جميور عمى حدة إذا دعت الضرورة إلى ذلؾ.
  مؤتمرات المائدة المستديرة: -2

وتستخدـ إذا كاف جميور العلاقات العامة صغيرة أو إذا أمكف 
تمثيؿ ىذا الجميور في المؤتمرات عف طريؽ القيادات التي 
تحظى بثقتو وتأييده. وتيدؼ ىذه المؤتمرات إلى تبادؿ الآراء 

وعات ذات الأىمية العاجمة، وتصحيح الفحـ الذي حوؿ الموض
قد يحدث في بعض الأوقات بيف الجميور والإدارة، والوصوؿ 
إلى توصيات تحقؽ مصمحة الطرفيف. كما تتيح ىذه المؤتمرات 
الفرصة لمتعبير عف الآراء، ومناقشة المظالـ، والإجابة عمى 

بيف أسئمة الجميور مما يساعد عمى تعزيز الثقة والتفاىـ 
 الجميور والإدارة.
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 مناقشات المتخصصين: -3
يتحتـ استخداـ ىذا الأسموب إذا تعددت جوانب الموضوع، 
وتعددت الإدارات المعنية بو. فإذا كاف المطموب ىو كسب ثقة 
المساىميف في السياسة المالية لإحدى الشركات فمف الضروري 

التسويؽ أف يجمس عمى مائدة المتحدثيف ممثموا أقساـ البحوث، و 
والتصنيع والتمويؿ بالإضافة إلى رئيس مجمس الإدارة. كما أف 
ىذا الأسموب مفيد في مناقشة الخلافات الناشئة بيف الإدارة 
والمستخدميف إذا كانت ليا جوانب متعددة. والمتبع في مثؿ ىذه 
المناقشات أف يتحدث كؿ عضو يجمس عمى المائدة الرئيسية 

ؽ يقدـ خلاليا لمجميور الحقائؽ لمدة لا تزيد عف عشرة دقائ
الرئيسية في مجاؿ مسئوليتو. ويبدأ بعد ذلؾ توجيو الأسئمة مف 
الجميور إلى المتخصصيف. وىناؾ طريقتاف لتوجيو الأسئمة، 
الأولى توجو فييا الأسئمة مباشرة مف الجميور إلى أعضاء 
المائدة، والثانية تكتب فييا الأسئمة وتسمـ إلى الشخص المكمؼ 

عيا حيث تعرض عمى مائدة جانبية لتصنيفيا وتوجيييا إلى بجم
 أعضاء المناقشة.
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 المناقشات المفتوحة: -4
تمجأ بعض المؤسسات إلى عقد اجتماعات دورية لجميورىا 
الداخمي وأحيانا تدعو المجتمع المحمي لمقاءات مع قيادات 

 المؤسسة.
 

 : مجمة المنظمة أو صحيفتياثالثا
ة النشرات والكتيبات والمجمة أو تتضمف مطبوعات المنظم

الصحيفة الخاصة بيا، وكذلؾ التقارير السنوية والدورية . وقد 
تزايد اىتماـ المنظمات العامة والخاصة بإصدار صحيفة أو 
مجمة تعبر عف شخصيتيا وتعرض أىدافيا وسياساتيا، وما 
تحققو مف انجازات وتؤثر أيضا في جماىيرىا مف خلاؿ التأكيد 

انب الايجابية، وتفسير السياسات وتوضيح المواقؼ عمى الجو 
والقرارات إباف الأزمات أو الاضطرابات. وتحرص ىذه الصحيفة 
أو المجمة عمى رفع الروح المعنوية بيف العامميف بإبراز النواحي 
الإنسانية والتي تتعمؽ بالأمف والاستقرار الوظيفي، والعدالة في 

 لعمؿ.الترقي، والمكافآت، وتقدير قيمة ا
وىي أيضا يمكف أف تثير روح المنافسة بيف العامميف مما يؤدي 
إلى رفع الكفاءة الإنتاجية. وتقوـ ىذه الصحؼ أو تمؾ المجلات 
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بدور ىاـ في التعريؼ بالمنظمة وأوضاعيا المتغيرة والمشكلات 
 التي تواجييا والدور الذي تؤديو في خدمة المجتمع.

 

 : النشرات والكتيباترابعا
وؿ النشرة غالبا موضوعة واحدة في صفحات قميمة مطوية تتنا

تسمـ ليفراد باليد أو ترسؿ بالبريد. بينما تتنوع موضوعات 
الكتيب، وتتعدد صفحاتو، ويتسع لمعالجة الموضوعات بشكؿ 
مفصؿ. وتحتاج المنشآت التجارية إلى النشرات والكتيبات لشرح 

لسمعة بشكؿ يختمؼ برنام  جديد، أو أسموب لتقديـ الخدمة، أو ا
عما اعتاده العملاء. كما تقوـ المنشآت الصناعية مف خلاليا 

 بعرض مراحؿ العممية الإنتاجية.
 

 : الوسائل السمعية البصرية الخاصةخامسا
تحرص بعض المنشآت عمى تصوير الانجازات التي تحققيا في 
مختمؼ المجالات وخاصة المتعمقة بالعمميات الإنتاجية والتي 

مكاناتيا الفنية العالية.تؤكد ت  فوؽ المنشاة وا 
كما تسجؿ ىذه المنشآت الممحات الإنسانية التي تضفي عمييا 
الشخصية الإنسانية والاجتماعية، وتؤكد اىتماميا بالعنصر 

 الإنساني بقدر لا يقؿ أىمية عف الاىتماـ بالعمميات الإنتاجية.



 مدخل إلى العلاقات العامـة -139- 

 

 : استخدام الانترنت في العلاقات العامةسادسا
التطورات المتلاحقة لتكنولوجيا الانترنت كوسيمة اتصاؿ، أدت 

إلى ضرورة إعادة النظر في الاستراتيجيات الاتصالية لمعلاقات 
العامة في مختمؼ المؤسسات والمنظمات سواء كانت حكومية أو 
الخاصة، إنتاجية أو خدمية، وأشارت دراسات عديدة إلى أف 

وظائؼ الإدارية تأثرا وظيفة العلاقات العامة كانت مف أكثر ال
بالأنترنت كوسيمة اتصاؿ ولـ يتوقؼ تأثير الانترنت عمى مجاؿ 
الدراسات الأكاديمية لمعلاقات العامة كوظيفة إدارية واتصالية 

نما امتد ليشمؿ ممارسة ىذه الوظائؼ في إطار الوظائؼ   وا 
 الإدارية التسويقية الاخرى.

نت حكومية أو لذا فقد قامت العديد مف المؤسسات سواء كا
خاصة بإنشاء مواقع الكترونية ليا عمى الشبكة الدولية 
لممعمومات، كي تعد أداة جديدة مف أدوات العلاقات العامة 
لمتعريؼ بالمنظمة وما تقدمو مف خدمات ومنتجات، ولتشجيع 
الجماىير الداخمية والخارجية عمى التواصؿ مع المنظمة 

 رة معيا والحفاظ عمييا.الكترونية مف أجؿ تنمية علاقات مستم
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  الاســـتخدامات والمزايـــا التـــي وفرتيـــا شـــبكة الانترنـــت لمعلاقـــات

 .العامة
 العلاقات العامة ووسائل الإعلام الإجتماعي  . 
  توظيـــف شـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي أداا ميـــام ووظـــائف

 .العلاقات العامة
 إدارة السمعة الإلكترونية عبر وسائل الإعلام الإجتماعي. 
 
 

 خامسالفصـل ال

جتماعي علام الاستخدام وسائل الإا
 في ممارسة العلاقات العامة
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 تمييد

العديػػػػد مػػػػف التوجيػػػػات  الحديثػػػػة الاتصػػػػاؿظيػػػػرت تكنولوجيػػػػات أ
 الحديثػػػة الاتجاىػػػاتضػػػرورة مواكبػػػة  يالػػػ والمؤسسػػػات لممتعػػػامميف

وتوطيػػػد الصػػػمة بيػػػنيـ  الجمػػػاىير مختمػػػؼقػػػات مػػػع لاربػػػط الع فػػػي
اتاحتيػػا ىػػػذه  يوذلػػؾ بفضػػؿ الفضػػاءات التفاعميػػة والتشػػاركية التػػ

يفػػة العالقػػات العامػػة ر السػػريع لوظيػػالتكنولوجيػػا، وخاصػػة مػػع التغ
القػػػػائموف عمػػػػى  مارسػػػػووالػػػػتحكـ الػػػػذي كػػػػاف  المراقبػػػػةمػػػػف فضػػػػاء 

منطػػػؽ التفاعػػػؿ والتشػػػارؾ  يالػػػ الجمػػػاىيرقػػػات العامػػػة اجتػػػاه لاالع
 يقػػػات العامػػػة الرقميػػػة التػػػلامعيػػػـ، واصػػػبح مػػػا يسػػػمى اليػػػوـ بالع

 خػلاؿسياسػة وممارسػي ىػذه الوظيفػة مػف  يأحدثت فارؽ كبري ف
الرقمػي  مجػاؿعمػى كافػة مسػتخدمي ومرتػادي ال المفتوحةسياستيا 

، بعػػد اف كانػػت تقػػوـ الجميػػوروالتواصػػؿ مػػع  الانفتػػاح خػػلاؿمػػف 
لمجميػػػػػور عػػػػػرب رسػػػػػائميا، وخاصػػػػػة واف جػػػػػوىر  التمقػػػػػيفبعمميػػػػػة 

 الإنسػػػػانيقػػػػات العامػػػػة الرقميػػػػة اصػػػػبح يقػػػػوـ عمػػػػى التفػػػػاىـ لاالع
شػػرائحو عػػرب الفضػػاء  بمختمػػؼ الجميػػوروالتواصػػؿ والتفاعػػؿ مػػع 

 بالمؤسسػػػػػػػات الأساسػػػػػػػيةقػػػػػػػات لاربػػػػػػػط الع خػػػػػػػلاؿرقمػػػػػػػي مػػػػػػػف ال
 فبػػي الحػوارتسػيؿ بشػػكؿ متزايػد  ي، والتػالجميػػورمػع  والمتعػامميف
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 الحػػوارتسػػييؿ  خػػلاؿفييػػا، مػػف  المصػػمحةوأصػػحاب  المنظمػػات
، بالمؤسسػػةالفضػاء الرقمػي لمجميػور ذات الصػمة  روالتواصػؿ عبػ

يمثػؿ تحػديا  غويػاا ولفيػثقا والمتنػوعجغرافيػا  المتميػز الجميوروىذا 
مذجػػة الثقػػة والتواصػػؿ وتأصػػيميا ن ربالنسػػبة لممؤسسػػات، عبػػكبيػػرا 
حتوى والرسائؿ ذات الصػمة كوسػيمة لتحقيػؽ لما رعب الجميورمع 

 تحػػػػػدياتتواجػػػػػو  المؤسسػػػػػات، وخاصػػػػػة واف المؤسسػػػػػاتغايػػػػػات 
الفضػػػاء الرقمػػػي،  رعبػػػ والأحجػػػاـ الأشػػػكاؿثمػػػة مػػػف  ررئيسػػػية عبػػػ

 والتػػػػروي  يفممػػػػتحلما العمػػػػلاء منيػػػػا اسػػػػتقطاب جيػػػػؿ جديػػػػد مػػػػف
 يفػػػ المنافسػػػةمػػػات التجاريػػػة لاالع وتحػػػديات المؤسسػػػات لأعمػػػاؿ

 الاجتمػػػػاعيتفرضػػػػيا شػػػػبكات التواصػػػػؿ  يالسػػػػوؽ والنمذجػػػػة التػػػػ
 يقات العامػة الرقميػة فػلاالتطبيقات مما يستمزـ عمى الع ومختمؼ

ناجحػػػػة مبنيػػػة عمػػػػى أسػػػػاس الرسػػػػائؿ مػػػػلات اجػػػػراء ح المؤسسػػػات
لمتفاعػػػػؿ مػػػػع خػػػػدمات ومنتجػػػػات  الجميػػػػوراـ الصػػػػحيحة واسػػػػتمي

 رعبػػػ حوليػػػا إيجػػػابيخمػػػؽ انطبػػػاع  يتسػػػعى الػػػ يالتػػػ المؤسسػػػات
 .الفضاء الرقمي
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الانترنــــت شــــبكة الاســــتخدامات والمزايــــا التــــي وفرتيــــا  أولاا:

 العامة لمعلاقات
 مساعدة المؤسسات في بناا علاقتيا مع جماىيرىا (1د

نترنػػػػت لممارسػػػػي توفرىػػػػا الإ كانيػػػػات التفاعميػػػػة التػػػػيسػػػػاىمت الإم
العلاقػػات العامػػة فػػي بنػػاء علاقػػات شخصػػية وعلاقػػات حػػوار مػػع 
جميػػػػور المنظمػػػػة. ممػػػػا يتطمػػػػب مػػػػف ممارسػػػػي العلاقػػػػات العامػػػػة 
ضػػػػرورة التعػػػػرؼ عمػػػػى اىتمامػػػػات الجمػػػػاىير المختمفػػػػة، وتحديػػػػد 
خصائصػػػػيـ وأسػػػػموب تفكيػػػػػرىـ، والػػػػدوافع التػػػػػي تفسػػػػر سػػػػػموكيـ. 

مباشػر ومسػتمر مػع الجميػور يعػزز  فالقدرة عمػى الاتصػاؿ بشػكؿ
 مف بناء علاقات ايجابية.

كمػػػػا يتحػػػػػتـ عمػػػػى ممارسػػػػػي العلاقػػػػػات العامػػػػة الالتػػػػػزاـ بالسػػػػػموؾ 
الأخلاقي، فالسرعة والمدى الواسع الذي تصؿ إليو الرسػائؿ اليػوـ 
يعني أف أي سموؾ غير أخلاقي سوؼ ينتشر بسرعة وفػي نطػاؽ 

 حو الجميور.واسع. مما سيضعؼ مف مصداقية المؤسسة ن
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 استخدام البريد الالكتروني (2د
سػػػاىـ الػػػدور الحيػػػوي الػػػذي يمعبػػػو البريػػػد الالكترونػػػي فػػػي إرسػػػاؿ 
واسػػػتقباؿ الرسػػػائؿ والمعمومػػػات فػػػي نقػػػؿ رسػػػائؿ العلاقػػػات العامػػػة 
مثػػػػػؿ توزيػػػػػع البيانػػػػػات الصػػػػػحفية، وأخبػػػػػار المنظمػػػػػة، والنشػػػػػرات 

الإخباريػة لعػدد  الالكترونية. بالإضافة إلى إمكانية إرساؿ الرسائؿ
مػػػػف الجمػػػػاىير المسػػػػتيدفة، حيػػػػث يػػػػتـ اسػػػػتخدامو بشػػػػكؿ متزايػػػػد 
كوسػػػػػػيمة لتعػػػػػػلاـ عػػػػػػف المنتجػػػػػػات أو الخػػػػػػدمات التػػػػػػي تقػػػػػػدميا 

 المنظمة.
 

 اتصالات الأزمة (3د
تزداد أىمية الانترنت في أوقػات الأزمػات التػي يمكػف أف تواجييػا 

ـ بتطورات المنظمة. ففي تمؾ الأوقات يزداد اىتماـ وسائؿ الإعلا
الأزمػػػة وتسػػػػعي لمتابعتيػػػػا. فعػػػػادة مػػػا تفجػػػػر الأزمػػػػات سػػػػيلا مػػػػف 
الأسػػػػئمة التػػػػي تتعمػػػػؽ بسياسػػػػات المنظمػػػػة المختمفػػػػة، فكػػػػؿ رجػػػػاؿ 
الإعػػػلاـ المحمػػػي يريػػػدوف أف يعرفػػػوات مػػػاذا حػػػدثت وكيػػػؼ ولمػػػاذا 
حدثت والمنظمات التػي تتػأخر فػي الإجابػة عمػى التسػاؤلات عػادة 

المستوي المالي، ومسػتوي إدراؾ  ما تعاني مف عواقب سمبية عمى
الجماىير ليا، واتجاىػاتيـ نحوىػا، ومػف ثػـ فالقػدرة عمػى الاتصػاؿ 
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بسرعة وفاعميػة يػأتي كعامػؿ أساسػي فػي الإدارة الفاعمػة والناجحػة 
 للازمة.

ولػػػػذلؾ فػػػػإف متابعػػػػة مػػػػا ينشػػػػر فػػػػي وسػػػػائؿ الإعػػػػلاـ يػػػػدعـ قػػػػدرة 
لمنظمػػػة المنظمػػػة عمػػػى الػػػرد عمػػػى الشػػػائعات التػػػي تتعمػػػؽ بػػػأداء ا

وقػػػت الأزمػػػات ولا يتػػػيح الفرصػػػة لممنافسػػػيف مػػػف تشػػػويو صػػػورتيا 
 أماـ جميورىا أو التأثير عمى سمعتو.

 

 متابعة ما ينشر في وسائل الإعلام (4د
تحػػػرص جميػػػع المنظمػػػات عمػػػى معرفػػػة كػػػؿ مػػػا ينشػػػر عنيػػػا فػػػي 
وسػػائؿ الإعػػلاـ المختمفػػة. وقامػػت ىػػذه المنظمػػات بإنشػػاء قسػػـ أو 

لمتابعػػػة كػػػؿ مػػػا ينشػػػر فػػػي الصػػػحؼ  تخصػػػص أحػػػد الممارسػػػيف
وجمع قصاصػات مػف ىػذه الصػحؼ تتضػمف الأخبػار التػي تنشػر 

 معمومات عف المنظمة .
 

 تقديم المعمومات الكاممة والفورية (5د
يقوـ ممارسو العلاقات العامة بكتابة المواد التي تعػزز مػف صػورة 
المنظمػػػة فػػػػي وسػػػائؿ الإعػػػػلاـ مثػػػػؿ البيانػػػات الصػػػػحفية المتعمقػػػػة 

ار المنظمة وأنشطتيا. فبمجػرد وصػوؿ ىػذه المػادة الإعلاميػة بأخب
لوسػػػػائؿ الإعػػػػلاـ يكػػػػوف لممحػػػػرر أو الإعلامػػػػي السػػػػمطة الكاممػػػػة 
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عمييػػػا مػػػف حيػػػث المضػػػموف والشػػػكؿ ومكػػػاف وتوقيػػػت النشػػػر أو 
الإذاعة. وىناؾ المئات مف البيانات الصحفية التي تصؿ لوسػائؿ 

تطمػػػػب مػػػف ممارسػػػػي الإعػػػلاـ، ولا ينشػػػػر منيػػػا الا القميػػػػؿ. ممػػػا ي
العلاقػػات العامػػة مراعػػاة إعػػداد المػػادة بأسػػموب يتفػػؽ مػػع معػػايير 

 الكتابة والتحرير الصحفي في وسائؿ الإعلاـ المختمفة.
 دعم متخذي القرارات في المؤسسات( 6د 

فػػػػػػي الوقػػػػػػت الػػػػػػذي تمثػػػػػػؿ فيػػػػػػو الانترنػػػػػػت وسػػػػػػيمة لنشػػػػػػر وتقػػػػػػديـ 
علاقػػػػػات دارات اللإالمعمومػػػػػات، نجػػػػػدىا فػػػػػي الوقػػػػػت نفسػػػػػو تػػػػػوفر 

العامة كماً ىائلا مف المعمومات عف التطورات الحادثة في مجػاؿ 
عمػػؿ المؤسسػػات فػػي بيئتيػػا الخارجيػػة، ممػػا يسػػاعدىا فػػي تحميػػؿ 
الفػػرص والتحػػديات، والتيديػػدات التػػي قػػد تػػؤثر عمػػى مجػػاؿ عمػػؿ 

 المؤسسة، وكذلؾ تحديد قوة وصورة المنافسيف.
مميػة الرصػد لمبيئػة وتبدأ عممية صنع القػرار داخػؿ المنظمػة مػف ع

الخارجيػػة والداخميػػة التػػي تقػػوـ بيػػا العلاقػػات العامػػة، وىػػي السػػبب 
في تزايد الاعتراؼ بضرورة أف تتبوأ العلاقات العامة كوظيفة أحد 

 المواقع الاستراتيجية الميمة في عممية صنع القرار.
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 الإجتماعي الإعلامالعلاقات العامة ووسائل : ثانياا 
واصػػػػػؿ الاجتمػػػػػاعي آفػػػػػاؽ جديػػػػػدة لممؤسسػػػػػات فتحػػػػػت وسػػػػػائؿ الت

لمتواصػػػػؿ مػػػػع جميورىػػػػا بنوعيػػػػػو ، بالػػػػػدخوؿ فػػػػي اتصػػػػاؿ ثنػػػػائي 
الاتجاه بيف المؤسسات و الجميور ويوفر ىذا النوع مف الاتصػاؿ 
التفاعمي بيف المؤسسة و الجميور ويوفر ىذا النوع مػف الاتصػاؿ 
التفػػػػػػاعمي بػػػػػػيف المؤسسػػػػػػة و الجميػػػػػػور عبػػػػػػر وسػػػػػػائؿ التواصػػػػػػػؿ 

جتمػاعي إمكانيػة التخفيؼ مف الأضرار التي تواجييا المؤسسة الا
، كما أنو يشجع الجميور عمى بناء جسور طويمػة مػف الثقػة بينػػو 
وبػػػػيف المؤسسػػػػة ، ورغػػػػـ أف نتػػػػائ  ىػػػػذه العلاقػػػػة إيجابيػػػػة إلا أف 
المؤسسػػات ، ربمػػػا تكػػوف أقػػػؿ تحكمػػػػا فػػي برامجيػػػػا و اسػػػتخداميا 

مػػا ينػػت  عنػػو ضػػعؼ الاسػػتخداـ لوسػػائؿ التواصػػؿ الاجتمػػاعي ، م
ليػػػذه الوسػػػائؿ الحديثػػػة ، وربمػػػػا يػػػػأتي ضػػػعؼ اسػػػتخداـ ممارسػػػي 
العلاقػػػات العامػػػة لوسػػػائؿ التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي كقنػػػوات اتصػػػاؿ 
فعالػػػػػة مػػػػػع الجميػػػػػور خشػػػػيتيـ مػػػػف تعػػػػرض رسػػػػائميـ و أىػػػػداؼ 
المؤسسػػػػة لمتحريػػػػؼ و التشػػػػويو ، نظػػػػرا لوجػػػػود مسػػػػتخدميف أكثػػػػر 

لاجتماعي ، يعمموف عمػى تشػويو الرسػائؿ التػي لوسػائؿ التواصؿ ا
دؼ إلػى تزويػػد الجميػور وتيػ يصنعيا ممارسو العلاقػات العامػة ،
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بما يحتاج مف معمومات عػف المؤسسػة ، وبػالرغـ مػف عػدـ إنكػار 
مثؿ ىذه السموكيات ، إلا أنػػو لػػيس مبػرراً كافيػا لضػعؼ اسػتخداـ 

قػات العامػة ، وسائؿ التواصؿ الاجتمػاعي مػف قبػؿ ممارسػي العلا
فيػذه الوسػائؿ تساىـ في تكويف صورة إيجابية عف المؤسسػة لػدى 

ا قنػػػوات تسػػػاعد ممارسػػػييا عمػػػػى ونيػػػالجميػػػور ، بالإضػػػافة إلػػػى ك
إيصػػػػاؿ رسػػػػائميـ لفئػػػػات كبيػػػػرة مػػػػف الجميػػػػور ، دوف تحريػػػػؼ أو 

 .تغيير
وسػػاعدت وسػػائؿ التواصػػؿ الاجتمػػاعي ممارسػػي العلاقػػات العامػػة 

الاتصػاؿ الأحػادي الاتجػػاه لممعمومػات ، إلػى بالتحوؿ مف نمػوذج 
نموذج الاتصاؿ الثاني المتكافئ مف أجؿ ممارسة اتصالا تفاعميػا 
ثنائيػػا مػػع فئػػات الجميػػور المختمفػػة ، و لػػـ تعػػد إدارات العلاقػػات 
العامة في المؤسسات المتحكـ الوحيد بالرسائؿ الموجية لمجميػور 

نتقػػػادات ، التػػػي بنوعيػػػو ، الػػػػتي أصػػػبحت تخضػػػع لمكثيػػػر مػػػف الا
فػػي الحقيقػػػة تبػػدو فػػي بعضػػيا انتقػػادات ايجابيػػة لممؤسسػػة ، ولكػػف 

 . دؼ إلى السخرية منيات تيأف غالبية الانتقادا
يثيػػػػػػر اسػػػػػػتخداـ ممارسػػػػػػو العلاقػػػػػػات العامػػػػػػة لوسػػػػػػائؿ التواصػػػػػػؿ 
الاجتمػػػاعي تصػػػورات جيػػػدة بػػػأف المؤسسػػػة أكثػػػر واقعيػػػػة ، إلا أف 

المخاطر ، التي منيا أف بعػض ذلؾ الاستخداـ قد يكوف محفوفا ب
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الرسائؿ التي تصنعيا العلاقات العامػة ربمػا تشػعؿ فتيػؿ الأزمػات 
أو تزيدىا اشتعالا ، ويعػود السػبب الػرئيس فػي مثػؿ ىػػذا التصػػور 
إلػػػػى كثػػػػػرة الآراء القػػػػادرة عمػػػػى المشػػػػاركة فػػػػي تشػػػػكيؿ الرسػػػػائؿ و 

يػاـ الأخبار الخاصة بالعلاقػات العامػة ، ممػا يشػير إلػى ضػرورة ق
ممارسػػػو العلاقػػػات العامػػػة بػػػإجراء مزيػػػد مػػػف عمميػػػة التقيػػػيـ لػػػردود 
أفعػػاؿ الجميػػور حػػوؿ بػػرامجيـ و رسػػائميـ الػػػتي تبػػػث فػػي وسػػائؿ 

وتكرس المؤسسات أقصػى جيودىػا لتبنػي  . 1التواصؿ الاجتماعي 
اسػػتخداـ و سػػائؿ التواصػػؿ الاجتمػػاعي لتحفيػػز تفاعػػؿ الجمػػاىير 

مختمفػػة ، وذلػػؾ نظػػراً لسػػيطرة ىػػذه الرقميػػة الذكيػػة مػػع أنشػػطتيا ال
الوسػػػائؿ الواسػػػعة الانتشػػػار ، مقارنتيػػػا بوسػػػائؿ الإعػػػػلاـ التقميديػػػة 
الأحاديػػػػػػػػة الاتجػػػػػػػػاه ، وتتميػػػػػػػػز وسػػػػػػػػائؿ التواصػػػػػػػػؿ الاجتمػػػػػػػػاعي 
بخصائصػػػػػيا التفاعميػػػػػة و الاجتماعيػػػػػة ، ممػػػػػا يتػػػػػػيح لممؤسسػػػػػات 
فرصػػة الػػدخوؿ مػػع جماىيرىػػا فػػي عمميػػة اتصػػالية تفاعميػػة تشػػجع 

اء وتطػػوير علاقػػات قيمػػة بينيمػػا ،وتعػػد وسػػائؿ التواصػػؿ عمػػى بنػػ
وع الأنشػػػطة و البػػػرام  التػػػي لمجمػػػ الاجتمػػػاعي المحػػػرؾ الػػػرئيس

تصػػػػنعيا العلاقػػػػات العامػػػػة ،وخصوصػػػا بػػػيف الفئػػػات الشػػػابة مػػػف 
جماىيرىػػػػػا ، حيػػػػػث أصػػػػػبحت تمػػػػػػؾ الوسػػػػػائؿ المصػػػػػدر الػػػػػػرئيس 

ي المعمومػػة عػػززت وسػػائؿ التواصػػؿ الاجتمػػاع 2لمحصػػػوؿ عمػػػى 
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ممػػػػػػػف ممارسػػػػػػػات العلاقػػػػػػػات العامػػػػػػػة بشػػػػػػػكؿ نمػػػػػػػوذجي ، إلا أف 
الممارسػػػػيف حاليػػػػػا لا زالػػػػوا يصػػػػنعوف الأشػػػػكاؿ التقميديػػػػة لوسػػػػائؿ 
الإعلاـ في مراتب أعمى مف وسائؿ التواصؿ الاجتماعي ، ونظرا 
لمػػػػا تتمتػػػع بػػػو وسػػػائؿ التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي مػػػف يػػػد طويمػػػة فػػػي 

لذاتيػػة فػػي إرسػػػاؿ كػػـ مػػف ا اراتيالعلاقػػات المؤسسػػية فقػػد أثبتػػت قػػد
أف )Jones) المعمومػػػػػات خػػػػػلاؿ مػػػػػدة زمنيػػػػػة قصػػػػػيرة ، وقػػػػػد لاحػػػػػظ

فػي الأحػداث الأخيػرة )web,20)الأساليب تغيرت منذ تقػديـ تطبيقػات 
ممػػػا سػػػمح بػػػإجراء نشػػػر فػػػوري وتحػػػديث المعمومػػػات أثنػػػاء تطػػػور 

إلػى حػدما تمثػؿ أصبحت شبكات التواصؿ الاجتماعي  . 3الموقؼ 
 Pingdom)ا وتتسـ بالاكتفػاء الػذاتي ، يقػػوؿ تيامة بذمجتمعات مستق

مميػػػوف حسػػػاب نشػػػط ، وىػػػذا  500أف فيسػػػبوؾ لديػػػو أكثػػػر مػػػف )
روسػػػيا و اليابػػػاف و المكسػػػيؾ ويبمػػػا  العػػػدد يفػػػوؽ مجمػػػػوع سػػػػكاف

ضػػػعؼ سػػػكاف الولايػػػات المتحػػػدة ، وبالتػػػالي إذا اعتبػػػر الفيسػػػبوؾ 
جمع سكاني فػي بذاتو فإنو سيصبح ثالث أكبر ت 1مجتمعا مستقلا 

 .العالـ بعد الصيف و اليند
سػػارع ممارسػػو العلاقػػات العامػػة فػػي أرجػػاء العػػالـ لتبنػػي اسػػتخداـ 
وسػائؿ التواصػؿ الاجتمػاعي في التػروي  لممؤسسات التي ينتمػوف 

أف أغمػػب جمعيػػات العلاقػػات العامػػػة ) Duvigmaud) إلييػػا ، ويوضػػح
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ؿ الاجتمػػاعي فػػي الشػػػرؽ الأوسػػط طػػورت فػػرؽ أو أقسػػاـ لمتواصػػ
لتقػػػػػديـ العػػػػػوف و المسػػػػػاعدة لزبائنيػػػػػا ، ويػػػػػرى أف ىػػػػػذه القنػػػػػوات 
الاتصػػػػػالية امتػػػػػداد طبيعيػػػػػا لممفػػػػػاىيـ التقميديػػػػػة لمعلاقػػػػػات العامػػػػػة 
باعتبارىػػػػػا قنػػػػػوات إضػػػػػافية نسػػػػػتطيع مػػػػػف خلاليػػػػػا التواصػػػػػؿ مػػػػػع 
أصحاب المصالح ، و إجراء الحوار مع الجماىير و التعامؿ مػع 

يابػة عػف المشػتركيف ، و فػي المسػتوى أي قضية تتعمؽ بالسمعة ن
الأساسػػػػي يكمػػػػف الفػػػػرؽ بػػػػيف قنػػػػوات الإعػػػػلاـ التقميديػػػػة ووسػػػػائؿ 
التواصػػػؿ فػػػي سػػػرعة توزيػػػع المعمومػػػػة كمػػػا تعػػػد وسػػػائؿ التواصػػػؿ 
الاجتمػػػػػػاعي مػػػػػػف أبػػػػػػرز منتجػػػػػػات العصػػػػػػر الرقميػػػػػػة وتكنولوجيػػػػػػا 
المعمومػػات ، حيػػث أتاحػػت ىػػذه الوسػػائؿ إمكانيػػة التواصػػؿ بشػػكؿ 

عمي ، و أضػػػحت وسػػػائؿ التواصػػػؿ الاجتمػػػػاعي ذات مباشػػػر وتفػػػا
تػػػػػػأثير متزايػػػػػد عمػػػػػى مختمػػػػػؼ جوانػػػػػب الحيػػػػػاة اليوميػػػػػة ليفػػػػػراد و 
المؤسسػػػات والحكومػػػات فقػػػد تػػػأثرت وسػػػػائؿ الإتصػػػػاؿ و مصػػػادر 
المعمومات ، ونت  عف ذلؾ تأػثر طريقة الاتصاؿ التي تعد جوىر 

حت وسػائؿ العممية الاتصالية في مجػاؿ العلاقػات العامػة ، فأصػب
التواصؿ الاجتماعي بمختمؼ أشػكاليا شػديدة لمتػأثير عمػى طبيعػة 

ا العلاقػات العامػة فقػد سػاىمت ـ بيػالتي تقو  2الأنشطة الاتصػالية 
وسائؿ التواصؿ بتطوير قنوات الاتصػاؿ ووسػائمو المسػتخدمة فػي 



 مدخل إلى العلاقات العامـة -152- 

جتمػػػػػػاعي ػائؿ الاتصػػػػػػاؿ الاوسػػػػالعلاقػػػػات العامػػػػة فقػػػػػد اسػػػػػتفادت 
 . ػا في مجػػاؿ الإعلاـ و الاتصػػاؿة وتطوراػيػرت التقنووف
 

يـــف شـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي أداا ميـــام ظتو : ثالثـــاا 
 ووظائف العلاقات العامة

إف اسػػػػتعماؿ تقنيػػػػة الانترنيػػػػت ولتطبيقاتػػػػو فػػػػي مجػػػػاؿ العلاقػػػػػات 
العامػػػة يفػػػرض فيمػػػاً عميقػػػػاً وتصػػػوراً واضػػػحاً ، مػػػف قبػػػػػؿ الإدارة 

العلاقػػات العامػػة لػػيدوار التػػي يمكػػف  العمميػػات و مسػػئولي أجيػػزة
أف تؤدييػػا ىػػذه التقنيػػة فػػي دعػػػـ و إتمػػػاـ ميػػاـ العلاقػػات العامػػة ، 
مثػػػؿ توجيػػػو الػػػرأي العػػػاـ ، واتسػػػاع انتشػػػار الأخبػػػار و الأحػػػداث 
الخاصػػػػة بالمنظمػػػػات و المؤسسػػػات ماديػػػات أبعػػػد أو إدارة سػػػمعة 

سػػػػعى ا ، ويقصػػػػد بػػػػالأداء الأىػػػػداؼ الػػػػذي يرتيالمؤسسػػػػة و صػػػػو 
النظػػػػاـ إلػػػى تحقيقيػػػا ، لػػػذا فإنػػػو يعبػػػر عػػػف الأىػػػداؼ و الوسػػػائؿ 
اللازمػػة لتحقيقيػػا و اجمػػع المختصػػيف فػػي العلاقػػات العامػػة عمػػػى 
أربع وظائؼ رئيسية تؤدييا أجيزة العلاقات العامة ىي د البحوث 
، و التخطػػػيط و الاتصػػػاؿ ، و التقػػػويـ ( و تمثػػػؿ ىػػػذه الوظػػػائؼ 

و فػػػػي ىػػػػذه الجزئيػػػػة لغػػػػرض اسػػػػتفادة عمميػػػػة العلاقػػػػات العامػػػػة ، 
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العلاقات العامة مػف شػبكات التواصؿ الاجتماعي فػي انجػاز ىػذه 
 الوظائؼ

 البحوث  1ا

يمكػػف الاسػػتفادة مػػف مواقػػع الشػػبكات الاجتماعيػػة فػػي مجػػاؿ البحػػوث مػػف 
خػػػلاؿ تحميػػػؿ تعميقػػػات الجميػػور عمػػى مػػا تنشػػره المنظمػػة و الاسػػتفادة مػػف 

ػـ فػػػػي تطػػػػػوير الخػػػػػدمات و المنتجػػػػات ، تيػػػػـ وتفضيلاتيآرائيػػػػـ و مقترحػػػػا
حيث تزود ىذه التعميقػات و الاقتراحػات المنظمػات بيانػات فرديػة ومتنوعػة 
عف جيود المستيدؼ و التي تساعد فػي تطػوير المنتجػات مسػتقبلا بشػكؿ 
يمبي احتياجػات و رغبػات تمػؾ الجمػاىير ، عػف طريػػؽ تحميػػؿ الصػفات و 

اتجاىػػات الجمػػاىير ، كمػػا يمكػػف إجػػراء  المنشػػورات الالكترونيػػة ، لمعرفػػة
البحػػػوث المحميػػػة مػػػف خػػػلاؿ غػػػرؼ الدردشػػػة و مجموعػػػات النقػػػاش التػػػي 

 . توفرىا ىذه الوسائؿ لمتابعة الموضوعات المثارة
 التخطيط  2ا

بعػػد التخطػػيط فػػي العلاقػػات العامػػة عمميػػة وضػػع الأىػػداؼ و اسػػتراتيجية 
ؼ الإجرائيػة التػي بشكؿ قابؿ لمقيػاس ، ويتضمف التخطػيط صػياغة الأىػدا

تمكػػف مػػػف بمػػػوغ الأىػػػداؼ الاسػػػتراتيجية ، وصػػػياغة الاسػػتراتيجيات ، التػػي 
تسػػػتخدـ لإنجػػػاز الأىػػػداؼ الإجرائيػػػة ، وتشػػػير دبػػػايف ( بػػػأف الاسػػػتراتيجية 
الأكثػػػػػر أىميػػػػػة بالنسػػػػػبة لممنظمػػػػػات المعاصػػػػػرة ىػػػػػو بنػػػػػاء العلاقػػػػػات مػػػػػع 

اء لا يتجػػػػزأ مػػػف الجميػػػور ، وتؤكػػػد بػػػأف شػػػبكات التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي جػػػز 
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ىػػػذه الاسػػػتراتيجية ، لػػػذا عمػػػى ممارسػػػي العلاقػػػات العامػػػة أف تضػػػع ىػػػػذه 
الوسػػػائؿ ضػػػمف خططيػػػا الاسػػػتراتيجية لمػػػا ليػػػا مػػػف إمكانيػػػات عاليػػػة فػػػي 
تحقيػػؽ أىػػداؼ العلاقػػات العامػػة ، ومػػف أبػػرز ىػػذه الأىػػداؼ تحقيػػؽ الفيػػـ 

ا و الحفػػاظ المتبػػادؿ بػػػيف المنظمػػة والجميػػور وبنػػاء علاقػػات متميػػزة بينيمػػ
 .عمييا

 الاتصال  3ا
التطػػػور و الانتشػػػار السػػػريع لشػػػبكات التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي فػػػرض عمػػػى  

ممارسػػي العلاقػػات العامػػػة ضػػرورة الاسػػتفادة مػػف ىػػذه الوسػػائؿ جنبػػاً إلػػى 
جنػػػػػب مػػػػػع وسػػػػػائؿ الإعػػػػػلاـ التقميديػػػػػة ، فعػػػػػف طريػػػػػؽ شػػػػػبكات التواصػػػػػػؿ 

اً مػػػع الجميػػػور الاجتمػػػاعي اسػػػتطاعت المنظمػػػات أف تقػػػدـ اتصػػػالًا تفاعميػػػ
وأصحاب المصالح ، وفرصػػة التحػػدث مباشػرة إلػى الجمػاىير دوف إشػراؾ 

 .أي وسيط أو الحاجة إلى طرؼ ثالث
 التقويم   4ا

يمكف لممارسػي العلاقػات العامػة القيػاـ بتقػويـ برامجيػا أنشػطتيا باسػػتخداـ 
شػػػػػػػبكات التواصػػػػػػػؿ الاجتمػػػػػػاعي ، مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ تحميػػػػػػؿ أراء الجميػػػػػػور و 

بػػػرام  العلاقػػػات العامػػػة ، وتحميػػػؿ تفػػػاعلات الجميػػػػور مػػػع اتجاىاتػػو نحػػػو 
المنظمػػػة و تتبػػػع التغيػػػرات التػػػي تطػػػرأ أو تتغيػػػر بمػػػرور الوقػػػت مػػػع تنفيػػػذ 
ة بػػػرام  و حمػػػلات العلاقػػػات العامػػػة ، والقيػػػاـ بتحميػػػؿ كمػػػي لأعػػػداد ونسػػػب

ت العلاقػػػات العامػػػة ، فضػػػلا عمػػػى لاالجميػػػور الػػػذي وصػػػمتو بػػػرام  وحمػػػ
فعػػؿ الجميػػور عمػػى تمػػؾ البػػرام  مػػف خػػلاؿ تعميقاتػػو و إمكانيػػة تحميػػؿ ردة 
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العامػة فػي تػوفير  1مقترحاتو عمييػا ، حيػث يسػاىـ تقػويـ أنشػطة العلاقػات 
معمومػػات مرتػػدة عػػف النتػػائ  التػػي تسػػفر عنيػػا الجيػػود المبذولػػة فػػي بػػػرام  

 .العلاقػات العامػة
 

 اعيعبر وسائل الإعلام الإجتم إدارة السمعة الإلكترونية: رابعاا 
مػػػع اتسػػػاع نطػػػاؽ النظػػػاـ البيئػػػي الرقمػػػي والػػػدور المحػػػوري الػػػذي 
تمعبو وسائؿ الإعػلاـ الاجتمػاعي فػي مجػاؿ الاتصػاؿ، ومػع تزايػد 
عػػػػدد مسػػػػتخدمي المنصػػػػات الاجتماعيػػػػة، أصػػػػبحت عمميػػػػة إدارة 
سػػمعة المنظمػػػة عمػػػى الإنترنػػػت والحفػػاظ عمييػػػا اليػػػدؼ الجػػػوىري 

باتػػػػت سػػػػمعة أغمػػػػب  لممشػػػػتغميف بميػػػػاـ العلاقػػػػات العامػػػػة، حيػػػػث
المنظمات في العالـ عمى المحؾ، نتيجػة لمتنػافس الكبيػر والتوسػع 
المسػػتمر عمػػى شػػبكة الويػػب، فينػػاؾ أعػػداد كثيػػرة مػػف الصػػفحات 

، والشػػبكات الإخباريػػة، والمجػػالات المرتبطػػة بعػػروض ةالإلكترونيػػ
مختمؼ المنظمات، ليذا أدركت الشركات والمنظمػات أىميػة إدارة 

رونيػػػة السػػػائدة فػػػي أذىػػػاف الجمػػػاىير، وذلػػػؾ برسػػػـ سػػػمعتيا الإلكت
 سياساتيا عف طريؽ التخطيط.

مػػػة لالمع المسػػػتخدـفالسػػػمعة الرقميػػػة تتكػػػوف مػػػف تصػػػور الفػػػرد او 
او الشػػػػػركة  المؤسسػػػػػةيػػػػػا بتقػػػػػوـ  يالتػػػػػ الأنشػػػػػطة رالتجاريػػػػػة عبػػػػػ
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الفضػػاء الرقمػػي  روتقػػوـ بنشػػرىا ومشػػاركتيا عبػػ اعماليػػا لمختمػػؼ
 لمختمػػػػػؼ التػػػػػروي أو المقػػػػػاءات او  توىلمحاكػػػػػاف ذلػػػػػؾ بػػػػػا سػػػػػواء

كػػالقنوات  الإنترنػػت رعبػػ المتاحػػة الحديثػػةالتقنيػػات  رعبػػ أعماليػػا
، كمػػا الاجتمػػاعيالبحػػث ومواقػػع التواصػػؿ  ومحركػػات والمنتػػديات

 لصػػػػالح المنسػػػػوبةجموعػػػػة مػػػػف القػػػػيـ مب المؤسسػػػػةعة مف سػػػػتػػػػر تق
الػػذيف  الأفػػراداو شػػيادات  الاختصػػاصذوي  خػػلاؿمػػف  المؤسسػػة
تتصػػػػؼ  يتػػػػلا والخػػػػدمات الأنشػػػػطة رعبػػػػ المؤسسػػػػةمػػػػع  تعػػػػامموا

 يوالنزاىػػػة والتػػػ والمسػػػؤولية كالمصػػػداقيةمػػػف الصػػػفات  بمجموعػػػة
 بيػػػػذهمعيػػػػا، ممػػػػا يػػػػؤدي  تعاملاتػػػػو خػػػػلاؿيستخمصػػػػيا الفػػػػرد مػػػػف 

ترتكػػز  المؤسسػػةموقػػع تنافسػػي، فسػػمعة  يالبقػػاء فػػي الػػ المؤسسػػة
 الخػػدمات خػػلاؿثػػة نقػػاط أساسػػية ىػػي الػػوعي وذلػػؾ مػػف لاعمػػى ث

 الأفػرادممػا يتشػكؿ الػوعي لػدى  المؤسسػةيا بتقوـ  يالت والأنشطة
 ي، أمػا النقطػة الثانيػػة فتتمثػؿ فػػجودتيػػاعمػى  الاختصػاصو ذوي 
اه جػت المصػمحةوأصػحاب  الأفػرادوالذي يرتكز أساسا عمى  التقويـ

، امػػػا النقطػػػة المؤسسػػػةلتقيػػػيـ مسػػػار وخػػػدمات وانشػػػطة  المؤسسػػػة
الػػػوعي  فتعػػػد أسػػػاس تكامػػػؿ بػػػي يتػػػالثالثػػػة فترتكػػػز عمػػػى الثػػػروة ال

، اذا فالسمعة الرقمية لممؤسسة غالبا ما تتػأثر بالعديػد مػف ـوالتقوي
 فالأنترنتاذا  .منتجاتياالعوامؿ الواقعية كالتنظيـ ونشاطيا وجودة 
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 المؤسسػػػػػػاتمواقػػػػػػع  يلموصػػػػػػوؿ الػػػػػػ لمجمػػػػػػاىيراتاحػػػػػػت الفرصػػػػػػة 
ا، ـ متابعػػػة ادؽ التفاصػػػيؿ حػػػوؿ أنشػػػطتييػػػوالشػػػركات ممػػػا يتػػػيح ل

عة جيػػدة مسػػ تكػػويفقػػات العامػػة لابالع القػػائميفوىػػو مػػا يمػػزـ عمػػى 
 رالعامػػؿ الرقمػػي عبػػ يوتعزيػػز مكانتيػػا السػػوقية فػػ المؤسسػػةحػػوؿ 

ونشػر  كالأبحػاثقػات العامػة الفريػدة لامػف ممارسػات الع مجموعة
ت العامػػػة وتسػػػميط لاقػػػاالع مػػػلاتالبيانػػػات الصػػػحفية والتقػػػارير وح

، المػؤثريفمػع  علاقػاتيـمف  ستفادةوالا خدماتياالضوء عمى كافة 
 يلموصػوؿ الػ الجػدد المحتممػوف العمػلاءمف كسػب ثقػة  يمكنياما 

عطػائيـ  المؤسسػة لمتواصػؿ مػػع  الخيػاراتمػف  المزيػداو الشػركة وا 
قصػػػوى  أىميػػػةفالسػػػمعة الرقميػػػة ذات  االشػػػركة، كمػػػا ذكرنػػػا سػػػابق

 الجيػػػػػدةبالنسػػػػػبة لممؤسسػػػػػات والشػػػػػركات فبنػػػػػاء السػػػػػمعة الرقميػػػػػة 
أف الصػػورة السػػمبية  فحػػي يطويمػػة فػػ لفتػػرة يحتػػاجا مػػممؤسسػػة ربل
بسػػػػرعة الضػػػػوء و تػػػػؤثر بشػػػػكؿ ممحػػػػوظ عمػػػػى  تحػػػػدثكػػػػف أف مي
، لػػػذا وجػػػب عمػػػى الماليػػػة وسػػػمعتياالسػػػوؽ  يمتػػػؾ التجاريػػػة فػػػلاع

او الشػػػركة التعامػػػؿ  المؤسسػػػةىاتػػػو  يات العامػػػة فػػػعلاقػػػالقػػػائـ بال
وبنائيػا وذلػؾ باتبػاع لمحفاظ عمى السمعة الرقمية  احترافيةبطريقة 
 التالية الخطوات
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  الأساسػػػيةوالقػػيـ ىػػي الفمسػػفة  الاستشػػرافيةسػػالة والرؤيػػة الر 
 .ة.لسمعة الشرك

  السمعة  لإدارةانشاء خمية إدارة السمعةت وضع فريؽ مدرب
 .يع مراحؿ ادارة السمعةمجالرقمية والتعامؿ مع 

  المسػػػتيدؼ الجميػػػورت وذلػػػؾ لمتعػػػرؼ عمػػػى أبحػػػاثانشػػػاء 
لمقيػػػػػػاـ  الاجتماعيػػػػػػةالبحػػػػػػث والشػػػػػػبكات  ركػػػػػػاتمحعػػػػػػرب 

 الجميػػورواستكشػػافية عمػػى توجيػػات  اسػػتطلاعيةبدراسػػات 
 .المؤسسةاه جتا واحتياجاتيـ

 ات العامػػػػة لاقػػػػكػػػػف لمقػػػػائـ بالعممراقبػػػػة السػػػػمعة وقياسػػػػيات ي
مػا يقػاؿ عنػؾ أو عػف عالمتػؾ التجاريػة  يالرقمية الػتحكـ فػ

زالػة أي  مػف الشػبكة  وتشػييريمزيػؼ  محتػوىعمى الويب وا 
ات العامػة مػػف معرفػػة راي لاقػػالقػػائـ بالع يجعػؿبأكمميػا، مػػا 

 .حوؿ خدماتؾ ومنتجاتؾ الجميور

 نح قػػػػوة مػػػػي محتػػػػوىىػػػػو إنشػػػػاء  اليػػػػدؼف السػػػػمعةت يسػػػػحت
ي موالرسػػ الإيجػػابيوى لمحتػػا نػػيمتػػؾ التجاريػػة، ممػػا يعلالع

العميػػػا عمػػػى  المراكػػػز يوالوصػػػوؿ إلػػػ المػػػرورلتوليػػػد حركػػػة 
 .الإنترنتشبكة 
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 باعتبارىػػا مصػػدر  الاجتماعيػػةوالتفاعػػؿت الشػػبكات  مراقبػػةال
 الجميػور، والتفاعؿ مع الجميورواحتياجات  الآراء لاستقاء

واحساسػػػػيـ  انشػػػػغالاتيـعػػػػرب ىػػػػذه الشػػػػبكات والػػػػرد عمػػػػى 
آراء  خػػػػػلاؿمػػػػػف  التػػػػػرابطفيػػػػػي تولػػػػػد  والمرافقػػػػػة بالاىتمػػػػػاـ

جػػػراء مراقبػػػة مسػػػتمرة  المسػػػتخدميف النشػػػاط عمػػػى  لمعرفػػػةوا 
 .المؤسسةعة مالرقمية، وذلؾ لممحافظة عمى س اتالمنص

  قػػػات العامػػػة لات عمػػػى القػػػائـ بالعالإيجػػػابي المحتػػػوىانشػػػاء
 لخػػػػدماتالفضػػػػاء الرقمػػػػي  رعبػػػػ المحتػػػػوى تجديػػػػدالرقميػػػػة 

 الرسػػػػمية المصػػػػادروذلػػػػؾ باسػػػػتخداـ  المؤسسػػػػةومنتجػػػػات 
عة مولسػػػػػػػد الثغػػػػػػػرات حػػػػػػػوؿ سػػػػػػػ والإحصػػػػػػػاءاتوالبيانػػػػػػػات 
 .المؤسسة

 ت اف تعزيػػػػز التواجػػػد الرقمػػػػي الأزمػػػاتمػػػػف  لوقايػػػة الرقميػػػةا
 المؤسسػػةالرئيسػػية لنجػػاح  الخطػػواتمػػف  المؤسسػػةلسػػمعة 

ويتطمػػػب  بالمنافسػػػيفوخاصػػػة واف الفضػػػاء الػػػر قمػػػي يعػػػ  
جب عمى القائـ ي، و الأخطاء يمف الوقوع ف والحذر الحيطة

إجػراءات اسػتباقية قبػؿ أف تتعػرض  اتخػاذقات العامة لابالع
س بسػػمعة مػػقػػد ي يمػػي سػػمبلااع وىمحتػػسػػيئة أو  لمراجعػػة
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جػب اف يقػات العامػة الرقميػة لا، أي اف القائـ بالعالمؤسسة
 .عممية تسيرييا ليتولى الآزمةيتأىب لوقوع 

 ا القائـ يجب اف يمتزـ بيالسمعة الرقميةت وىو ما  ـقويت
از برنام  معني جاثناء ان المؤسسات يقات العامة فلابالع

معرفة نقاط الضعؼ  يال الخطوةىذه  وتيدؼلممؤسسة 
وتعديميا كما  إصلاحياوالعمؿ عمى  البرنام از جاثناء ان

 الميمةف لا الأزماتاثناء حدوث  التقويـتتـ عممية 
 الأخطاءـ يقات العامة ىو تقو لالمقائـ بالع الأساسية
ا السمعة الرقمية لممؤسسة يمرت ب يالت والأزماتوالعراقيؿ 

 . حاولة تصحيحيامو 
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ــيج ــة الاتحــاد والخم ــارات العربي ــة الإم ــان بدول  ،المتحــدة والبي
 .ـ1995 كمية الأعلاـ جامعة القاىرةت رسالة ماجستير،

المفـاىيم  والـرأ: العـام: لعلاقـات العامـةا أحمد محمد عبػدا،،  4
ـــــة المكتبػػػػػة العربيػػػػػة لمعلاقػػػػػات  القػػػػػاىرةت ،والتطبيقـــــات الإداري

 .1991العامو
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ارسػة ملمو احنقات العامةت والتحوؿ لاالع( 2023راجعي دالطاىر   5
، 7المجمػد ، ميـــةلاعــلإالرســــالــة لمدراســـــــات امــــة جم، يػةنو ر تكللاا

 .2العدد 
دراسـة  القائمون بالاتصال وقضـايا التنميـة: ألفت حسف أغا،  6

 ،ميدانية لعينة من القائمين بالاتصال في المجتمـع المصـري
 . ـ1991كمية الآداب معة القاىرةتجا رسالة دكتوراه،

جامعػػة  ،سوســيولوجية العلاقــات العامــة السػيد حنفػػي عػػوض،  7
 .ـ1982 كمية الآداب بسوىاج، أسيوطت

 ـ.1995ت القاىرة، ةمبادئ صحاف إسماعيؿ حافظ،  8
العلاقـــات العامـــة والتطـــور ( 2021دمحمػػػد عػػػامرإسػػػماعيؿ  (9

 الطبعة الأولي. ،الرقمي
اليب سػػػػلأتوظيػػػػؼ ا (2023دمختػػػػار فرزولػػػػي قػػػػودة، إلػػػػويزة   11
 ـعنصػػر داعػػك يػػورمجلتفعيػػؿ ا يفػػيػػة مقػػات العامػػة الرقلايثػػة لمعدحلا
، ميــــــةلاعــلإالرســــالــــــة لمدراســــــــــات امــــــــة جم، تزمػػػػالأإدارة ا يفػػػػ

 .2، العدد 7المجمد 
 الصورة تشكيؿ في الداخمي الاتصاؿ دور(. 2015أمينة معمرى د  11

 الاجتماعية العموـ كمية، رسالة ماجستير، الجامعية لممؤسسة الذىنية
 .والإنسانية، الجزائر
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 تشكيؿ إعادة في الإشيارية الرسالة دور(. 2015د قسمية أميمة (12
 محمد رسالة ماجستير، جامعة،  ooredooاة لمؤسسا  الذىنية الصورة

 ة.الإنساني العموـ قسـخيضر، 
 ،ةالإعـــلان والعلاقـــات العامـــف إدريػػػس،ت عبػػػد الػػػرحمبػػػاث  11

 .ـ.1990،مكتبة عيف شمس القاىرةت
أصـــول العلاقـــات العامـــة مـــن  ،حسػػػف محمػػػد خيػػػر الػػػديف  12

مكتبػػػػػػػة عػػػػػػػيف  القػػػػػػػاىرةت النـــــــاحيتين النظريـــــــة والتطبيقيـــــــة،
 .ـ1977شمس

العلاقـــات العامـــة وفـــن التعامـــل مـــع  حمػػػدي محمػػػد شػػػعباف،  13
 ـ.1990القاىرة الحديثة لمطباعة، القاىرةت الجماىير،

العلاقــات العامــة والأعــلام  حسػػيف عبػػد الحميػػد أحمػػد رشػػواف،  14
المكتػػػب الجػػػامعي  الإسػػػكندريةت ،عفـــى منظـــور عمـــم الاجتمـــا

 .ـ1987الحديث،
اسػػػػػتخداـ ممارسػػػػػي ( 2021درقية بػػػػػزة بػػػػػف مسػػػػػروؽ،خديجػػػػػة   15

فػػي الجامعػػات لشػػبكات التواصػػؿ الاجتمػػاعي العلاقػػات العامػػة 
، كميػػة العمػػوـ الإنسػػانية والاجتماعيػػةرســالة ماجســتير، ، الجزائريػػة

 ، الجزائر.–جامعة محمد بوضياؼ
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 الاتصـال الجمـاىيري والمجتمـع الحـديث: ساميو محمد جابر،  16
 لإسكندريةت دار المعرفة الجامعية.ا، النظرية والتطبيق

 القاىرةت الطبعة الثانية، ،العلاقات العامة سمير محمد حسيف،  17
 .ـ1995عالـ الكتب،

بالجمـــاىير والـــرأي  الأعـــلام والاتصـــال سػػػمير محمػػػد حسػػػيف،  18
 .ـ1996عالـ الكتب، تالقاىرة الطبعة الثالثة، العام،

دار  القػاىرةت ،فن وعمم العلاقـات العامـة طاىر مرسى عطية،  19
 .ـ1991النيضة العربية،
العامة في تحسيف الصورة (. دور العلاقات 2015فاطمة عبد الباقيد

الذىنية لمدوؿت دراسة تطبيقية عمي سفارة المممكة العربية السعودية 
 بالقاىرة.

لعامة قات الااستخداـ ممارسي الع، بف نامي المطيري مفحبدالر ع  21
عمػػي عينػػة مػػف ممارسػػي راسػػة ميدانيػػة دتجتمػػاعيلاا لوسػػائؿ التواصػػؿ

مجمــة العمميــة لبحــوث ال ،ت العامػة فػػي القطػاع الخػػاص والعػاـالعلاقػا
 الثالث عشر.، العدد العلاقات العامة والإعلان

،القػاىرةت عػالـ العلاقـات العامـة والصـوره الذىنيـة عمى عجوة،  21
 . ـ1983الكتب،
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الطبقػة الثانيػة  ،الأسس العممية لمعلاقات العامةعمى عجوة ،   22
 م.1982القاىرةت عالـ الكتب، 

القػاىرة ت  دراسات فى العلاقات العامة والإعلام ،عمى عجوة،   23
 م.1985عالـ الكتب، 

ــــــة واســــــتراتيجيات العلا (2019دفرجػػػػػػانيعمػػػػػػي  (24 ــــــات العام ق
 ، دار أمجد لمنشر والتوزيع.الاتصال

، العػػراؽت وزارة العلاقـات العامـةبػد الػرزاؽ إبػراىيـ الشػيخمى، ع  25
 م.1981التعميـ العالي والبحث العممي،

يضػة العربيػة، عادؿ حسف، العلاقػات العامػة، بيػروتت دار الن  26
 م.1984

البرامج الدينية في التميفزيون المصري عادؿ فيمي البيومى،   27
رسالة ماجسػتير، جامعػة  ودورىا فى التثقيف الديني لمشباب،

 م.1991القاىرةت كمية الإعلاـ، 
لاقـات والعالتسـويق المباشـر ( 2010دإبراىيـ عبيدات محمد  (28

 وائؿ لمطباعة والنشر والتوزيع.دار ، العامة
 الذىنية الصورة تقييـ(. 2018ندا د محمد عمى مى (29

لدعـ السياحة،  ملاءمتيا ومدى السياحية الممصقات في لمصر
 والفنوف، العدد الثامف، مصر. العمارة مجمة
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ات التواصػػػػػػؿ كشػػػػػػب (2022سػػػػػػمير رحمػػػػػػاني دجفػػػػػػاؿ، ىػػػػػػاروف   31
 ة الوظيفيػػػػػػةيػػػػػػالرؤ  فبػػػػػػيآليػػػػػػة جديػػػػػػدة لمعلاقػػػػػػات العامػػػػػػة ك عيالاجتمػػػػػػا

، سـانيةنمجمـة العمـوم الاجتماعيـة والإ  ،التقنيات الرقميػة واستخدامات
 .2، العدد 12مجمد ال

قػػػػات العامػػػػػة لاتجاىػػػػات الحديثػػػػة لمعلاا( 2022مقعػػػػاش ديوسػػػػؼ   31
قػػػػػراءة وظيفيػػػػػة فػػػػػي اليػػػػػات  الرقميػػػػػة وتفاعميػػػػػا مػػػػػع المحػػػػػيط الخػػػػػارجي

 .4العدد،  5المجمد ، المجمة الجزائرية لألبحاث والدراسات، التطبيؽ
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